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NOTA PRÉVIA

Por Um Serviço de Àgua e Saneamento, Centrado na Satisfação do Consumidor 

Suzana Saranga Loforte
Presidente do Conselho de Administração

O Relatório que temos a honra de publicar faz o balanço da evolução do 
serviço público de abastecimento de água e saneamento num período 
de 6 anos. Também analisa as tendências do serviço prestado ao consu-
midor e aborda os principais desafios e perspectivas para a melhoria e 

sustentabilidade do serviço.

No período em análise o serviço foi caracterizado por flutuações acentuadas, 
algumas vezes com tendência a regredir. As mudanças climáticas em parte con-
tribuíram para este desempenho. 

O que gostaríamos de deixar aqui registado é a necessidade de uma reflexão 
conjunta para o desenvolvimento de estratégias e abordagens que ajudem a mel-
horar o desempenho dos prestadores do serviço público de abastecimento de 
agua e saneamento com o foco na transformação das infraestruturas em serviços, 
tendo em vista o alcance dos Objectivos de Desenvolvimento Sustentável.
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SUMÁRIO EXECUTIVO

A acção regulatória em Moçambique remota de 1998 com a criação do Conselho de Regu-
lação do Abastecimento de Água (CRA) através do Decreto n.º 74/98, de 23 de Dezembro. 
O CRA surge no quadro das reformas do Sector de Águas e no espírito de separação de 
funções entre os órgãos que definem as políticas, que exercem a coordenação de investi-

mentos e gestão de património e os que regulam o serviço de abastecimento de água, tendo como 
base o Quadro de Gestão Delegada (QGD) aprovado pelo Decreto n.º 72/98, de 23 de Dezembro. 
Estas reformas tinham também em vista, a criação de um ambiente favorável à participação de en-
tidades de direito privado na gestão e exploração de sistemas públicos de abastecimento de água. 
Nesta perspectiva, foram criados, entre outros órgãos, o Fundo de Investimento e Património de 
Abastecimento de Água (FIPAG) através do Decreto nº 73/98, de 23 de Dezembro, entidade respon-
sável pela gestão do património e do programa de investimento público e privado nos sistemas 
de abastecimento de água nos principais centros urbanos, promovendo a sua gestão autónoma 
através da cessão de exploração a operadores privados.

As reformas na estrutura administrativa para a provisão do serviço público de abastecimento de 
água e saneamento, principalmente com a criação da Administração de Infra-estruturas de Abas-
tecimento de Água e Saneamento (AIAS) e a aprovação do Regulamento de Licenciamento dos 
Fornecedores Privados de Água (FPA) ditaram a evolução da acção regulatória conforme a tabela 
em anexo (Anexo 1). 

A extensão do mandato do CRA para regular os sistemas secundários geridos pela Administração 
de Infra-estruturas de Abastecimento de Água e Saneamento (AIAS) foi aprovado em 2011, tendo 
assim em 2020 uma experiência de regulação acumulada de 9 anos. A AIAS tem a responsabilidade 
de promover a gestão autónoma, eficiente e sustentável dos sistemas públicos de abastecimento 
de água e drenagem de águas residuais e pluviais das Cidades e Vilas. 

A extensão do mandato para a regulação de todo o serviço público de abastecimento de água e 
saneamento, incluindo os sistemas de abastecimento de água nas zonas rurais e dos Fornecedores 
Privados de Água (FPA), foi aprovado em 2019, com a criação  da Autoridade Reguladora de Águas, 
Instituto Público (AURA, IP), por Decreto nº 8/2019, de 18 de Fevereiro, representando uma ex-
periência de regulação de 1 ano relativamente a 2020. 

Na expansão da acção regulatória há a destacar o Programa Nacional de Abastecimento de Água 
e Saneamento Rural (PRONASAR) que atende as necessidades de abastecimento de água e sanea-
mento nas zonas rurais, o que contribui grandemente para o incremento do número de sistemas 
por regular, cuja gestão está a cargo da Direcção Nacional de Abastecimento de Água e Saneamen-
to (DNAAS), e é implementado  pelas Direcções Provinciais de Obras Públicas (DPOP). 

Embora o mandato para a regulação de todo o serviço público de abastecimento de água e sanea-
mento tenha sido estabelecido em 2019, o Decreto no 51/2015, de 31 de Dezembro, que aprova o 
Regulamento do Licenciamento de Abastecimento de Água Potável por Fornecedores Privados de 
Água (FPA), remete ao Regulador a responsabilidade de se pronunciar sobre a qualidade do serviço 

 v
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prestado pelos FPA, incluindo a aprovação de suas respectivas tarifas. A aprovação do referido De-
creto, é em reconhecimento da importância dos FPA na complementaridade do serviço público de 
abastecimento de água. O Decreto estabelece o regime, os requisitos e os procedimentos aplicáveis 
à prestação do serviço de abastecimento de água potável por fornecedores privados.

O Relatório Retrospectivo 2015–2020 é elaborado reflectindo as atribuições do Regulador enquan-
to CRA sem, contudo, ignorar a actual atribuição enquanto AURA, IP e apresenta os resultados do 
desempenho das Entidades Reguladas (ER) de abastecimento de água e a evolução da regulação 
do saneamento.

A avaliação dos sistemas de abastecimento de água é feita com base em 11 indicadores estabel-
ecidos nos Boletins de Avaliação da Qualidade do Serviço (BAQS), nomeadamente (i) Cobertura 
Total; (ii) Tempo Médio de distribuição; (iii) Água Não Contabilizada; (iv) Taxa de Cobrança Total; 
(v) Número de Trabalhadores Por 1000 Ligações; (vi) Rácio de Cobertura de Custos Operacionais; 
(vii) Reclamações Respondidas; (viii) Tempo Médio de Resposta às Reclamações; (ix) Facturação 
com Base em Leituras Reais; (x) Percentagem de Parâmetros Controlados e (xi) Conformidade dos 
Parâmetros Controlados. Para os sistemas principais (Centros Urbanos) a avaliação por BAQS é 
complementada pelo Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER).

Para a elaboração do relatório, a AURA, IP conta com a informação submetida pelas Entidades 
Reguladas cujo processo de recolha de dados e validação necessita de aprimoramento de modo a 
assegurar maior consistência e fiabilidade.

De referir que os instrumentos para avaliação do desempenho dos sistemas de abastecimento de 
água nas zonas rurais, dos fornecedores privados de água e dos sistemas urbanos de saneamento 
encontram-se ainda na fase de concepção.

O desempenho dos Sistemas Principais de abastecimento de água foi caracterizado por flutuações 
acentuadas e com tendência a regredir, nalguns indicadores importantes. O indicador Cobertura 
Total regrediu em 10% na Região de Maputo, ao sair de 64% em 2015 para 54% em 2020, em 11% 
na Região Sul ao sair de 64% em 2015 para 55% em 2020 e em 10% na Região Norte, ao sair de 64% 
em 2015 para 54% em 2020. 

O indicador Água não Contabilizada deteriorou em 11% na Região de Maputo, ao sair de 44% em 
2015 para 55% em 2020, em 13% na Região Sul ao sair de 37% em 2015 para 50% em 2020, e em 
16% na Região Norte ao sair de 34% em 2015 para 50% em 2020. 

O indicador Conformidade dos Parâmetros Controlados regrediu em 4% na Região de Maputo, ao 
sair de 98% em 2015 para 94% em 2020. 

Os resultados da análise do IDER mostram que apenas 3 sistemas nomeadamente Xai-Xai, Lichinga 
e Cuamba apresentaram um desempenho mediano. O IDER do Sistema de Xai-Xai cresceu em 6%, 
ao sair de 55% em 2015 para 61% em 2020, o de Lichinga em 5%, ao sair de 48% em 2015 para 53% 
em 2020, de Cuamba cresceu em 5%, ao sair de 38% em 2015 para 43% em 2020. 
O IDER dos restantes 12 sistemas regrediu significativamente de desempenho, sendo de destacar o 
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sistema de Tete que regrediu em 41%, ao sair de 66% em 2015 para 25% em 2020, o de sistema An-
goche que regrediu em 39%, ao sair de 75% em 2015 para 36% em 2020 e o de sistema de Maxixe 
que regrediu em 27%, ao sair de 54% em 2015 para 27% em 2020. 

A situação acima reportada constitui um desafio, uma vez que, os indicadores em referência podem 
afectar directamente a continuidade e sustentabilidade do serviço. Esta situação poderá estar em 
parte relacionada com os desafios macroeconómicos que o País esteve sujeito nos diferentes anos 
do período em análise, mudanças climáticas e os impactos da pandemia do COVID19 em 2020. 

No entanto, também há alguns resultados encorajadores, como o caso da Cobertura Total que 
cresceu em 6% na Região Centro, ao sair de 64% em 2015 para 70% em 2020; a Conformidade dos 
Parâmetros Controlados que cresceu em 7% na Região Sul, ao sair de 78% em 2015 para 85% em 
2020, em 6% na Região Centro, ao sair de 92% em 2015 para 98% em 2020, e em 6% na Região 
Norte, ao sair de 65% em 2015 para 71% em 2020. 

Relativamente aos Sistemas Secundários, constata-se que os resultados também mostram que no 
geral o desempenho foi caracterizado por flutuações. Os resultados do conjunto dos sistemas ana-
lisados de forma agregada mostram que o indicador (i) Cobertura Total cresceu em 17%, ao sair de 
22% em 2015 para 39% em 2020; (ii) Conformidade de Parâmetros Controlados cresceu em 11%, 
ao sair de 81% em 2015 para 92% em 2020; e (iii) Água não Contabilizada regrediu em 7%, ao sair 
de 35% em 2015 para 42% em 2020. 

Os desafios para o alcance da sustentabilidade financeira das Entidades Reguladas de abasteci-
mento de água são comuns, tanto para os sistemas principais como para os sistemas secundários. 
O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais em 2020 para os Sistemas Principais esteve em média 
na ordem dos 0.87 enquanto que, nos Sistemas Secundários esteve em média, na ordem de 0.97. 
Nenhum Sistema urbano atingiu o valor de referência de 1.15.  

Com o aumento da procura de água, a contribuição do sector privado na provisão do serviço de 
abastecimento de água se mostra cada vez mais relevante. 
Dados do Sistema de Informação Nacional de Água e Saneamento (SINAS) indicam que existem 
mais de 1800 sistemas privados de abastecimento de água. Importa destacar que prevalece o de-
safio no licenciamento dos FPA, o que dificulta o processo de mediação de conflitos entre os For-
necedores Públicos e os Fornecedores Privados e mesmo entre eles. A avaliação do desempenho 
dos FPA não é feita ainda de forma estruturada, estando em curso acções para o estabelecimento 
do Regime de Regulação e os respectivos instrumentos regulatórios. 

Actualmente, a regulação incide fundamentalmente na aprovação da Tarifa Máxima de Referência 
e na mediação de conflitos entre operadores. A monitoria que tem sido feita a estes fornecedores 
mostra que há fornecedores que prestam um bom serviço e outros que não o fazem.
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No período em análise foram feitos investimentos significativos pelo PRONASAR e PRAVIDA para a 
expansão do serviço de abastecimento de água nas zonas rurais tendo através destes programas 
sido construídos mais de 1600 sistemas. A semelhança dos FPA, estão em curso acções para a uma 
efectiva regulação do serviço de abastecimento de água nestas zonas.

Os resultados do inquérito relativos a Satisfação dos Consumidores que beneficiam do serviço pre-
stado pelos Operadores dos sistemas de abastecimento de água principais e secundários, indicam 
que de um modo geral, predomina o sentimento de satisfação pelo serviço prestado embora haja 
registo de consumidores que reportaram estar muito insatisfeitos. Importa realçar que este inqué-
rito não foi realizado em 2020 devido à limitações impostas pelo COVID19.

As acções para avaliação do Serviço de Saneamento progrediram durante o período 2015-2020 
com o desenvolvimento dos Quadros Regulatórios e os respectivos indicadores de avaliação de de-
sempenho que compreendem (i) o Acesso ao Saneamento Seguro e Inclusivo (ii) o Apoio ao Serviço 
de Saneamento (iii) a Adequação dos Recursos Humanos (iv) o Conhecimento Infra-estrutural (v) o 
Planeamento e Desempenho Operacional (vi) o Controlo e Conformidade dos Produtos Finais (vii) 
a Cobertura de Custos e (viii) a Satisfação dos Utentes. Para este período foram apenas planificadas 
acções de capacitação junto de 6 Municípios nomeadamente Maputo, Matola, Beira, Tete, Zam-
bézia e Nampula por forma a se apropriarem dos termos e condições conducentes a regulação do 
serviço e a cobrança da Tarifa de Saneamento.  

O presente relatório revela que os factores macroeconimos e as mudanças climáticas, impõem 
que sejam tomadas medidas inovadoras e coordenadas por parte das Entidades Reguladas, do 
sector privado, do Regulador e dos parceiros de cooperação de modo a assegurar um melhor de-
sempenho do Sector de abastecimento de água e saneamento para o alcance dos Objectivos de 
Desenvolvimento Sustentável. 
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1. INTRODUÇÃO

Em conformidade com a alínea g) do artigo 7 do Decreto n.º 8/2019, de 18 de Fevereiro, 
é atribuída à AURA, IP, a responsabilidade de avaliar e disseminar ao público os relatóri-
os periódicos de desempenho das ER. Este exercício, permite a AURA, IP recomendar 
e propor acções com vista a melhoria do Serviço Público de Abastecimento de Água e 
Saneamento. 
O Relatório Retrospectivo 2015-2020 faz o balanço da evolução do Serviço Público de 
Abastecimento de Água e Saneamento, analisa as tendências do serviço prestado ao 
consumidor e partilha as  perspectivas do Regulador para a melhoria e sustentabilidade 
do serviço. O presente relatório é composto por 9 secções principais, nomeadamente: 
(i)      Metodologia da avaliação de desempenho das Entidades Reguladas, 
(ii)     Avaliação geral do desempenho dos Sistemas de Abastecimento de Água; 
(iii)    Avaliação de desempenho por sistemas, de Abastecimento de Água; 
(iv)    Avaliação do Serviço de Saneamento,
(v)     Avaliação da satisfação dos consumidores de Água Potável; 
(vi)    Sustentabilidade dos serviços, 
(vii)   Conclusões, 
(viii)  Recomendações e 
(ix)    Perspectivas.
A análise da avaliação do desempenho é feita tendo em conta as regiões (Metropolitana 
de Maputo, Sul, Centro e Norte) e faz mensão aos serviços de saneamento em seis (6) 
cidades e ao abastecimento de água  considera os serviços de abastecimento de água 

nas zonas rurais. 
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2.  Metodologia da avaliação de desempenho das entidades reguladas 

      2.1. Metodologia da avaliação do abastecimento de água

A avaliação de desempenho das Entidades Reguladas responsávei
s pelo Abastecimento de Água é feita com base nos Quadros Regulatórios (QRs), que define a 
base das matérias objecto de regulação pela AURA, IP no âmbito da prestação do serviço público, 
nomeadamente, (i) as definições de qualidade de serviço, (ii) eficiência de desempenho por parte 
das Entidades Reguladas, (iii) fixação de tarifas e taxas, (iv)  protecção do consumidor ou utente e 
(v)  disponibilização de informação e outras matérias afins. 

O Boletim de Avaliação de Qualidade do Serviço (BAQS) reflecte o preconizado nos QRs e é a fer-
ramenta usada para avaliação do serviço dos centros urbanos e cidades e vilas, tendo em conta a 
pontuação dos indicadores específicos de desempenho para cada sistema organizados em 4 gru-
pos, nomeadamente, (i) Acessibilidade do serviço, (ii) Nível de qualidade e atendimento prestado 
aos consumidores, (iii) Qualidade de água fornecida e (iv) Sustentabilidade e eficiência das Enti-
dades Reguladas. A figura abaixo faz a descrição de cada um desses grupos que engloba no total 
11 indicadores.
 

Figura 1: Indicadores-chave de desempenho adoptados pela AURA, IP

Por sua vez, a cada indicador estão associados valores de referência que permitem aferir se o de-
sempenho das entidades é satisfatório, mediano ou insatisfatório. 
Para os sistemas dos centros urbanos, é realizada adicionalmente, a avaliação do Índice do Desem-
penho das Entidades Reguladas (IDER), que estabelece uma ponderação  integrada de vários gru-
pos de indicadores permitindo avaliar as ER quanto a (i) Sustentabilidade Económico-Financeira, (ii) 
Sustentabilidade Operacional e (iii) Qualidade do Serviço. 
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O IDER assenta numa metodologia que permite incorporar no seu cálculo as características e con-
dições específicas de cada ER, dadas as diferentes dinâmicas sócio-económicas em que opera, 
diferentes amplitudes e dimensões tendo em conta o número de ligações:
•   Entidades Reguladas com mais de 50.000 ligações
•   Entidades Reguladas com 50.000 a 10.000 ligações
•   Entidades Reguladas com menos de 10.000 ligações
A classificação e sinalização das empresas, relativamente ao seu desempenho, é definida por uma 
escala de A+ a C, onde A+ representa o melhor desempenho e C o pior. Isto permite efectuar um 
benchmarking dos sistemas dos Centros Urbanos.

A+	                      90 - 100%

A	                      80 - 89%

B+	                      70 – 79%

B	                      50 – 69%

C 	                       0 - 49%

2.2. Metodologia da avaliação do Grau de Satisfação do Consumidor

A avaliação da Satisfação dos Consumidores de Agua Potável é baseada em amostras de consumi-
dores residentes na área do Sistema. O exercício é feito com base em questionários sobre o serviço, 
a qualidade da água e a relação com o Cliente, conforme a tabela que se segue.

O entrevistado deve ser residente do domicílio onde decorre a entrevista, ter factura de água e 
ter idade mínima de 18 anos.  

 SERVIÇO	                                        Satisfação com:
                                                                   Serviço de abastecimento de água; Continuidade no
                                                                  abastecimento;  Falhas no abastecimento; Horário de 
                                                                  abastecimento; Duração do abastecimento; Pressão da água;

QUALIDADE DA ÁGUA	                         Satisfação com:
                                                                   Qualidade da água; Cor, Cheiro, Sabor;

RELAÇÃO COM O CLIENTE	             Satisfação com:
                                                                   Entidade Gestora; Relação com o cliente; Informação prestada 
                                                                   ao cliente; Horário de atendimento; Atendimento; Resposta à
                                                                    reclamações; Preço da água.

Figura 1:Regime de classificação e sinalização das Empresas

Tabela 2: Áreas de avaliação da satisfação de consumidor
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2.3. Metodologia da avaliação do serviço de saneamento

A Regulação do Serviço de Saneamento encontra-se ainda na fase de consolidação. A prestação do 
serviço de saneamento nos Centros Urbanos é feita pelos Municípios, enquanto que, nas Vilas e 
Zonas Rurais, o saneamento tem sido assegurado pelas autoridades locais sem ainda uma definição 
clara dos papéis dos vários actores na cadeia da prestação deste serviço.

A avaliação de desempenho das ER responsáveis pelo serviço de saneamento nos Centros Urbanos 
é feita com base nos Quadros Regulatórios (QR), que estabelecem entre outros, os Indicadores de 
Desempenho, (i) Acesso ao saneamento seguro e inclusivo; (ii) Apoio aos serviços de saneamento; 
(iii) Adequação de recursos humanos; (iv) Conhecimento infra-estrutural; (v) Planeamento e de-
sempenho operacional; (vi) Controlo e conformidade dos produtos finais; (vii) Cobertura de custos; 
e (viii) Satisfação dos utentes. 

O sistema de avaliação da qualidade dos serviços de saneamento é composto por um conjunto de 
Dados Complementares e de Dados de Reporte (Ficheiro de Reporte) necessários ao cálculo de 
indicadores que permitem a avaliação temporal e a comparação da qualidade do serviço prestado 
por diferentes EG. Por sua vez, a cada indicador estão associados valores de referência que 

permitem aferir se o desempenho das entidades é Bom, Mediano ou insatisfatório. 
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3.  AVALIAÇÃO GERAL DO DESEMPENHO DOS SISTEMAS 
DE ÁGUA

3.1.   Desempenho Geral dos Sistemas Principais – Centros Urbanos 

A avaliação do desempenho dos sistemas principais para o período 2015-2020 é feita por regiões, 
nomeadamente Água da Região de Maputo, Região Sul, Região Centro e Região Norte. 
A tabela abaixo apresenta o número e nome dos sistemas principais por Região. 

Tabela 3:  Sistemas Principais
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3.1.1.  Resultados da Avaliação de Desempenho Geral 
dos Sistemas Principais Por Indicador

•  Cobertura do serviço

A cobertura do serviço tem como objectivo avaliar o acesso ao serviço pela população residente na 
área de cessão das Entidades Reguladas, considerando a população servida por ligações domicili-
árias e por fontanários públicos. O valor de referência estabelecido para este indicador é de 60%, 
sendo que valores maiores que 60% significam bom desempenho, os valores que se situam entre 
40% a 60%, desempenho  mediano e abaixo de 40% significam desempenho insatisfatório. 
Ao longo do período em análise (2015-2020) a cobertura na Região de Maputo diminuiu em 10%, 
ao sair de 64% (bom desempenho) em 2015 para 54% (desempenho mediano) em 2020. 
Na Região Sul, refere-se que a cobertura diminuiu em 8%, ao sair de 63%, em 2015 para 55%  
(desempenho mediano) em 2020. A cobertura do último no (55%) corresponde a (desempenho 
mediano).
Na Região Centro a cobertura aumentou em 6%, ao sair de 64% em 2015 para 70% em 2020 
             mantendo um bom desempenho.
Na Região Norte a cobertura aumentou em 19%, ao sair de 35% em 2015 para 54% em 2020 devido 
aos investimentos de novas ligações efectivados nos últimos dois anos do período em análise. 
Apesar desses investimentos realizados, o desempenho do último ano (54%) é mediano por estar 
abaixo do valor de referência.
O gráfico abaixo apresenta a evolução da Cobertura dos Sistemas de Maputo, das Regiões Norte,  
Centro e Sul onde se pode depreender que a cobertura na maioria das regiões encontra-se abaixo 
do valor de referência. 
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•  Tempo Médio de Distribuição

Este indicador avalia o nível de disponibilidade de água e é medido como sendo a média das horas 
de distribuição de todos os Centros Distribuidores (CD) do sistema. O valor de referência estabele-
cido para este indicador é de 16 horas por dia, sendo que valores maiores que 16 horas/dia signifi-
cam bom desempenho, menores que 16 horas/dia e maiores ou iguais a 8 horas/dia correspondem 
a um desempenho mediano e menores de 8 horas/dia significam desempenho insatisfatório.

Conforme se pode depreender do gráfico abaixo, o Tempo Médio de Distribuição na Região de Ma-
puto registou uma ligeira diminuição, ao sair de 13 horas em 2015 para 12 horas em 2020, o que 
representa um desempenho mediano relativamente ao Valor de Referência. Na Região Sul, apesar 
do indicador Tempo Médio de Distribuição ter reduzido em 4 horas, ao sair de 24 horas em 2015 
para 20 horas em 2020, manteve-se com bom desempenho por estar acima do valor de referência 
(16horas/dia). Na Região Centro, o Tempo Médio de Distribuição manteve-se em 17 horas, o que 
representa um bom desempenho. Por fim, na Região Norte, o Tempo Médio de Distribuição cres-
ceu de 10 horas em 2015 para 13 horas em 2020, o que representa um desempenho mediano.  
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•   Água não Contabilizada

Este indicador destina-se a avaliar a eficiência da exploração do sistema no que respeita às perdas 
técnicas e comerciais, ou seja, a percentagem da água que deu entrada no sistema e que não foi 
facturada. 

O valor de referência estabelecido e considerado como bom para este indicador é igual ou inferior 
a 35%, sendo que valores inferiores ou iguais a 35% significam bom desempenho, maiores que 
35% e menores ou iguais a 45% significam desempenho mediano e maiores que 45% significam 
desempenho insatisfatório.

Na Região de Maputo a Água Não Contabilizada subiu em 11%, ao sair de 44%  (desempenho me-
diano) em 2015, para 55% em 2020, representando um desempenho insatisfatório. 
Na Região Sul, Água Não Contabilizada tendem também a subir acentuadamente ao longo do pe-
ríodo em análise, tendo deteriorado em 13%, ao sair de 37% em 2015 para 50% em 2020, o que 
representa um desempenho insatisfatório. 

Na Região Centro, Água Não Contabilizada subiu ligeiramente ao longo do período em análise, 
tendo deteriorado em 4%, ao sair de 38% em 2015 para 42% em 2020, o que representa um de-
sempenho mediano.

Na Região Norte a Água Não Contabilizada tendem a subir acentuadamente ao longo do período 
em análise, tendo crescido em 19%, ao sair de 34% em 2015 para 53% em 2020, o que representa 
um desempenho insatisfatório. Contudo, no ano 2019 a 2020 registou-se uma redução em 5%.
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• Rácio de cobertura de custos operacionais

Este indicador é definido pelo rácio entre os proveitos e custos operacionais ajustados e corre-
sponde a capacidade da empresa em cobrir os custos operacionais. O valor de referência estabel-
ecido para o indicador é de 1,15, sendo que valores acima de 1,15 significam bom desempenho, 
maiores ou iguais a 1 e menores que 1,15 significam desempenho mediano e menores que 1 sig-
nificam desempenho insatisfatório.

Na Área Metropolitana de Maputo, o Rácio de cobertura de custos operacionais desceu de 1,02 
em 2015 para 0,85 em 2020, o que representa um desempenho insatisfatório. Entretanto, o Rácio 
de Cobertura de Custos registou flutuações durante o período em análise sendo que o seu melhor 
desempenho aconteceu em 2018 ao alcançar 1,11.

Na Região Sul, o Rácio de cobertura de custos operacionais subiu ligeiramente ao sair de 1,00 
em 2015 para 1,04 em 2020, o que representa um desempenho mediano. Contudo, o Rácio de 
cobertura de custos teve flutuações acentuadas chegando a atingir o valor de 1,14 em 2016.
Na Região Centro, o Rácio de cobertura de custos operacionais decresceu de 1,11 em 2015 para 
0,78 em 2020, o que representa um desempenho insatisfatório. Entretanto, a região conheceu 
flutuações acentuadas tendo atingido bons desempenhos nos anos 2017 e 2018 estando acima do 
Valor de referência.

Na Região Norte, o Rácio de cobertura de custos operacionais decresceu de 1,12 em 2015 para 
0,80 em 2020, o que representa um desempenho insatisfatório. No entanto, esta região também 

conheceu flutuações mas sempre abaixo do Valor de referência. 
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Taxa de Cobrança Total

A taxa de cobrança total reflecte a eficiência das empresas na cobrança da água. O valor de referên-
cia deste indicador é de 85%, sendo que valores maiores ou iguais a 85 significam bom desempenho, 
maiores ou iguais a 75% e menores que 85% significam desempenho mediano e menores que 75% 
significam desempenho insatisfatório.
Na Região de Maputo, a Taxa de Cobrança Total teve uma tendência decrescente ao longo do período em 
análise, ao sair de 97% em 2015 para 81% em 2020, sendo por isso considerado  desempenho mediano.
Na Região Sul, a Taxa de Cobrança teve uma tendência variável ao longo do período em análise, ao sair de 
101% em 2015 para 103% em 2019, e deste para 72% em 2020, o que representa um bom desempenho, 
com excepção do último ano em que o desempenho foi mediano.
Na Região Centro, a Taxa de Cobrança teve uma tendência variável ao longo do período em análise, ao 
sair de 92% em 2015 para 129% em 2017, o que representa um bom desempenho. No entanto a partir 
de 2017 registou-se uma tendência decrescente, ao se alcançar os cerca de 80% nos restantes anos do 
período, o que representa um desempenho mediano. De realçar que se atingiu 129% de taxa de co-
brança em 2017 devido as  de dívidados anos anteriores. 

Na Região Norte, a Taxa de Cobrança teve uma tendência variável ao longo do período em análise, ao 
sair de 81% em 2015 para 100% em 2018, e deste decresceu para 79% em 2020, o que representa um 
desempenho satisfatório, com excepção do último ano em que foi mediano.
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•   Tempo médio de resposta às reclamações

O indicador avalia a celeridade com que a empresa prestadora do serviço de Água, satisfaz as rec-
lamações e/ou solicitações feitas pelos consumidores relativamente ao serviço. 

O valor de referência estabelecido para o indicador é de 14 dias, sendo que valores menores que 14 
dias significam bom desempenho, menores ou iguais que 21 dias e maiores que 14 dias significam 
desempenho mediano e maiores que 21 dias desempenho insatisfatório.

Na Região de Maputo, o tempo médio de resposta às reclamações tiveram uma tendência negativa 
ao longo do período em análise, ao sair de 13 dias em 2015 para 16 dias em 2020, o que representa 
um desempenho mediano. 

Na Região Sul, o tempo médio de resposta às reclamações teve uma tendência estacionária, ao sair 
de 4 dias em 2015 para 3 em 2020, o que representa um bom desempenho. 

Na Região Centro, o tempo médio de resposta às reclamações teve uma tendência estacionária, ao 
manter-se em 6 dias ao longo do período em análise, o que representa um bom desempenho. No 
entanto realça-se que em 2017 este indicador não foi reportado pelas EG desta região. 

Na Região Norte, o tempo médio de resposta às reclamações teve uma tendência negativa, ao sair 
de 4 dias em 2015 para 10 em 2020, o que representa mesmo assim um bom desempenho. 
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•   Facturação com base em leitura reais

A facturação com base em leitura do reais avalia o desempenho das Empresas relativamente à 
facturação de consumos efectivos. O valor de referência para este indicador é de 85%, sendo que 
valores maiores que 85% significam bom desempenho, maiores ou iguais a 75% desempenho me-
diano e menores que 75% significam desempenho insatisfatório.

Na Região de Maputo, a facturação com base em leituras reais  teve uma tendência crescente ao 
longo do período em análise, ao sair de 80% em 2015 para 85% em 2020, o que representa um bom 
desempenho. 

Na Região Sul, a facturação com base em leituras reais  teve uma tendência estacionária, ao mant-
er-se em 92% em 2015 - 2020, o que representa um bom desempenho. 

Na Região Centro, a facturação com baseem leituras reais  teve uma tendência decrescente, ao sair 
de 99% em 2015 para 53% em 2020, o que representa um desempenho insatisfatório. 

Na Região Norte, a facturação com base em leituras reais  teve uma tendência ligeiramente decres-
cente, ao sair de 99% em 2015 para 93% em 2020, o que representa um bom desempenho. 
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•  Conformidade dos parâmetros controlados

O indicador Conformidade dos Parâmetros Controlados, avalia o resultado obtido no controlo da 
qualidade de água fornecida pela Empresa. 

No cálculo do indicador de conformidade da qualidade da água, os parâmetros Controlados e que 
satisfaçam o valor fixo para o consumo humano, são classificados como estando em conformidade. 
Consideram-se parâmetros em não conformidade aqueles que não satisfazem os requisitos e os 
que não foram analisados.

 O valor de referência estabelecido para o indicador é de 100%, sendo que valores iguais a 100% 
significam bom desempenho, menores que 100% e maiores ou iguais a 95% desempenho mediano 
e menores que 95% desempenho insatisfatório.

De referir que nenhum sistema atingiu os 100% de conformidade, registando resultados ainda con-
sideravelmente abaixo dos valores exigidos, conforme indica o gráfico abaixo. 
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3.1.2.  Desempenho dos Sistemas Principais com base no 
IDER

A avaliação do desempenho com base no Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) 
em 2020 mostra que todas as empresas tiveram uma baixa pontuação, situando-se entre o Grupo B 
e C. A classificação A+, A, B+,B e C estão definidas na Metodologia de Avaliação por IDER na pagina  3.  

A tabela abaixo mostra o benchmarking dos sistemas tendo em conta o número de ligações. 

Como se pode depreender, estiveram em Primeiro Lugar o Sistema da Beira, no grupo de sistemas 
com mais de 50.000 ligações, o Sistema de Xai-Xai no grupo de sistemas com ligações entre 50.000 
e 10.000, e o Sistema de Lichinga no grupo com menos de 10.000 ligações. 
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Tabela 4:  Índice de Desempenho das Entidades Reguladas em 2020

15



RELATÓRIO RETROSPECTIVO 2015 - 2020

O anexo IV mostra a evolução do IDER no período de 2015-2020. Em termos de Desempenho Geral 
pode-se constatar que o Sistema da Beira reduziu de desempenho, ao sair de 57% em 2015 para 
51% em 2020, o Sistema de Xai-Xai registou melhorias no desempenho, ao sair de 55% em 2015 
para 61% em 2020, o Sistema de Lichinga registou melhorias no desempenho, ao sair de 48% em 
2015 para 53% em 2020. 

O maior sistema do país, o Sistema de Maputo, teve o seu melhor Desempenho Geral no ano 2018 
ao atingir os 59%, tendo em 2020 reduzido para 44%.
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3.2.   Desempenho Geral dos Sistemas 
          Secundários  –  Cidades e Vilas 

A avaliação do desempenho dos sistemas secundários para o período 2015-2020 é feita por 
regiões, nomeadamente; Sul, Centro e Norte, conforme detalhado na tabela a baixo.
Tabela 4: Sistemas Secundários
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•  Cobertura do serviço 

A semelhança dos sistemas principais, o valor de referência estabelecido para este indi-
cador é de 60%, sendo que valores acima de 60% significam bom desempenho, menores 
que 60% e maiores ou iguais a 40% significam desempenho mediano e menores de 40% 
significam desempenho insatisfatório. 

Como ilustra o gráfico abaixo, a cobertura total cresceu em 17%, ao sair de 22% em 2015 
para 39% em 2020. No entanto, a cobertura total continua muito abaixo do valor de 
referência, o que representa um desempenho insatisfatório. 

3.2.1.  Resultados da Avaliação de Desempenho Geral 
dos Sistemas Secundários Por Indicador
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O valor de referência estabelecido para os 
sistemas secundários é de 8 horas por dia, 
sendo que valores maiores ou iguais a 8 ho-
ras/dia significam bom desempenho, meno-
res ou iguais a 4 horas/dia e menores que 8 
horas/dia significam desempenho mediano 
e menores de 4 horas/dia significam desem-

penho insatisfatório.

Conforme ilustra o gráfico que se segue, o 
Tempo Médio de Distribuição para o perío-
do em análise está acima do valor de ref-
erencia, o que representa um bom desem-
penho.

O valor de referência de Água não Contabilizada estabelecido para os Sistemas Se-
cundários é de 30%, sendo que valores inferiores ou iguais a 30% significam bom 
desempenho, maiores que 30% e menores ou iguais a 40% significam desempenho 
mediano e maiores que 40% significam desempenho insatisfatório.
Conforme ilustra o gráfico que se segue, a Água não Contabilizada do período em 
análise está acima do valor de referência, o que representa um desempenho insat-
isfatório.

•  Água Não Contabilizada

•  Tempo Médio de Distribuição
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O valor de referência estabelecido para o 
tempo médio de respostas as reclamações 
dos sistemas secundários, é de 10 dias. Os 
valores menores ou iguais a 10 dias signifi-
cam bom desempenho, maiores que 10 e 
menores que 21 dias significa desempenho 

mediano e maiores que 21 dias significa um 
desempenho insatisfatório. 
Como ilustra o gráfico que se segue, o tem-
po médio de respostas as reclamações foi 
de 2 dias, ao longo do período em análise, o 
que representa um bom desempenho. 

•   Tempo médio de resposta às reclamações
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O valor de referência da Taxa de Cobrança dos sistemas secundários é de 100%, sendo 
que valores maiores ou iguais a 100% significam bom desempenho, maiores ou iguais a 
85% e menores que 100% significam desempenho mediano e menores que 85% 
significam desempenho insatisfatório.
Conforme ilustra o gráfico que se segue, a  taxa de cobrança  está abaixo do valor de 
referência no período em análise, o que representa um desempenho insatisfatório.

•  Taxa de Cobrança

Gráfico 12: Tempo médio de respostas as Reclamações dos 
Sistemas Secundários
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V ≥ 100 bom desempenho       85 ≤ V < 100 desempenho mediano  V < 85 
desempenho insatisfactório
Grafico  13:Taxa de cobrança dos Sistemas Secundários

O valor de referência estabelecido para Rá-
cio de Cobertura de Custos Operacionais 
dos sistemas secundários é de 1,10, sendo 
que valores maiores que 1,10 significam 
bom desempenho, maiores ou iguais a 1,00 
e menores que 1,10 significam desempenho 
mediano e menores que 1,00 significam de-
sempenho insatisfactório.

Conforme ilustra o gráfico que se segue, no 
ano 2018 registou-se um rácio de cobertura 
acima do valor de referência (1,30), o que 
representa um bom desempenho. Entretan-
to nos outros anos, do periodo em análise, 
o rácio de cobertura de custos operacionais 
esteve abaixo do valor de referência, o que 
representa um desempenho insatisfatório. 

•  Rácio de cobertura de custos operacionais
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V > 1.10 bom desempenho       1 ≤ V < 1.10 desempenho mediano   V < 1 
desempenho insatisfactório
Grafico  14: Racio de Cobertura de Custos Operacionais dos Sistemas Secundários

A semelhança dos sistemas Principais, o valor de referência para a facturação com 
base em leituras no reais dos sistemas secundários é de 85%, sendo que valores 
maiores que 85% significam bom desempenho, maiores ou iguais que 75% e meno-
res que 85% desempenho mediano e menores que 75% significam desempenho in-
satisfatório. 
Conforme ilustra o gráfico que se segue, a facturação com base em leituras reais do 
período em análise está acima do valor de referência, o que representa um bom de-
sempenho.

•  Facturação com base em leituras reais 
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V ≥ 85 bom desempenho   75 ≤ V < 85 desempenho mediano  V < 75 
desempenho insatisfatório
Grafico  15:Facturação com base em leitura reais dos sistemas secundarios

A semelhança dos sistemas principais, o valor 
de referência da Conformidade dos parâmet-
ros controlados dos sistemas secundários é de 
100%, sendo que valores iguais a 100% signifi-
cam bom desempenho, menores que 100% e 
maiores ou iguais a 95% desempenho mediano 

e menores que 95% desempenho insatisfatório.
Conforme ilustra o gráfico que segue, a confor-
midade de parametros controlados está abaixo 
do valor de referência em todo o período em 
análise, o que representa um desempenho in-
satisfatório.

•   Conformidade dos parâmetros controlados

V = 100 bom desempenho   95 ≤ V < 100 desempenho mediano  V < 95 
desempenho insatisfactório
Grafico  16:Conformidade de Parâmetros Analisados dos sistemas secundarios
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O Sistema de Maputo abastece os Municípios 
de Maputo, Matola e Boane e o Posto Admin-
istrativo da Matola-Rio. O sistema compreende 
um sub-sistema principal com uma captação su-
perficial e uma Estação de Tratamento de Água 
(ETA) do Umbelúzi, e pequenos sub-sistemas 
autónomos, nomeadamente de Catembe e In-
taka, com captações subterrâneas. Da ETA de 
Umbelúzi, a água é transportada através de con-
dutas adutoras para centros distribuidores (CD) 
de Boane, Belo Horizonte, Matola-rio, Cidade da 
Matola, Machava, Tsalala e Chamanculo. No fi-
nal de 2020, o sistema recebeu reforço de água 
tratada a partir de uma unidade tratamento 
compacta estacionada junto à Barragem de Co-
rumana, que abastece os centros distribuidores 
da Machava que por sua vez partilha a água com 
o CD de Tsalala. Importa referir que durante o 
período em análise a albufeira da barragem dos 
Pequenos Libombos registou níveis muito baixos 
de água, decorrente da longa seca que afectou 
a região sul do país, o que condicionou o vol-
ume da água tratada e distribuída à população. 
Esta situação, porém, começou a melhorar com 
a precipitação registada nos finais do ano 2020. 
No período em análise (2015-2020) a Cobertura 
Total reduziu em 10%, ao sair de 64% em 2015 
(bom desempenho) para 54% em 2020 (de-
sempenho mediano). O Tempo Médio de dis-
tribuição reduziu ao sair de 13 horas em 2015 
para 12 horas em 2020, mantendo o desempen-
ho mediano. A Resposta as Reclamações regre-
diu de 100% em 2015 (bom desempenho) para 
83% em 2020 (desempenho mediano). A Fac-

turação Baseada em Leituras Reais cresceu de 
80% em 2015 (desempenho mediano) para 85% 
em 2020 (bom desempenho). A Conformidade 
de Parâmetros Controlados regrediu de 98% 
em 2015 (desempenho mediano) para 94% em 
2020 (desempenho insatisfatório). A Percenta-
gem de Parâmetros Controlados reduziu ao sair 
de 100% em 2015  para 94% em 2020 confer-
indo assim um bom desempenho. 
Os indicadores ligados a sustentabilidade finan-
ceira do sistema apresentaram no geral uma 
degradação. A Água Não Contabilizada deteri-
orou em 11%, ao sair de 44% em 2015 (desem-
penho mediano) para 55% em 2020 (desempen-
ho insatisfatório). A Taxa de Cobrança decresceu 
ao sair de 97% em 2015 (bom desempenho) 
para 81% em 2020, o que representa um de-
sempenho mediano. O Valor Cobrado cresceu 
de 1.226.230.000,00Mt (um bilhão duzentos e 
vinte seis milhões e duzentos e trinta mil met-
icais) em 2015 para 1.688.826.000,00Mt (um 
bilhão seiscentos e oitenta e oito milhões e oi-
tocentos e vinte e seis mil meticais)  em 2020. O 
Número de Trabalhadores por 1000 Mil Ligações 
manteve-se em 3 trabalhadores, mantendo o 
bom desempenho. O Rácio de Cobertura de 
Custos Operacionais regrediu ao sair de 1,02 em 
2015 (desempenho mediano) para 0,85 em 2020 
(desempenho insatisfatório). A sustentabilidade 
financeira está comprometida como demonstra o 
desempenho insatisfatório do indicador Rácio de 
Cobertura de Custos. Uma melhoria na água não 
contabilizada e na Taxa de Cobrança poderia impac-
tar positivamente na sustentabilidade financeira.

3.3.	Avaliação da Qualidade do Serviço por Sistemas 
        (BAQS e IDER) – Centros Urbanos

3.3.1.	  Região de Maputo 

3.3.1.1.   Sistema de Maputo – BAQS
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BAQS do Sistema de Maputo

Tabela 6:BAQS do Sistema de Maputo
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3.3.1.2.  Sistema de Maputo - IDER 

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Maputo indica que o De-
sempenho Geral no período em análise regrediu, ao sair de 57% em 2015 (Classe B) para 45% em 

2020 (Classe C).

Grafico  17: IDER do Sistema de Maputo

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para reduzir os custos operacionais;
•  Desencadear acções para aumentar a cobertura e o tempo de distribuição;
•  Desencadear acções para a redução de água não contabilizada;
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança;
•  Desencadear acções para melhorar o número de resposta as reclamações e o respectivo
    tempo de resposta;
•  Desencadear acções para melhorar a facturação com base em leituras reais;
•  Desencadear acções para a melhorar a conformidade de parâmetros controlados.
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3.3.2.   Região Sul – Sistemas Principais

A região Sul possui quatro Entidades Reguladas, correspondentes a igual número de sistemas de 
abastecimento de água sob a gestão do FIPAG, nomeadamente, Xai-Xai, Chókwè, Inhambane e 
Maxixe. 

3.3.2.1.   Sistema de Xai-Xai - BAQS

O sistema de abastecimento de água da Cidade de Xai-Xai é composto por nove sub-sistemas in-
terligados que abastecem os principais bairros da cidade, três pequenos sistemas isolados que 
abastecem as Localidades de Julius Nyerere e Chicumbane, e uma rede de distribuição com mais 
de 595 km de extensão.

No período em análise (2015-2020) a Cobertura Total reduziu em 12%, ao sair de 100% em 2015 
(bom desempenho) para 88% em 2020 (bom desempenho). No entanto, os 100% de cobertura são 
apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram 
a consistência e fiabilidade dos dados. O Tempo Médio de distribuição reduziu ao sair de 24 horas 
em 2015 (bom desempenho) para 20 horas em 2020 (bom desempenho). O indicador Resposta as 
Reclamações manteve-se em 100% (bom desempenho). No entanto, os 100% de resposta as rec-
lamações são também apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecan-
ismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A Facturação Baseada em Leituras 
Reais cresceu de 88% em 2015 (bom desempenho) para 97% em 2020 (bom desempenho). A Con-
formidade de Parâmetros Controlados cresceu de 75% em 2015 (desempenho insatisfatório) para 
95% em 2020 (desempenho mediano). A Percentagem de Parâmetros Controlados cresceu ao sair 
de 75% em 2015 (desempenho insatisfatório) para 95% em 2020 (bom desempenho). 

Com expceção do Rácio de Cobertura de Custos Operacionais, os restantes indicadores ligados 
a sustentabilidade financeira mantiveram-se estáveis ou melhoraram. A Água Não Contabilizada 
melhorou em 12%, ao sair de 32% em 2015 (bom desempenho) para 20% em 2020 (bom desem-
penho). No entanto, os 20% do indicador Água não contabilizada é também apreciada com reserva 
pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade 
dos dados.  A Taxa de Cobrança decresceu ao sair de 93% em 2015 para 89% em 2020. Entretanto, 
embora tenha regredido a Taxa de Cobrança manteve-se em bom desempenho. O Valor Cobrado 
cresceu de 80.636.000,00Mt  (oitenta milhões, seicentos e trinta e seis mil meticais) em 2015 para 
149.703.000,00Mt  (cento e quarenta e nove milhões, setecentos e três mil meticais) em 2020. O 
Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Ligações reduziu ao sair de 5 (cinco) trabalhadores em 
2015 para 2 (dois) em 2020 mantendo o bom desempenho. O Rácio de Cobertura de Custos Opera-
cionais regrediu ao sair de 1,09 em 2015 (desempenho mediano) para 1,06 em 2020 (desempenho 
mediano). A sustentabilidade financeira está comprometida como demonstra o desempenho insat-
isfatório do indicador Rácio de Cobertura de Custos. Uma melhoria na Taxa de Cobrança poderia 
impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Xai-Xai

Tabela 7: BAQS do Sistema de Xai-Xai
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3.3.2.2.    Sistema de Xai-Xai - IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Xai-Xai indica que o De-
sempenho Geral no período em análise cresceu, ao sair de 55% em 2015 para 63% em 2020. Em-
bora o desempenho geral tenha crescido, o IDER manteve-se na Classe B.

Grafico  18:IDER do Sistema de Xai-Xai

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para reduzir os custos operacionais;
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança;
•  Desencadear acções para a melhoria da percentagem de 
   parâmetros controlados bem como  da  conformidade de 
   parâmetros controlados.
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3.3.2.3.   Sistema de Chokwe – BAQS

O sistema de abastecimento de água de Chókwè é composto por 9 (nove) sub-sistemas. O maior 
sub-sistema é o que abastece o Centro da Cidade e arredores. Os restantes 8 (oito) sub-sistemas 
abastecem as localidades de Lionde, Massavasse, Conhane, Nwachicoloane, Mapapa, Hókwe, 
Xilembene e Caniçado (Guijá). Exceptuando os sub-sistemas de Chilembene e Chókwe, cuja fonte 
é superficial, os outros contam com fonte de água subterrânea. A rede de distribuição de água tem 
uma extensão de cerca de 300 Km.

No período em análise (2015-2020), a Cobertura Total reduziu em 15%, ao sair de 100% em 2015 
para 85% em 2020, mantendo o bom desempenho. No entanto, os 100% de Cobertura são apre-
ciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a con-
sistência e fiabilidade dos dados. 

O Tempo Médio de distribuição cresceu, ao sair de 15 horas em 2015 para 23 horas em 2020, man-
tendo o bom desempenho. A Resposta as Reclamações cresceu de 94% em 2015 (desempenho 
mediano) para 100% em 2020 (bom desempenho). 

A faturação Baseada em Leituras Reais manteve o bom desempenho, ao sair de 88% em 2015 para 
96% em 2020. A Conformidade de Parâmetros Controlados regrediu de 89% em 2015 (desem-
penho mediano) para 79% em 2020 (desempenho insatisfatório). A Percentagem de Parâmetros 
Controlados decresceu ao sair de 99% em 2015 ( Bom desempenho) para 79% em 2020 (desem-
penho mediano). Entretanto, embora a Percentagem de Parâmetros Controlados tenha crescido 
manteve-se um desempenho insatisfatório. 

Com expceção do Rácio de Cobertura de Custos Operacionais, os restantes indicadores ligados 
a sustentabilidade financeira mantiveram-se estáveis ou melhoraram. A Água Não Contabilizada 
deteriourou em 2%,  ao sair de 21% em 2015 para 23% em 2020 mas manteve-se no bom desem-
penho.

A Taxa de Cobrança decresceu ao sair de 95% em 2015 para 89% em 2020 mas manteve-se no bom 
desempenho. O Valor Cobrado cresceu de 51.582.000,00Mt  (cinquenta e um milhões, quinhentos 
e oitenta e dois mil meticais)  em 2015 para 81.766.000,00Mt (oitenta e um milhões ,setecentos e 
sessenta e seis mil  meticais) em 2020. 

O Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Ligações aumentou ao sair de 5 (cinco) trabalhadores 
em 2015 para 6 (seis) trabalhadores em 2020 mas manteve-se no bom desempenho. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais manteve-se em 1,09 no período em análise (2015-
2020), conferindo assim desempenho mediano. A sustentabilidade financeira não está totalmente 
comprometida como demonstra o rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na  
Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Chókwè

Tabela 8: BAQS do Sistema de Chókwè 
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Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para reduzir os custos operacionais
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para a melhoria da percentagem de 
    parâmetros controlados bem como da conformidade de 
    parâmetros controlados

3.3.2.4. Sistema de Chókwè - IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Chokwe indica que o De-
sempenho Geral no período em análise reduziu, ao sair de 80% em 2015 (Classe A) para 56% em 

2020 (Classe B).

Grafico  19: IDER do Sistema de Chokwé
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O Sistema de abastecimento de água de Inham-
bane é composto por dois sub-sistemas. dos 
quais, um com captação mista (superficial e 
subterrânea) que abastece a Cidade de Inham-
bane, e o outro de captação subterrânea, que 
abastece a Praia do Tofo. A captação da água 
superficial é feita no rio Guiúa, e o tratamento 
é realizado através de filtros lentos, no mesmo 
local. 

Quatro furos abertos na área de captação de 
Guiúa reforçam e incrementam a quantidade de 
água aduzida para a distribuição na Cidade de 
Inhambane. Importa realçar que a água captada 
nas diferentes fontes subterrâneas contém uma 
alta concentração de bactéria de ferro. O siste-
ma tem uma rede de cerca de 270 Km. 

No período em análise (2015-2020) a Cobertura 
Total reduziu em 4%, ao sair de 100% em 2015 
para 96% em 2020 mantendo o bom desempen-
ho. No entanto, os 100% de cobertura são apre-
ciados com reserva pelo Regulador e demand-
am a adopção de mecanismos que asseguram a 
consistência e fiabilidade dos dados. 

O Tempo Médio de distribuição reduziu ao sair 
de 24 horas em 2015 (bom desempenho) para 
11 horas em 2020 (desempenho mediano). A 
Resposta as Reclamações manteve-se no bom 
desempenho ao se fixar em 100%. A faturação 
Baseada em Leituras Reais reduziu de 100% em 
2015 (bom desempenho) para 82% em 2020 
(desempenho mediano). 

No entanto, os 100% de Facturação Baseada em 
Leituras Reais são apreciados com reserva pelo 
Regulador e demandam a adopção de mecanis-

mos que asseguram a consistência e fiabilidade 
dos dados. A Conformidade de Parâmetros 
Controlados aumentou de 79% em 2015 para 
84% em 2020 mantendo (desempenho insatis-
fatório). 
A Percentagem de Parâmetros Controlados cres-
ceu, ao sair de 79% em 2015 (desempenho me-
diano) para 84% em 2020 (Bom desempenho).
Com expceção do Rácio de Cobertura de Custos 
Operacionais, os restantes indicadores ligados a 
sustentabilidade financeira mantiveram-se es-
táveis ou melhoraram. 

A Água Não Contabilizada deteriorou em 1%, 
ao sair de 35% em 2015 (bom desempenho) 
para 36% em 2020 (desempenho mediano). 
A Taxa de Cobrança decresceu ao sair de 97% 
em 2015 para 93% em 2020, mantendo o bom 
desempenho. O Valor Cobrado cresceu de 
54.084.000,00Mt (Cinquenta e quatro milhões, 
oitenta e quatro mil meticais) em 2015 para 
77.404.000,00Mt (setenta e sete milhões, quat-
rocentos e quatro mil meticais) em 2020.

O Número de Trabalhadores por 1000 (mil) 
Ligações melhorou ao sair de 7 (sete) trabal-
hadores em 2015 para 6 (seis) em 2020, man-
tendo o bom desempenho. O Rácio de Cobertu-
ra de Custos Operacionais regrediu ao sair de 
0,98 em 2015 para 0,85 em 2020, mantendo o 
desempenho insatisfatório. 

A sustentabilidade financeira está compro-
metida como demonstra o desempenho insat-
isfatório do indicador Rácio de Cobertura de 
Custos. Uma melhoria na redução dos Custos 
Operacionais poderia impactar positivamente 
na sustentabilidade financeira

3.3.2.5.   Sistema de Inhambane – BAQS 37
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BAQS do Sistema de Inhambane38
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3.3.2.6.   Sistema de Inhambane - IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Inhambane indica que o 
Desempenho Geral no período em análise reduziu, ao sair de 50% em 2015 (classe B) para 46% 
em 2020 (Classe C).

Grafico  20: IDER do Sistema de Inhambane

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para reduzir os custos operacionais;
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança;
•  Desencadear acções para melhorar facturação com base em leitura do contador;
•  Desencadear acções para a melhoria da conformidade de parâmetros controlados
    Especial atenção deverá ser dada a concentração de ferro na água;
•  Desencadear acções para melhorar o tempo de distribuição.

39



RELATÓRIO RETROSPECTIVO 2015 - 2020

O sistema de abastecimento de água de Maxixe 
é composto por dois sub-sistemas. dos quais o 
principal é, constituído por uma captação mista 
(superficial - rio Nhanombe e subterrânea), e 
o outro composto por dois pequenos sistemas 
que abastecem os bairros Mangapane e Mabil.

Importa realçar que a água da captação super-
ficial contém um certo teor de salinidade. A 
produção da água na estação de tratamento é 
reforçada por 2 (dois) furos construídos no re-
cinto do sistema principal. Após tratamento, a 
água é transportada através de uma conduta 
adutora de cerca de 12 km até ao Centro Dis-
tribuidor. A rede de distribuição tem uma exten-
são de cerca de 396 km. 

No período em análise (2015-2020) a Cobertura 
Total reduziu em 13%, ao sair de 73% em 2015 
para 60% em 2020 mantendo bom desempen-
ho. O Tempo Médio de distribuição reduziu ao 
sair de 24 horas em 2015 (bom desempenho) 
para 23 horas em 2020 (bom desempenho). 

No entanto, estas horas de distribuição são apre-
ciadas com reserva pelo Regulador e demand-
am a adopção de mecanismos que asseguram a 
consistência e fiabilidade dos dados. A Resposta 
as Reclamações manteve bom desempenho ao 
sair de 98% em 2015 para 100% em 2020. A 
Facturação Baseada em Leituras Reais aumen-
tou ao sair de 88% em 2015 (bom desempenho) 
para 97% em 2020 (bom desempenho). 

A Conformidade de Parâmetros Controlados au-
mentou ao sair de 67% em 2015 (desempenho 

insatisfatório) para 80% em 2020 (desempenho 
insatisfatório). A Percentagem de Parâmetros 
Controlados aumentou ao sair de 67% em 2015 
para 80% em 2020 mantendo o desempenho 
mediano.

Os indicadores ligados a sustentabilidade finan-
ceira do sistema apresentaram no geral uma 
degradação. A Água Não Contabilizada dete-
riorou em 29%, ao sair de 28% em 2015 (bom 
desempenho) para 57% em 2020 (desempenho 
insatisfatório). A Taxa de Cobrança decresceu ao 
sair de 100% em 2015 para 93% em 2020, man-
tendo o bom desempenho. 

O Valor Cobrado cresceu de 
54.138.000,00Mt(cinquenta e quatro milhões, 
cento e trinta e oito mil meticais) em 2015 
para 66.640.000,00Mt (sessenta e seis mil-
hões, seiscentos e quarenta mil meticais) em 
2020. O Número de Trabalhadores por 1000 
(mil) Ligações melhorou ao sair de 7 (Sete) tra-
balhadores em 2015 para 4 (quatro) em 2020, 
mantendo o bom desempenho. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais 
melhorou ligeiramente ao sair de 0,90 em 2015 
para 0,92 em 2020 mantendo o desempenho in-
satisfatório. A sustentabilidade financeira está 
comprometida como demonstra o desempenho 
insatisfatório dos indicadores Água Não Conta-
bilizada e Rácio de Cobertura de Custos Opera-
cionais. Uma melhoria na redução de Água Não 
Contabilizada e no aumento da Taxa de Cobran-
ça poderia impactar positivamente na sustenta-
bilidade financeira.

3.3.2.7.   Sistema de Maxixe – BAQS40
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BAQS do Sistema de Maxixe

Tabela 10: BAQS do Sistema de Maxixe
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3.3.2.8. Sistema de Maxixe – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Maxixe indica que o De-
sempenho Geral no período em análise reduziu, ao sair de 54% em 2015 (Classe B) para 29% em 
2020 (Classe C).

Grafico  21:IDER do sistema de Maxixe

Recomendações à Empresa

•   Desencadear acções para reduzir a água não contabilizada
•   Desencadear acções para melhorar a cobertura de custos operacionais
•   Desencadear acções para melhorar a percentagem de parâmetros controlados 
    bem como a conformidade de parâmetros controlados. Especial atenção deverá
    ser dada a concentração de salinidade na água.
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3.3.3.  Região Centro – Sistemas Principais

A Região Centro possui 5 (cinco) Entidades Reguladas, correspondentes a igual número de sistemas 
de abastecimento de água, sob gestão pública do FIPAG, nomeadamente Beira, Manica, Queli-
mane, Tete e Moatize. Importa referir, que o sistema de Moatize desassociou-se do sistema de Tete 
em 2020 e como tal, será analisado de forma separada pela primeira vez. Para o sistema de Moatize 
não será feita a avaliação da tendência por se tratar do primeiro ano. 

3.3.3.1.   Sistema da Beira - BAQS

O Sistema de abastecimento de água da Beira abastece os Municípios da Beira e Dondo, e a Vila 
de Mafambisse. A captação que se localiza em Dingue-Dingue abstrai água do Rio Púnguè a qual é 
bombeada para um canal de sedimentação de onde é, posteriormente, bombeada para a Estação 
de Tratamento de Mutua, e desta, para os centros distribuidores, através de uma adutora de cerca 
de 120 km. A rede de distribuição tem cerca de 825 km.

No período em análise (2015-2020) a Cobertura Total cresceu em 6%, ao sair de 61% em 2015 para 
67% em 2020, mantendo o bom desempenho. O Tempo Médio de distribuição aumentou ao sair de 
14 horas em 2015 (desempenho mediano) para 16 horas em 2020 (bom desempenho). A Resposta 
as Reclamações aumentou ao sair de 72% em 2015 (desempenho mediano) para 100% em 2020 
(bom desempenho). No entanto, os 100% de resposta as reclamações são apreciados com reserva 
pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabili-
dade dos dados. A facturação Baseada em Leituras Reais reduziu ao sair de 100% em 2015 (bom 
desempenho) para 70% em 2020 (desempenho insatisfatório). No entanto, os 100% de facturação 
com base em leitura real são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de 
mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A Conformidade de Parâmetros 
Controlados reduziu ao sair de 96% em 2015 (desempenho mediano) para 93% em 2020 (desem-
penho insatisfatório). A Percentagem de Parâmetros Controlados aumentou ao sair de 79% em 
2015 (desempenho insatisfatório) para 91% em 2020 (Bom desempenho). 

Com excepção da Taxa de Cobrança que decresceu, os restantes indicadores ligados a sustentabili-
dade financeira apresentaram-se no geral estáveis ou melhoraram. A Água Não Contabilizada mel-
horou em 5%, ao sair de 42% em 2015 (desempenho mediano) para 37% em 2020 (desempenho 
mediano). A Taxa de Cobrança decresceu ao sair de 89% em 2015 (bom desempenho) para 79% em 
2020 (desempenho mediano). O Valor Cobrado cresceu de 239.933.000,00Mt (duzentos e trinta 
e nove milhões, novecentos e trinta e três mil meticais) em 2015 para 413.765.000,00Mt (quat-
rocentos e treze milhões, setecentos e sessenta e cinco mil meticais) em 2020. O Número de Tra-
balhadores por 1000 (mil) Ligações melhorou ao sair de 5 trabalhadores em 2015 para 4 em 2020, 
mantendo o bom desempenho. O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais cresceu ao sair de 
1,13 (desempenho mediano) em 2015 para 1,17 em 2020 (bom desempenho). A sustentabilidade 
financeira está assegurada como demonstra o bom desempenho do rácio de cobertura de custos 
operacionais. Uma melhoria da Taxa de Cobrança e manutenção da tendência de melhoria de água 
não contabilizada poderia consolidar a sustentabilidade financeira do sistema.
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BAQS do Sistema da Beira

Tabela 11: BAQS do Sistema da Beira
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Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para manutenção da redução da água não contabilizada
•  Desencadear acções para melhorar a faturação com base em leituras reais
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança

•  Desencadear acções para a melhoria da conformidade de parâmetros controlados. 

3.3.3.2.   Sistema da Beira - IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema da Beira indica que o Desem-
penho Geral no período em análise reduziu, ao sair de 57% em 2015 para 51% em 2020, manten-

do-se na Classe B.
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O Sistema de abastecimento de água de Manica 
tem como fonte de captação a Albufeira de Bar-
ragem de Chicamba, localizada a aproximada-
mente 50 km da Cidade de Chimoio. 

É composto por três linhas principais de trans-
porte, nomeadamente a primeira, com uma ex-
tensão de cerca de 37 Km, que transporta água 
da Estação de Tratamento de Chicamba para a 
Cidade de Chimoio; 
a segunda, com uma extensão de 44 Km, que 
parte de Chicamba para Manica, que possui 
duas derivações para alimentar os reservatórios 
de Bandula e Messica; e, a terceira, com 20 Km 
de extensão, que transporta água de Chimoio 
para o Município de Gondola. 

No período em análise (2015-2020) a Cobertura 
Total cresceu em 20%, ao sair de 64% em 2015 
para 84% em 2020, mantendo o bom desem-
penho. 

O Tempo Médio de distribuição decresceu ao 
sair de 20 horas em 2015 para 17 horas em 2020. 
Entretanto, embora tenha regredido o tempo 
de distribuição manteve-se em bom desempen-
ho. A Resposta as Reclamações manteve-se em 
100% (bom desempenho). 

No entanto, os 100% de resposta as reclamações 
são apreciados com reserva pelo Regulador e 
demandam a adopção de mecanismos que as-
seguram a consistência e fiabilidade dos dados. 
A facturação Baseada em Leituras Reais reduziu 
ao sair de 100% em 2015 (bom desempenho) 
para 33% em 2020 (desempenho insatisfatório). 

No entanto, os 100% de facturação com base 
em leitura real em 2015 são apreciados com 
reserva pelo Regulador e demandam a adop-
ção de mecanismos que asseguram a consistên-

cia e fiabilidade dos dados. A Percentagem de 
Parâmetros Controlados manteve-se em 92% 
(desempenho mediano).

A Conformidade de Parâmetros Controlados 
cresceu ao sair de 79% em 2015 (desempenho 
insatisfatório) para 100% em 2020 (bom de-
sempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade finan-
ceira apresentaram no geral uma degradação. 
A Água Não Contabilizada deteriorou acentu-
adamente, ao sair de 19% em 2015 (bom de-
sempenho) para 44% em 2020 (desempenho 
mediano). A Taxa de Cobrança decresceu ao 
sair de 94% em 2015 (bom desempenho) para 
80% em 2020 (desempenho mediano). 

O Valor Cobrado cresceu de 120.995,000,00Mt 
(cento e vinte milhões, novecentos e no-
venta e cinco mil meticais) em 2015 para 
188.083.000,00Mt (cento e oitenta e oito mil-
hões, oitenta e três mil meticais) em 2020. O 
Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Li-
gações melhorou ao sair de 5 trabalhadores 
em 2015 para 4 trabalhadores em 2020, man-
tendo o bom desempenho. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais 
decresceu ao sair de 1,09 (desempenho medi-
ano) em 2015 para 0,53 em 2020 (desempen-
ho insatisfatório). A sustentabilidade financeira 
está comprometida como demonstra o desem-
penho insatisfatorio da Água Não Contabiliza-
da, Taxa de Cobrança e o Rácio de Cobertura de 
Custos Operacionais. 

Uma melhoria na redução de Água Não Con-
tabilizada e um aumento da Taxa de Cobrança 
poderia impactar positivamente na Sustentabi-
lidade Financeira.
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BAQs do Sistema de Manica

3.3.3.3.    Sistema de Manica - IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Manica indica que o De-
sempenho Geral no período em análise reduziu, ao sair de 64% em 2015 (Classe B) para 49% em 

2020 (Classe C).
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Grafico  23: IDER do Sistema de Manica

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para reduzir água não contabilizada
•  Desencadear acções para melhorar a faturação com base em leituras reais
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para a melhoria da percentagem de parâmetros 
    controlados.

•  Desencadear acções para reduzir os custos operacionais;
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Sistema de Quelimane - BAQS

O sistema de abastecimento de água de Quelimane é composto por duas fontes de captação de 
águas subterrâneas localizadas em Licuári e Nicoadala. A fonte da captação de Licuári é constituída 
por 5 furos, cuja água apresenta um elevado teor de ferro, sendo a sua correcção feita na Estação 
de Tratamento de Licuári, enquanto a fonte de captação de Nicoadala é constituída por 6 furos. O 
sistema possui três condutas adutoras, com uma extensão de cerca de 110 km. Uma das aduto-
ras tem uma série de derivações que vão permitindo o abastecimento às povoações e indústrias 
adjacentes, nomeadamente as povoações de Licuári, Nicoadala, Namuínho, Fábrica da Cerâmica, 
Acampamento de Domela, Centro de Saúde, Bairros dos Antigos Combatentes, Sagrada Família e 
Instituto de Ciências de Saúde.

No período em análise (2015-2020) a Cobertura Total decresceu em 19%, ao sair de 56% em 2015 
(desempenho mediano) para 47% em 2020 (desempenho insatisfactorio). O Tempo Médio de dis-
tribuição decresceu ao sair de 19 horas em 2015 para 16 horas em 2020. Entretanto, embora tenha 
regredido o tempo de distribuição manteve-se em bom desempenho. A Resposta as Reclamações 
melhorou de 32% em 2015(desempenho insatisfatório) para 100% em 2020 (bom desempenho). 
No entanto, os 100% de resposta as reclamações são apreciados com reserva pelo Regulador e 
demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A 
Facturação Baseada em Leituras Reais reduziu ao sair de 96% em 2015 (bom desempenho) para 
54% em 2020 (desempenho insatisfatório). No entanto, os 96% de facturação com base em leitura 
real são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que as-
seguram a consistência e fiabilidade dos dados. A Percentagem de Parâmetros Controlados cresceu 
ao sair de 92% em 2015 para 100% em 2020 mantendo assim o seu  bom desempenho. A Confor-
midade de Parâmetros Controlados cresceu ao sair de 92% em 2015 (desempenho insatisfatório) 
para 100% em 2020 (bom desempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira do sistema apresentaram no geral uma degra-
dação. A Água Não Contabilizada deteriorou em 4%, ao sair de 37% em 2015 para 41% em 2020, 
mesmo assim mantendo o desempenho mediano. A Taxa de Cobrança decresceu ao sair de 97% em 
2015 (bom desempenho) para 83% em 2020 (desempenho mediano). O Valor Cobrado cresceu de 
64.856.000,00Mt (sessenta e quatro milhões, oitocentos e cinquenta e seis  mil meticais) em 2015 
para 124.696.000,00Mt ( cento e vinte e quatro milhões, seiscentos e noventa e seis mil meticais) 
em 2020. O Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Ligações decresceu ao sair de 7 trabalhadores 
em 2015 para 5 trabalhadores em 2020, mantendo o bom desempenho. O Rácio de Cobertura de 
Custos Operacionais decresceu de forma acentuada, ao sair de 0,94 em 2015 para 0,56 em 2020, 
mantendo o desempenho insatisfatório. A sustentabilidade financeira está comprometida como 
demonstra o desempenho insatisfatório do rácio de cobertura de custos operacionais. Um estudo 
mais pormenorizado deverá ser conduzido para um melhor entendimento das razões do acen-
tuado decréscimo deste indicador.
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3.3.3.5. Sistema de Quelimane – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Quelimane indica que o 
Desempenho Geral no período em análise reduziu de forma acentuada, ao sair de 60% em 2015 

(Classe B) para 26% em 2020 (Classe C).

Grafico  24: IDER do Sistema de Quelimane

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para desenvolver um estudo  pormenorizado para
    entendimento das razões do acentuado decréscimo do Rácio de Cobertura de Custos
    Operacionais;
•  Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total;
•  Desencadear acções para reduzir a Água Não Contabilizada;
•  Desencadear acções para melhorar a Facturação com Base em Leituras Reais;

•  Desencadear acções para melhorar a Taxa de Cobrança
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O Sistema de abastecimento de água de Tete é 
composto por um sistema principal, três sub-
sistemas e três pequenos sistemas. Os sub-
sistemas são de Tete-antiga, Matundo e Chin-
godzi, enquanto os pequenos sistemas são de 
Canongola, Npadwé e Degué. 

O sub-sistema de Tete-antiga tem uma cap-
tação composta por 12 furos, instalados no 
vale de Nhartanda, enquanto os sub-sistemas 
de Matundo e Chingodzi captam a água na 
margem do Rio Revúbwè através de 9 furos. A 
conduta adutora do sistema de Tete tem uma 
extensão de cerca de 27 km.

No período em análise (2015-2020) a Cobertu-
ra Total cresceu em 11%, ao sair de 76% em 
2015 para 87% em 2020, mantendo o bom 
desempenho. O Tempo Médio de distribuição 
manteve-se em 19 horas, mantendo bom de-
sempenho. 

A Resposta as Reclamações melhorou de 50% 
em 2015 (desempenho insatisfatório) para 
100% em 2020 (bom desempenho). No en-
tanto, os 100% de resposta as reclamações são 
apreciados com reserva pelo Regulador e de-
mandam a adopção de mecanismos que asse-
guram a consistência e fiabilidade dos dados. 

A Facturação Baseada em Leituras Reais reduziu 
ao sair de 99% em 2015 (bom desempenho) para 
55% em 2020 (desempenho insatisfatório). 

A Percentagem de Parâmetros Controlados 
cresceu ao sair de 86% em 2015 (desempenho 
mediano) para 100% em 2020 (bom desem-

penho). A Conformidade de Parâmetros Con-
trolados cresceu ao sair de 99% em 2015
(desempenho mediano) para 100% em 2020 
(bom desempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financei-
ra apresentam no geral uma degradação. A Água 
Não Contabilizada deteriorou, ao sair de 44% em 
2015 (desempenho mediano) para 47% em 2020 
(desempenho insatisfatório). A Taxa de Cobrança 
decresceu ao sair de 94% em 2015 (bom desem-
penho) para 78% em 2020 (desempenho medi-
ano). 

O Valor Cobrado cresceu de 149.803.000,00Mt ( 
cento e quarenta e nove milhões, oitocentos e três 
mil meticais) em 2015 para 239.299.000,00Mt 
(duzentos e trinta e nove milhões, duzentos e no-
venta e nove mil meticais) em 2020. O Número de 
Trabalhadores por 1000 (mil) Ligações decres-
ceu ao sair de 6 trabalhadores em 2015 para 4 
trabalhadores em 2020, mantendo o bom de-
sempenho. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais de-
cresceu acentuadamente ao sair de 1,16 em 2015 
(bom desempenho) para 0,76 em 2020 (desem-
penho insatisfatório). A sustentabilidade finan-
ceira está comprometida como demonstra o de-
sempenho insatisfatório do Rácio de Cobertura 
de Custos Operacionais. 

Um estudo mais pormenorizado deverá ser con-
duzido para melhor entendimento das razões 
do deteroriamento da Água Não Contabilizada, 
Redução do Rácio de Cobertura de Custos e Fac-
turação com Base em Leituras Reais.  
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BAQs do Sistema de Tete

Tabela 14: BAQS do Sistema de Tete

3.3.3.7. Sistema de Tete – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Tete indica que o Desem-
penho Geral no período em análise reduziu, ao sair de 66% em 2015 (Classe B) para 25% em 2020 

(Classe C).
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Grafico  25: IDER do Sistema de Tete

Recomendações à Empresa

•   Desencadear acções para desenvolver um estudo pormenorizado para 
     entendimento das razões do acentuado decréscimo do rácio de cobertura de custos
     operacionais;
•  Desencadear acções para reduzir água não contabilizada;
•  Desencadear acções para melhorar a faturação com base em leituras reais;
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança.

3.3.3.8. Sistema de Moatize – BAQS

Como já foi referido, o sistema de Moatize 
desassociou-se do sistema de Tete em 2020 e 
como tal, será analisado de forma separada pela 
primeira vez. Para este sistema de Moatize não 
será feita a avaliação da tendência por se tratar 
do primeiro ano. 

O Sistema de abastecimento de água de Moatize 
é composto por duas captações subterrâneas, 
nomeadamente Chithatha-1 com um furo, e 
Chithatha-2 com 10 furos; uma linha de trans-
porte de água bruta com uma extensão de 25.3 
km; 5 centros de distribuição (25 de Setembro, 
Cruzeiro, Relé, CFM e Casa 15) e uma rede de 

distribuição de 105.8 km de extensão. 

Em 2020, a cobertura total era de 100%, o que 
representa um bom desempenho. No entanto, 
os 100% de Cobertura Total são apreciados com 
reserva pelo Regulador e demandam a adopção 
de mecanismos que asseguram a consistência e 
fiabilidade dos dados. O Tempo Médio de Dis-
tribuição foi de 16 horas, o que representa um 
bom desempenho. A Resposta as Reclamações 
é de 100%, o que representa bom desempenho. 
No entanto, os 100% de resposta as reclamações 
são apreciados com reserva pelo Regulador e 
demandam a adopção de mecanismos que as-
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seguram a consistência e fiabilidade dos dados. 
A Facturação Baseada em Leituras Reais é de 
57%, o que representa um desempenho insat-
isfatório. A Conformidade de Parâmetros Con-
trolados bem como a Percentagem de Parâmet-
ros Controlados foram ambos de 100%, o que 
representa um bom desempenho. 

Os indicadores ligados a sustentabilidade fi-
nanceira tiveram em geral um desempenho 
insatisfatório. A Água Não Contabilizada é de 
59% (desempenho insatisfatório). A Taxa de 
Cobrança é de 76% (desempenho mediano). O 

Valor Cobrado é de 41.951.000,00Mt (quarenta 
e um milhões, novecentos e cinquenta e um 
mil meticais). O Número de Trabalhadores por 
1000 (mil) Ligações é de 9 trabalhadores (bom 
desempenho). O Rácio de Cobertura de Custos 
Operacionais é de 0,52 (desempenho insat-
isfatório). A sustentabilidade financeira está 
comprometida como demonstra o desempenho 
insatisfatório de Água não Contabilizada e do 
Rácio de Cobertura de Custos Operacionais. 
Uma melhoria na Água no indicador Água Não 
Contabilizada e Taxa de Cobrança  poderia impac-
tar positivamente na sustentabilidade financeira.

BAQs do Sistema de Moatize
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Tabela 15: BAQS do sistema de Moatize

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para desenvolver um estudo pormenorizado para entendimento 
   das razões do baixo rácio de cobertura de custos operacionais
•  Desencadear acções para reduzir Água Não Contabilizada
•  Desencadear acções para melhorar a Faturação com Base em Leituras Reais
•  Desencadear acções para melhorar a Taxa de Cobrança
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3.3.4.  Região Norte – Sistemas Principais

A Região Norte possui seis Entidades Reguladas, correspondentes ao igual número de sistemas de 
abastecimento de água, sob gestão pública do FIPAG, nomeadamente Nampula, Nacala, Angoche, 
Lichinga, Cuamba e Pemba. 

3.3.4.1. Sistema de Nampula - BAQS

O sistema de abastecimento de água de Nampula possui uma captação superficial na Barragem de 
Nampula, cuja capacidade de armazenamento é de 3.9 Milhões de m3, que se localiza a aproxi-
madamente à 10 km a Norte do Centro da Cidade de Nampula. No período de estiagem o nível de 
armazenamento da água baixa a níveis críticos. A Estacão de Tratamento encontra-se junto a esta 
barragem. Após o tratamento, a água é transportada através de duas adutoras ligadas à 5 estações 
de bombagem. 

No período em análise (2015-2020) a Cobertura Total cresceu em 13%, ao sair de 40% em 2015 
(desempenho insatisfatório) para 53% em 2020 um  desempenho mediano. O Tempo Médio de 
distribuição manteve-se em 11 horas, mantendo desempenho mediano. No entanto, tanto os 53% 
de cobertura total como as 11 horas diárias de distribuição são apreciados com reserva pelo Regu-
lador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos da-
dos. A Resposta as Reclamações cresceu de 13% em 2015 (desempenho insatisfatório) para 100% 
em 2020 (bom desempenho). Os 100% de Resposta as Reclamações tambem são apreciados com 
reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e 
fiabilidade dos dados. A Facturação Baseada em Leituras Reais reduziu ao sair de 98% em 2015 
(bom desempenho) para 82% em 2020 (desempenho mediano). A Percentagem de Parâmetros 
Controlados cresceu ao sair de 92% em 2015 (desempenho mediano) para 100% em 2020 (bom 
desempenho). A Conformidade de Parâmetros Controlados cresceu, ao sair de 95% em 2015 (de-
sempenho mediano) para 100% em 2020 (bom desempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A 
Água Não Contabilizada deteriorou, ao sair de 26% em 2015 (bom desempenho) para 50% em 
2020 (desempenho insatisfatório). A Taxa de Cobrança decresceu ligeiramente ao sair de 80% em 
2015 (desempenho mediano) para 73% em 2020 (desempenho insatisfatório). O Valor Cobrado 
cresceu de 142.648.000,00Mt ( cento e quarenta e dois  milhões, seiscentos e quarenta e oito mil  
meticais) em 2015 para 207.955.000,00Mt (duzentos e sete milhões, novecentos e cinquenta e 
cinco mil meticais) em 2020. 

O Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Ligações decresceu ao sair de 6 em 2015 para 4 trabal-
hadores em 2020, mantendo o bom desempenho. O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais 
decresceu ao sair de 1,28 em 2015 (bom desempenho) para 1,07 em 2020 (desempenho medi-
ano). A sustentabilidade financeira não está totalmente comprometida como demonstra o Rácio 
de Cobertura de Custos Operacionais. Uma melhoria na redução de Água Não Contabilizada e na 
Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na Sustentabilidade Financeira.
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BAQS do Sistema de Nampula

Tabela 16: BAQS do Sistema de Nampula

Sistema de Nampula – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Nampula in-
dica que o Desempenho Geral no período em análise reduziu, ao sair de 71% em 2015 
(Classe B+) para 50% em 2020 (Classe B).
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Grafico  26: IDER do Sistema de Nampula
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Sistema de Nacala – BAQS

O sistema de Nacala possui uma captação superficial situada na Barragem de Nacala, sobre o rio 
Muecula, e uma Estação de Tratamento de Água junto à barragem. 

A distribuição é feita através de uma torre de pressão e 3 (três) centros distribuidores dentro da 
Cidade de Nacala. A extensão total da rede é de 68 km. Adicionalmente, existem três pequenos 
sistemas alimentados por furos alguns dos quais artesianos. localizados em M´Paco, Mutuzi e Na-
herengue. 

No período em análise (2015-2020) a Cobertura Total cresceu em 37%, ao sair de 30% em 2015 
(desempenho insatisfatório) para 67% em 2020 (bom desempenho). 

O Tempo Médio de distribuição aumentou, ao sair de 8 horas em 2015 para 10 horas em 2020 
mantendo assim o (desempenho mediano). A Resposta as Reclamações cresceu de 86% em 2015 
(desempenho mediano) para 100% em 2020 (bom desempenho). 

No entanto, os 100% de resposta as reclamações são apreciados com reserva pelo Regulador e 
demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A 
Facturação Baseada em Leituras Reais reduziu ao sair de 93% em 2015 para 90% em 2020, man-
tendo o bom desempenho.

 A Percentagem de Parâmetros Controlados cresceu ao sair de 41% em 2015 (desempenho insat-
isfatório) para 92% em 2020 (bom desempenho). A Conformidade de Parâmetros Controlados 
cresceu, ao sair de 37% em 2015 para 91% em 2020 mantendo assim o desempenho insatisfatório.   

Os indicadores relacionados à sustentabilidade financeira evidenciaram, em sua totalidade, uma 
tendência de deterioração. A Água Não Contabilizada deteriorou, ao sair de 43% em 2015 (desem-
penho mediano) para 58% em 2020 (desempenho insatisfatório). A Taxa de Cobrança cresceu ao 
sair de 78% em 2015 (desempenho mediano) para 86% em 2020 (bom desempenho). 

O Valor Cobrado cresceu de 41.096.000,00Mt(quarenta e um milhões, noventa e seis mil meticais) 
em 2015 para 107.853.000,00 Mt (cento e sete  milhões, oitocentos e cinquenta e três mil metic-
ais) em 2020. O Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Ligações decresceu ao sair de 11 trabal-
hadores em 2015 (desempenho mediano) para 5 trabalhadores em 2020 (bom desempenho).

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu ao sair de 1,27 em 2015 (bom desem-
penho) para 0,71 em 2020 (desempenho insatisfatório). 

A sustentabilidade financeira está comprometida como mostra o desempenho insatisfatório do 
Rácio de Cobertura de Custos Operacionais. Um estudo mais pormenorizado deverá ser conduzido 
para melhor entendimento das razões do acentuado decréscimo da cobertura de custos.  
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BAQS do Sistema de Nacala

Tabela 17: BAQS do sistema de Nacala
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Grafico  27: IDER do Sistema de Nacala

Recomendações à Empresa

•   Desencadear acções para desenvolver um estudo pormenorizado para  
     entendimento 
     das razões do acentuado decréscimo da cobertura de custos; 
•   Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total;
•   Desencadear acções para reduzir a Água Não Contabilizada;
•   Desencadear acções para melhorar a Taxa de Cobrança;
•   Desencadear acções para melhorar a Percentagem de Parâmetros
     Controlados e a sua
     Conformidade.

3.3.4.4. Sistema de Nacala – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Nacala indica que o 
Desempenho Geral no período em análise cresceu, ao sair de 27% em 2015 para 43% em 2020. 
Entretanto, apesar deste crescimento mantem-se na Classe C.

64



RELATÓRIO RETROSPECTIVO 2015 - 2020

Sistema de Angoche – BAQS

A captação de água no sistema de Angoche é composta por três Furos localizados nas proximidades 
da Lagoa de Malatane. A rede de distribuição abrange uma extensão de 40 km.

No período em análise (2015-2020) a Cobertura Total cresceu em 11%, ao sair de 31% em 2015  para 
42% em 2020 mantendo o desempenho insatisfatório . O Tempo Médio de Distribuição reduziu, 
ao sair de 17 horas em 2015 (bom desempenho) para 13 horas em 2020 (desempenho mediano). 

A Resposta as Reclamações cresceu de 73% em 2015 (desempenho insatisfatório) para 100% em 
2020 (bom desempenho). No entanto, os 100% de Resposta as Reclamações são apreciados com 
reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e 
fiabilidade dos dados. A Facturação Baseada em Leituras Reais reduziu ligeiramente de 100% em 
2015 a 99% em 2020 mantendo o bom desempenho. 

A Percentagem de Parâmetros Controlados decresceu de 100% em 2015 (bom desempenho) para 
27% em 2020 (desempenho insatisfatório) e a Conformidade de Parâmetros Controlados decres-
ceu  de 98% em 2015 (desempenho mediano)  para 27% em 2020 (desempenho insatisfatório). 

Esta situação de redução drástica alerta para adopção de medidas eficazes para a garantia de quali-
dade de água adequada para os utentes. 

Para alem da Água Não Contabilizada e o valor cobrado, os restantes indicadores ligados a sustenta-
bilidade financeira do sistema apresentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada 
melhorou, ao sair de 31% em 2015 para 28% em 2020, mantendo o bom desempenho. 

A Taxa de Cobrança decresceu ao sair de 100% em 2015 (bom desempenho) para 72% em 2020 
(desempenho insatisfatório). 

O Valor Cobrado cresceu de 9.174.000,00(nove  milhões, cento e setenta e quatro mil meticais) em 
2015 para 12.575.000,00Mt (doze milhões, quinhentos e setenta e cinco mil meticais) em 2020. O 
Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Ligações decresceu ao sair de 9 trabalhadores em 2015 
para 5 trabalhadores em 2020, mantendo o bom desempenho. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu ao sair de 0,80 em 2015 para 0,69 em 
2020, mantendo assim desempenho insatisfatório. 

A sustentabilidade financeira está comprometida como demonstra o desempenho insatisfatório 
do Rácio de Cobertura de Custos Operacionais. Uma melhoria na Taxa de Cobrança poderia impac-
tar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Angoche

Tabela 18: BAQS do Sistema de Angoche
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3.3.4.6. Sistema de Angoche – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Angoche indica que o 
Desempenho Geral no período em análise decresceu, ao sair de 75% em 2015 (Classe B+) para 

39% em 2020 (Classe C). 

Grafico  28: IDER do Sistema de Angoche

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total;
•  Desencadear acções para melhorar o Tempo de Distribuição;
•  Desencadear acções para melhorar a Taxa de Cobrança;
•  Desencadear acções para melhorar a Percentagem de 
    Parâmetros Controlados e a sua conformidade.
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O sistema de Lichinga capta água na Albufeira 
da Barragem de Locomué. A adução é feita por 
gravidade até à estação de bombagem, que dis-
ta aproximadamente 4 km. Da estação de bom-
bagem a água é bombeada para a estação de 
tratamento, onde decorre a injecção de cloro.

No período em análise (2015-2020) a Cobertura 
Total cresceu em 13%, ao sair de 21% em 2015 
para 34% em 2020 mantendo assim o desem-
penho insatisfatório. O Tempo Médio de dis-
tribuição cresceu, ao sair de 8 horas em 2015 
(desempenho mediano) para 16 horas em 2020 
(bom desempenho). 

A Resposta as Reclamações cresceu de 71% em 
2015 (desempenho insatisfatório) para 100% 
em 2020 (bom desempenho). 

No entanto, os 100% de resposta as reclamações 
são apreciados com reserva pelo Regulador e 
demandam a adopção de mecanismos que as-
seguram a consistência e fiabilidade dos dados. 

A Facturação Baseada em Leituras Reais decres-
ceu de 98% em 2015 para 93% em 2020. En-
tretanto, embora tenha regredido a Facturação 
com base em leituras reais, manteve-se o bom 
desempenho. 

Os 98% de Leituras reais são apreciados com 
reserva pelo Regulador e demandam a adopção 
de mecanismos que asseguram a consistência e 
fiabilidade dos dados. 

A Conformidade de Parâmetros Controlados as-
sim como a Percentagem de Parâmetros Con-
trolados cresceram acentuadamente, ao saírem 

de 53% em 2015 (desempenho insatisfatório) 
para 100% em 2020 (bom desempenho). 
Os indicadores ligados a sustentabilidade finan-
ceira do sistema apresentaram no geral uma 
degradação. 

A Água Não Contabilizada deteriorou, ao sair de 
26% em 2015 (bom desempenho) para 49% em 
2020 (desempenho  insatisfatório). 

A Taxa de Cobrança decresceu ao sair de 82% 
em 2015 para 80% em 2020 mantendo assim o 
desempenho mediano. 

O Valor Cobrado cresceu de 19.530.000,00Mt 
(Dezanove milhões e quinhentos e trinta mil 
meticais) em 2015 para 29.305.000,00Mt (vinte 
e nove  milhões, trezentos e cinco mil meticais) 
em 2020. 

O Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Li-
gações decresceu ao sair de 8 trabalhadores em 
2015 para 5 trabalhadores em 2020, mantendo 
o bom desempenho. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais 
decresceu ao sair de 1,35 em 2015 (bom desem-
penho) para 0,80 em 2020 (desempenho insat-
isfatório). 

A sustentabilidade financeira está comprometida 
como demonstra o desempenho insatisfatório do 
Rácio de Cobertura de Custos Operacionais.

Será necessario melhorar no indicador de Água Não 
Contabilizada e a Taxa de Cobrança de modo a impac-

tar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Lichinga

Tabela 19:BAQS do Sistema de Lichinga
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3.3.4.8.  Sistema de Lichinga – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Lichinga indica que o De-
sempenho Geral no período em análise cresceu ligeiramente, ao sair de 48% em 2015 para 49% 

em 2020, mantendo a Classe C. 

Grafico  29: IDER do Sistema de Lichinga

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total
•  Desencadear acções para melhorar Água Não Contabilizada

•  Desencadear acções para melhorar a Taxa de Cobrança
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Sistema de Cuamba – BAQS

O sistema de Cuamba tem como fonte de captação de água a albufeira da Barragem de Metucué, 
situada a uma altitude de cerca de 1000 metros acima do nível do mar enquanto a vila está a cerca 
de 490 metros de altitude. A água bruta é transportada por gravidade através de uma adutora de 
35 km até à estação de tratamento localizada na cidade de Cuamba.

No período em análise (2015-2020) a Cobertura Total cresceu em 31%, ao sair de 15% em 2015 
(desempenho insatisfatório) para 46% em 2020 (desempenho mediano). O Tempo Médio de dis-
tribuição cresceu, ao sair de 11 horas em 2015 para 14 horas em 2020, mantendo o desempenho 
mediano. 

A Resposta as Reclamações cresceu de 95% em 2015 (desempenho mediano) para 100% em 2020 
(bom desempenho). No entanto, os 100% de resposta as reclamações são apreciados com reserva 
pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade 
dos dados. A Faturação Baseada em Leituras Reais registou uma redução ligeira de  100% em 2015 
para 99% em 2020 mantendo assim o bom desempenho. 

Entretanto, os 100% de Leituras reais são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a 
adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A Percentagem de 
Parâmetros Controlados também cresceu acentuadamente, ao sair de 36% em 2015 (desempenho 
insatisfatório) para 80% em 2020 (bom desempenho). A Conformidade de Parâmetros Controla-
dos cresceu acentuadamente, ao sair de 29% em 2015 para 75% em 2020, mesmo assim mantendo 
o desempenho insatisfactório 

Com excepção da Água Não Contabilizada, os restantes indicadores ligados a sustentabilidade fi-
nanceira do sistema apresentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada reduziu, ao 
sair de 32% em 2015 para 28% em 2020, mantendo o bom desempenho. 

A Taxa de Cobrança decresceu ligeiramente ao sair de 100% em 2015 para 97% em 2020, man-
tendo o bom desempenho. O Valor Cobrado cresceu de 8.023.000,00Mt (oito milhões, vinte três 
mil meticais) em 2015 para 32.734.000,00(trinta e dois milhões, setecentos e trinta e quatro mil 
meticais) em 2020.

O Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Ligações decresceu ao sair de 16 trabalhadores em 
2015 (desempenho insatisfatório) para 5 trabalhadores em 2020 (bom desempenho). O Rácio de 
Cobertura de Custos Operacionais decresceu ao sair de 0,79 em 2015 para 0,60 em 2020, man-
tendo o desempenho insatisfatório. 

A sustentabilidade financeira está comprometida como demonstra o desempenho insatisfatório 
do Rácio de Cobertura de Custos Operacionais. Uma melhoria na Taxa de Cobrança poderia impac-
tar positivamente na sustentabilidade financeira.  
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BAQS do Sistema de Cuamba

Tabela 20: BAQS do Sistema de Cuamba
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3.3.4.10. Sistema de Cuamba – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Cuamba indica que o 
Desempenho Geral no período em análise cresceu, ao sair de 38% em 2015 para 43% em 2020, 

mantendo a Classe C. 

Grafico  30: IDER do Sistema de Cuamba

Recomendações à Empresa

•   Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total;
•   Desencadear acções para melhorar o Tempo de Distribuição;
•   Desencadear acções para melhorar a Taxa de Cobrança;
•   Desencadear acções para melhorar a Conformidade de Parâmetros Controlados.
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O sistema de Pemba possui uma captação sub-
terrânea composta por um campo de furos lo-
calizados em Metuge, uma conduta adutora 
com uma extensão total de cerca de 42 km, ao 
longo da qual abastece as aldeias de Metuge, 
Nangue, Mieze e Morrébuè. O sistema é com-
posto por uma rede de distribuição de cerca de 
285 km e tem ainda uma estação de tratamento 
de água para a remoção do excesso de ferro e 
desinfecção.

No período em análise (2015-2020) a Cobertura 
Total cresceu em 21%, ao sair de 59% em 2015 
(desempenho mediano) para 80% em 2020 
(bom desempenho). O Tempo Médio de dis-
tribuição cresceu, ao sair de 6 horas em 2015 
(desempenho insatisfatório) para 16 horas em 
2020 (bom desempenho). A Resposta as Rec-
lamações cresceu de 83% em 2015 (desem-
penho insatisfatório) para 100% em 2020 (bom 
desempenho). 

No entanto, os 100% de Resposta as Rec-
lamações são apreciados com reserva pelo Reg-
ulador e demandam a adopção de mecanismos 
que asseguram a consistência e fiabilidade dos 
dados. A Facturação Baseada em Leituras Reais 
reduziu, ao sair de 96% em 2015 para 92% em 
2020. 

Entretanto, embora tenha regredido a Factur-
ação com base em leituras reais, manteve o bom 
desempenho. A Conformidade de Parâmetros 
Controlados e Percentagem de Parâmetros 

Controlados decresceram acentuadamente, ao 
saírem de 78% e 77% em 2015 para 35% em 
2020 respectivamente, mantendo o desempen-
ho insatisfactorio. 

Os indicadores ligados a sustentabilidade finan-
ceira do sistema apresentaram no geral uma 
degradação. A Água Não Contabilizada dete-
riorou, ao sair de 30% em 2015 (bom desem-
penho) para 59% em 2020 (desempenho insat-
isfatório). A Taxa de Cobrança decresceu ao sair 
de 90% em 2015 (bom desempenho) para 82% 
em 2020 (desempenho mediano). O Valor Co-
brado cresceu de 61.909.000,00Mt (sessenta e 
um milhões, novecentos e nove mil meticais) 
em 2015 para 102.726.000,00Mt (cento e dois 
milhões, setecentos e vinte e seis mil meticais) 
em 2020. 

O Número de Trabalhadores por 1000 (mil) Li-
gações decresceu ao sair de 7 trabalhadores em 
2015 para 5 trabalhadores em 2020, mantendo 
o bom desempenho. O Rácio de Cobertura de 
Custos Operacionais decresceu ao sair de 1,10 
em 2015 (desempenho mediano) para 0,69 em 
2020 (desempenho insatisfatório). 

A sustentabilidade financeira está compro-

metida como demonstra o desempenho in-

satisfatório do Rácio de Cobertura de Custos 

Operacionais. Uma melhoria na Água Não Conta-

bilizada e na Taxa de Cobrança poderia impactar 

positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Pemba

Tabela 21:BAQS do Sistema de Pemba
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Recomendações à Empresa

•   Desencadear acções para desenvolver um estudo pormenorizado para
      entendimento das 
     razões do acentuado decréscimo da cobertura de custos; 
•   Desencadear acções para melhorar a Água não Contabilizada;
•   Desencadear acções para melhorar a Taxa de Cobrança;
•   Desencadear acções para melhorar a Conformidade de Parâmetros Controlados 
      e a Percentagem de Parâmetros Controlados.

76 3.3.4.12.  Sistema de Pemba – IDER

O Índice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Pemba indica que o De-
sempenho Geral no período em análise decresceu, ao sair de 51% em 2015 (Classe B) para 23% em 

2020 (Classe C). 
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Sistemas Secundários

Os sistemas secundários estão sob a gestão da AIAS,IP que por sua vez delega aos operadores 
privados. O início da avaliação do desempenho dos sistemas secundários pelo Regulador difere 
de sistema para sistema. O sistema só é regulado quando existe o serviço que geralmente acon-
tece depois da conclusão da sua reabilitação ou construção.Importa destacar que para os sistemas 
secundários é feita apenas avaliação através dos Boletins de Avaliação da Qualidade do Serviço 
(BAQS) e estes sistemas, o BAQS não classifica o indicador Número de Trabalhadores por 1000 (mil) 
Ligações embora a informação seja recolhida. 

3.4.1. Região Sul

A avaliação do desempenho da Região Sul foi feita a 9 (nove) sistemas de abastecimento de água, 
nomeadamente sistema de Moamba, Bilene, Inharrime, Manjacaze, Massinga, Morrumbene, 
Jangamo, Vilanculo e Homoíne. 

3.4.1.1.  Sistema de Moamba

A avaliação de desempenho do sistema da Moamba iniciou em 2016. . O sistema de abastecimento 
de água de Moamba é composta por uma estação de captação da água, junto do rio Incomáti, 
através de um poço. Da captação a água é elevada para um depósito de transição. Deste depósito, 
a água é transportada para Estação de Tratamento (ETA) que se encontra junto do Centro Distribui-
dor (CD) da Vila, que dista a 3,5 km. O tratamento consiste na filtração (filtros rápidos) e cloração. 
O sistema possui um segundo CD em Pessene, a 14 km da vila de Moamba. 

Os 2 (dois) CD alimentam uma rede conjunta de cerca de 49 km. No período de 2016-2020 a 
Cobertura Total  aumentou em 17%, ao sair de 57% em 2016 (desempenho mediano)  para 74% 
em 2020 (bom desempenho). 

O Tempo Médio de distribuição aumentou, ao sair de 9 horas  em 2016 para 14 horas em 2020, 
mantendo o bom desempenho. A Resposta as Reclamações aumentou ao sair de 99% em 2016 
(desempenho mediano) para  100% em 2020 (bom desempenho). 

No entanto, os 99% e 100% de resposta as reclamações são apreciados com reserva pelo Regulador 
e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados.

3.4. Avaliação da Qualidade do Serviço
 por Sistema (BAQS)– Cidades e Vilas
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 A Facturação Baseada em Leituras Reais manteve um bom desempenho  ao  sair de 99% em 2016 
para 98% em 2020. No entanto, os 98% de Facturação Baseada em Leituras Reais são apreciados 
com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência 
e fiabilidade dos dados. percentagem da Conformidade de Parâmetros Controlados aumentou ao 
sair de 80% em 2016  para 95% em 2020 mantendo desempenho desempenho mediano. 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A 
Água Não Contabilizada  deteriorou em 5%, ao sair de 39% em 2016 (desempenho mediano) para 
44% em 2020 (desempenho insatisfatório). 

A Taxa de Cobrança  reduziu, ao sair de 87% em 2016 para 78% em 2020 (desempenho insatis-
fatório). O valor cobrado aumentou ao sair de 7.269.000,00Mt (sete milhoes e duzentos e seiscen-
tos e sessenta e nove mil Meticais) em 2016 para 9.138.000,00Mt (nove milhoes cento e trinta e 
oito mil Meticais)  em 2020. 

O Número de Trabalhadores reduziu de 12 em 2016 para 7 em 2020. O Rácio de Cobertura de Cus-
tos Operacionais melhorou ao sair de 0,76 em 2016 para 1,00 em 2020. Entretanto, embora tenha 
crescido, o rácio de cobertura de custos manteve-se em desempenho insatisfatório. 

A sustentabilidade financeira está comprometida como demonstra o desempenho insatisfatório 
do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na água não contabilizada e na Taxa 
de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Moamba

Tabela 22: BAQS do Sistema de Moamba

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a Água não Contabilizada
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para melhorar a Conformidade de   

    Parâmetros Controlados 
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3.4.1.2.  Sistema de Bilene

A avaliação de desempenho do sistema de Bilene iniciou em 2016. O sistema da Vila municipal 
da Praia do Bilene é composta por uma  estação de captação da água (junto da Lagoa Uembeje), 
uma adutora com cerca de 800 metros de extensão, uma estação de tratamento de água (ETA), um 
centro distribuidor (CD) de 700 m3 de capacidade, uma torre de pressão de 300 m3 e uma rede de 
distribuição com 36,8 km de extensão. 

No período de 2016-2020 a Cobertura Total  aumentou em 8%, ao sair de 21% em 2016 para 29% 
em 2020. Entretanto, embora a cobertura tenha crescido manteve-se em desempenho insatis-
fatório. O Tempo Médio de distribuição aumentou ao sair de 16 horas  em 2016 para 23 horas em 
2020, mantendo o bom desempenho. 

A Resposta as Reclamações manteve bom desempenho ao se fixar em 100%. No entanto, os 100% 
de resposta as reclamações são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de 
mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. 

A Facturação Baseada em Leituras Reais  manteve o desempenho mediano ao fixar-se  em 84%. A 
Conformidade de Parâmetros Controlados  aumentou ligeiramente, ao sair de 99% em 2016 (de-
sempenho mediano) para 100% em 2020 (bom desempenho). 

À exceção da Água Não Contabilizada e do Rácio de Cobertura de Custos Operacionais, observa-se, 
de forma geral, uma deterioração nos demais indicadores relacionados à sustentabilidade financei-
ra. A Água Não Contabilizada  melhorou em  13%, ao sair de 34% em 2016 (desempenho mediano) 
para 21% em 2020  (bom desempenho).

 A Taxa de Cobrança melhorou ao sair de 78% em 2016 (desempenho insatisfatório) para 92% em 
2020 (desempenho mediano). O valor cobrado aumentou ao sair de 2.000.000,00Mt  (dois milhões 
de Meticais) em 2016 para 3,610,000,00Mt (tres milhoes seiscentos e dez mil Meticais) em 2020. 

O Número de Trabalhadores por 1000 Ligaçoes decresceu ao sair de 38 em 2016 para 21 trabal-
hadores em 2020. O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais aumentou  ao sair de 0,65 em 
2016 (desempenho insatisfatório) para 1,53 em 2020 (bom desempenho). 

A sustentabilidade financeira está assegurada como demonstra o bom desempenho do rácio de 
cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na Taxa de Cobrança poderia melhoria ainda mais 
a sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Bilene

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para melhorar a facturação com 
    base na leitura no  contador.
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Sistema de Inharrime

A avaliação de desempenho do sistema de Inharrime iniciou em 2017. O sistema de abastecimento 
de água da Vila distrital de Inharrime é constituído por 4 furos, com uma produção total de 60 m3/
hora. 

A água é transportada ao Centro Distribuidor constituído por dois reservatórios com capacidade 
total de 400 m3 e um depósito elevado de 100 m3. O tratamento de água consiste na desinfecção 
por cloração da água. A rede tem uma extensão de 18 km. 

No período em 2017-2020, a Cobertura Total  aumentou em 1%, ao sair de 27% em 2017 para 28% 
em 2020, mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição cresceu, ao sair 
de 12 horas em 2017 para 17 horas em 2020, mantendo o bom desempenho. 

A Resposta as Reclamações  cresceu, ao sair de 99% em 2017 (desempenho mediano) para 100% 
em 2020 (bom desempenho). No entanto, os 99% e 100% de resposta as reclamações são apre-
ciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a con-
sistência e fiabilidade dos dados. A Facturação Baseada em Leituras Reais aumentou, ao sair de 
98% em 2017 para 99% em 2020, mantendo o bom desempenho. 

No entanto, os 98% e 99% de Facturação Baseada em Leituras são apreciados com reserva pelo 
Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos 
dados. A Conformidade de Parâmetros Controlados aumentou, ao sair de 94% em 2017 para 96% 
em 2020, mantendo o desempenho mediano.

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A 
Água Não Contabilizada deteriourou em  17%, ao sair de 55% em 2017 para 72% em 2020, man-
tendo o desempenho insatisfatório. A Taxa de Cobrança manteve o desempenho mediano, com 
registo de 95%.

O valor cobrado aumentou, ao sair de 1,323,000,00Mt (um milhões trezentos e vinte tres mil Met-
icais) em 2017 para 3.135.000,00Mt (tres milhões cento e trinta e cinco mil  Meticais) em 2020. 
O Número de Trabalhadores por 1000 Ligações reduziu, ao sair de 19 em 2017 para 15 trabal-
hadores em 2020. O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu, ao sair de 1,05 em 
2017 (desempenho mediano)  para 0,59 em 2020 (desempenho insatisfatório). 

A sustentabilidade financeira está comprometida como demonstra o desempenho insatisfatório 
do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na água não contabilizada e na Taxa 

de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Inharrime

Tabela 24:BAQS do Sistema de Inharrime

Recomendações à Empresa

•   Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total
•   Desencadear acções para melhorar a água não contabilizada. Um estudo
     pormenoriz ado para entender as razões do alto nível de água não contabilizada 
     (72%) deverá ser  realizado.
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
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Sistema de Manjacaze 

A avaliação de desempenho do sistema de Manjacaze iniciou em 2019. O Sistema de Abasteci-
mento de Água da Vila de Manjacaze é constituído por uma captação superficial (junto ao lago 
Chihanguane), uma conduta adutora com 9 km de extensão, uma estação de pré-tratamento da 
água (que consiste em injecção de sulfato de alumínio, soda e cloro). A estação de tratamento prin-
cipal está situada na Vila sede e é composto por filtros lentos e filtros rápidos incluindo injector de 
cloro. A água tratada é transportada para 2 (dois) depósitos semi-enterrados com capacidade total 
de 800m³ e por sua vez bombeada para uma torre de pressão de 60 m³. A rede de distribuição tem 
uma extensão de 83,44 km. 

No período de 2019-2020, a Cobertura Total  aumentou em 7%, ao sair de 93% em 2019 para 97% 
em 2020, mantendo o bom desempenho. No entanto, os 93% e 97% de Cobertura Total são apre-
ciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a con-
sistência e fiabilidade dos dados.O Tempo Médio de distribuição manteve o bom desempenho, ao 
fixar-se em 16 horas. A Resposta as Reclamações aumentou, ao sair de 98% em 2019 (desempenho 
mediano)  para 100% em 2020 (bom desempenho). No entanto, os 98% e 100% de resposta as 
reclamações são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos 
que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. 

A Facturação Baseada em Leituras Reais aumentou, ao sair de 98% em 2019 (desempenho medi-
ano)  para 100% em 2020 (bom desempenho). No entanto, os 98% e 100% de Facturação Baseada 
em Leituras Reais são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecan-
ismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A Conformidade de Parâmetros Con-
trolados aumentou, ao sair de 87% em 2019 (desempenho mediano)  para 100% em 2020 (bom 
desempenho). 

Com excepção da Água Não Contabilizada que degradou, os restantes indicadores ligados a sus-
tentabilidade financeira apresentaram no geral uma melhoria. A Água Não Contabilizada  deteri-
ourou em 2%, ao sair de 23% em 2019 para 25% em 2020, mantendo o bom desempenho. A Taxa 
de Cobrança cresceu, ao sair de 91% em 2019 para 92% em 2020, mantendo o desempenho medi-
ano. O valor cobrado aumentou ao sair de 6.945.000,00Mt (seis milhões novecentos e quarenta e 
cinco mil Meticais) em 2019 para 7.114.000,00Mt (sete milhões cento e catorze mil Meticais) em 
2020. O Número de Trabalhadores por 1000 Ligações manteve-se em 8 trabalhadores.

 O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais aumentou ao sair de 0,94 em 2019 (desempenho 
insatisfatório) para 1,01 em 2020 (desempenho mediano). A sustentabilidade financeira não está 
totalmente comprometida como demonstra o desempenho mediano do rácio de cobertura de 
custos operacionais. Uma melhoria na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sus-
tentabilidade financeira
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BAQS do Sistema de Manjacaze

Tabela 25:BAQS do Sistema de Manjacaze

Recomendações à Empresa

•    Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança 
•    Desencadear acções com vista a atingir a alcançar o bom
      desempenho do Racio de Cobertura de Custos Operacionais. 
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3.4.1.5 Sistema de Massinga 

A avaliação de desempenho do sistema de Massinga iniciou em 2017. O sistema de abastecimento 
de água da Vila Municipal de Massinga é constituido por  uma captação de 4 furos, um sistema de 
tratamento por injeção de cloro, uma adutora de 1,5 km de extensão, um centro distribuidor, um 
depósito elevado de 150 m³ e uma rede de distribuição de 13 km de extensão. De realçar que o 
abastecimento de água a vila conta com uma grande contribuição dos FPA.

No período de 2017-2020, a Cobertura Total manteve o desempenho insatisfatório ao fixar-se em 
9%. O Tempo Médio de distribuição cresceu, ao sair de 6 horas em 2017 (desempenho mediano) 
para 12 horas em 2020 (bom desempenho). 

A Resposta as Reclamações  aumentou, ao sair de  87% em 2017 para 95% em 2020, mantendo o 
desempenho mediano. A Facturação Baseada em Leituras Reais manteve o bom desempenho, ao 
se fixar em 93%. A Conformidade de Parâmetros Controlados manteve-se nos 100% a 99%
(bom desempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A 
Água Não Contabilizada deteriorou em 2%, ao sair de 69% em 2017 para 71% em 2020, mantendo 
desempenho insatisfatório.

 A Taxa de Cobrança manteve o desempenho mediano, ao sair de 95% em 2017 para 92% em 
2020. O valor cobrado aumentou ao sair de 952.000,42Mt (  novecentos e cinquenta e dois Mil e 
quarenta e dois centavos) em 2017 para 2.489.000,00Mt (dois milhões quatrocentos e oitenta e 
nove mil Meticais) em 2020. 

O Número de Trabalhadores por 1000 Ligaçoes aumentou, ao sair de 11 em 2017 para 16 trabal-
hadores em 2020. O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais manteve-se em 0,90 (desempenho 
insatisfatório). A sustentabilidade financeira está comprometida como demonstra o desempenho 
insatisfatório do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na água não contabili-
zada e na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Massinga 

Tabela 26:BAQS do sistema de Massinga

Recomendações à Empresa
•  Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total
•  Desencadear acções para melhorar a água não contabilizada. Um estudo pormenorizado 
    para entender as razões do alto nível de água não contabilizada (71%) deverá ser
    realizado. 
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para melhorar a resposta as reclamações
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3.4.1.6. Sistema de Morrumbene

A avaliação de desempenho do sistema de Morrumbene iniciou em 2017. O sistema de abasteci-
mento de água de Morrumbene é constituído por uma estação de captação da água junto do rio 
Madangela, um poço de captação ligado a um pequeno açude, uma estação de tratamento de 
água constituída por dois filtros rápidos, uma conduta adutora de 4,5Km de extensão, um centro 
distribuidor com uma torre de pressão de 100m3 de capacidade e uma rede de distribuição de 
70km de extensão. 

No período de 2017-2020, a Cobertura Total não foi reportada em 2017. No entanto, em 2020 a 
Cobertura Total foi de 47% (desempenho mediano). O Tempo Médio de distribuição reduziu, ao 
sair de 20 horas em 2017 para 17 horas em 2020, mantendo o bom desempenho. A Resposta as 
Reclamações manteve-se em 100% (bom desempenho). 

No entanto, os 100% de resposta as reclamações são apreciados com reserva pelo Regulador e 
demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A 
Facturação Baseada em Leituras Reais aumentou,  ao sair de 97% em 2017 para 99% em 2020, 
mantendo o bom desempenho. 

No entanto, os 97% e 99% de Facturação Baseada em Leituras Reais são apreciados com reserva 
pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade 
dos dados. A Conformidade de Parâmetros Controlados  aumentou, ao sair de 95% em 2017 (de-
sempenho mediano) para 100% em 2020 (bom desempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira do sistema apresentaram no geral uma degra-
dação. A Água Não Contabilizada melhorou  em 14%, ao sair de 69% em 2017 para 55% em 2020, 
mantendo o desempenho insatifatorio. A Taxa de Cobrança aumentou, ao sair de 84% em 2017 
(desempenho insatisfatorio) para 97% em 2020 (desempenho mediano). 

O valor cobrado aumentou ao sair de 952.000,00Mt (novencentos e cinquenta e dois  mil meticais) 
em 2017 para 8.025.000,00Mt (oito  milhões e vinte cinco Meticais) em 2020. O Número de Trabal-
hadores por 1000 Ligaçoes manteve-se em 6 trabalhadores. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu, ao sair de 0,98 em 2017 para 0,78 em 
2020, mantendo o desempenho insatisfatorio. A sustentabilidade financeira está comprometida 
como demonstra o desempenho insatisfatório do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma 
melhoria na água não contabilizada e na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sus-
tentabilidade financeira
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BAQS do Sistema de Morrumbene

Tabela 27:BAQS do Sistema de Morrumbene

Recomendações à Empresa

•    Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total
•    Desencadear acções para melhorar a água não contabilizada
•    Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
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3.4.1.7. Sistema de Jangamo

A avaliação de desempenho do sistema de Jangamo iniciou em 2017. O sistema de abastecimento 
de água da Vila de Jangamo é contituido por  um conjunto de 3 furos com caudal total de 70m3/h, 
uma adutora com uma extensão de 850 metros de comprimento, um centro distribuidor com um 
depósito elevado de 150m³ e uma rede de distribuição de 27km. O tratamento é feito através da 
injecção de cloro.

No período de 2017-2020 a Cobertura Total reduziu em 5%, ao sair de 69% em 2017 para 64% em 
2020, mantendo o bom desempenho. O Tempo Médio de distribuição reduziu, ao sair de 20 ho-
ras em 2017 para 17 horas em 2020,  mantendo o bom desempenho. A Resposta as Reclamações 
manteve-se em 100% (bom desempenho). A Facturação Baseada em Leituras Reais aumentou,  ao 
sair de 97% em 2017 para 99% em 2020, mantendo o bom desempenho.

 No entanto, os 100% de resposta as reclamações, e 97% e 99% de Facturação Baseada em Leituras 
Reais são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que 
asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A Conformidade de Parâmetros Controlados  au-
mentou, ao sair de 93% em 2017 (desempenho mediano) para  100% em 2020 (bom desempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A 
Água não Contabilizada  deteriorou em 6%, ao sair de 65% em 2017 para 71% em 2020,  mantendo 
o desempenho insatisfatório. A Taxa de Cobrança aumentou, ao sair de 68% em 2017 para 82% em 
2020,  mantendo o desempenho insatisfatório. 

O valor cobrado aumentou, ao sair de 900.000,00 (novecentos mil meticais) em 2017 para 
2.458.000,00Mt (dois  milhões quatrocentos e cinquenta e oito  meticais) em 2020. O Número de 
Trabalhadores por 1000 Ligaçoes cresceu, ao sair de 8 em 2017 para 11 trabalhadores em 2020. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu drasticamente, ao sair de 1,47 em 2017 
(bom desempenho) para 1,00 em 2020 (desempenho insatisfatório). 

A sustentabilidade financeira está comprometida como demonstra o desempenho insatisfatório do 
rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na água não contabilizada e na Taxa de 
Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Jangamo

Tabela 28: BAQS do sistema de Jangamo

Recomendações à Empresa

•   Desencadear acções para melhorar a água não contabilizada

•   Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
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3.4.1.8. Sistema de Homoine

A avaliação de desempenho do sistema de Homoine iniciou em 2017. No entanto, houve uma des-
continuidade de um ano (2018), em virtude da Entidade Gestora não ter reportado ao Regulador 
sobre a situação do serviço. O sistema de abastecimento de água de Homoíne é constituído por  
uma estação de captação da água (junto do rio Domo-Domo), uma estação de tratamento, uma 
adutora de 16,2km de extensão, dois centros distribuidores e uma rede de distribuição com cerca 
de 40km (abarcando a Vila-sede e a Localidade de Chidinguire). 

No período de 2017-2020 a Cobertura Total  aumentou  em 29%, ao sair de 9% em 2017 para 38% 
em 2020, mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição cresceu, ao 
sair de 6 horas em 2017 (desempenho mediano) para 12 horas em 2020 (bom desempenho). A 
Resposta as Reclamações cresceu, ao sair de 87% em 2017 (desempenho mediano) para 100% em 
2020 (bom desempenho). 

No entanto, os 100% de resposta as reclamações são apreciados com reserva pelo Regulador e 
demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A Fac-
turação Baseada em Leituras Reais cresceu, ao sair de 93% em 2017 para 99% em 2020, mantendo 
o bom desempenho.

 No entanto, os 93% e 99% de Facturação Baseada em Leituras Reais são apreciados com reserva 
pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade 
dos dados. A percentagem de conformidade de paramentos controlados esta em 96% em 2020.

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A 
Água Não Contabilizada  melhorou em 6%, ao sair de 69% em 2017 para 63% em 2020, mantendo 
desempenho insatisfatorio. A Taxa de Cobrança decresceu, ao sair de 95% em 2017 para 88% em 
2020, mantendo o desempenho mediano. 

O valor cobrado aumentou, ao sair de 952.000,00Mt (novecentos, cinquenta e dois mil meticais) 
em 2017 para 5.944.000,00Mt (cinco milhões novecentos e quarenta e quatro mil Meticais) em 
2020. O Número de Trabalhadores por 1000 Ligações reduziu, ao sair de 11 trabalhadores em 2017 
para 8 trabalhadores em 2020. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu ao sair de 0,92 em 2017 para 1,00 em 
2020, mantendo o desempenho insatisfatorio. A sustentabilidade financeira está comprometida 
como demonstra o desempenho insatisfatório do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma 
melhoria na água não contabilizada e na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sus-
tentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Homoine

Tabela 29: BAQS do sistema de Homoine

Recomendações à Empresa
•  Desencadear acções para melhorar a Cobertura Total
•  Desencadear acções para melhorar a água não contabilizada
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para melhorar a conformidade de parâmetros controlados.
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3.4.1.9. Sistema de Vilanculo

A avaliação do desempenho do Sistema de Vilanculo iniciou em 2018. No entanto, em 2019 não 
foi feita avaliação por falta de reporte de dados pela Entidade Gestora. O sistema da vila de Vilan-
culo possui uma estação de captação composta por um campo de 14 furos com um caudal de 180 
m3/h, uma conduta adutora de 17,5Km, um Centro Distribuidor composto por 6 reservatorios com 
capacidade total de 1.510m3, uma estação de tratamento de água composta por doseador de cloro 
e uma rede de distribuição de cerca de 92km. Importa referir que o campo de furos caracteriza-se 
por ter alta concentração de bactérias de ferro. 

No período de 2018-2020 a Cobertura Total decresceu, ao sair de 55% em 2018 para 43% em 2020, 
mantendo o desempenho mediano. O Tempo Médio de distribuição reduziu ligeiramente, ao sair 
de 11 horas em 2018 para foi 10 horas em 2020, mantendo o bom desempenho. 

A Resposta as Reclamações cresceu, ao sair de 86% em 2018 para 99% em 2020, mantendo o de-
sempenho mediano. No entanto, os 99% de resposta as reclamações são apreciados com reserva 
pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade 
dos dados. 

A Facturação Baseada em Leituras Reais decresceu, ao sair de 100% em 2018 para 98% em 2020, 
mantendo o bom desempenho. A Conformidade de Parâmetros Controlados manteve-se em 100% 
(bom desempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. Água 
Não Contabilizada  deteriorou  em 4%, ao sair de 2% em 2018 para 6% em 2020, mantendo bom 
desempenho. No entanto, esses níveis de água não contabilizada são apreciados com reserva pelo 
Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos 
dados. 

A Taxa de Cobrança aumentou, ao sair de 85% em 2018 para 88% em 2020, mantendo o desempen-
ho mediano. O valor cobrado aumentou, ao sair de 9.421.000,00Mt (nove milhões, quatrocentos 
e vinte um mil de Meticais) em 2018 para 9.917.000,00Mt (nove milhões, novecentos e dezassete 
mil meticais) em 2020. O Número de Trabalhadores por Mil Ligações aumentou, ao sair de 8 trabal-
hadores em 2018 para 12 em 2020. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu, ao sair de 1,09 em 2018 (desempenho 
mediano) para 0,99 em 2020 (desempenho insatisfatorio). A sustentabilidade financeira está com-
prometida como demonstra o desempenho insatisfatório do rácio de cobertura de custos opera-
cionais. Uma melhoria na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade 
financeira.
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BAQS do Sistema de Vilanculo

Tabela 30:BAQS do sistema de Vilanculos

Recomendações à Empresa
•  Desencadear acções para melhorar a aumento de cobertura
•  Desencadear acções para a revisão dos procedimentos e metodologia para 
   a determinação
   de Água Não Contabilizada
•  Desencadear acções para a melhorar a taxa de cobrança
• Desencadear acções para monitorar sistematicamente o teor de ferro na 
   água produzida
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3.4.2.  Região Centro

A avaliação do desempenho da Região Centro foi feita a (6) Entidades Reguladas nomeadamente 
sistemas de Caia, Nhamatanda, Mopeia, Alto Molocué, Ulongué e Espungabera. 

3.4.2.1.  Sistema de Caia

A avaliação de desempenho do sistema de Caia iniciou em 2016. O Sistema de abastecimento de 
água da vila de Caia é composto por 5 furos, localizados nas margens do rio Zambeze a cerca de 
2 km do centro distribuidor. O centro distribuidor possui uma capacidade de reserva de 360 m3 e 
um doseador de cloro para a desinfecção de água. A produção de água no sistema é de cerca de 
505m3/dia. A rede de distribuição tem uma extensão total de aproximadamente 33km. 

No período de 2016-2020, a Cobertura Total aumentou em 8%, ao sair de 31% em 2016 para 39% 
em 2020,  mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição manteve-se em 
10 horas (bom desempenho). A Resposta as Reclamações reduziu, ao sair de 100%  em 2016 (bom 
desempenho) para 87% em 2020 (desempenho mediano). A Facturação Baseada em Leituras Reais 
manteve-se em 100% (bom desempenho).

 No entanto, esse nível de Facturação Baseada em Leituras Reais é apreciado com reserva pelo 
Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos 
dados. A conformidade de Parâmetros Controlados  aumentou  ao sair de 94% em 2016 (desem-
penho insatisfatório) para 100% em 2020 (bom desempenho). 

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A 
Água Não Contabilizada deteriorou em 7%, ao sair de 16% em 2016 para 9% em 2020, mantendo o 
bom desempenho. No entanto, esses níveis de água não contabilizada são apreciados com reserva 
pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade 
dos dados. A Taxa de Cobrança reduziu, ao sair de 97% em 2016 para 93% em 2020, mantendo o 
desempenho mediano. 

O valor cobrado aumentou ao sair de 3.216.000,00Mt (três milhões, duzentos e dezasseis mil met-
icais) em 2016 para 7.138.000,00 Mt (sete milhões, cento e trinta e oito mil meticais) em 2020. O 
Número de Trabalhadores por Mil ligações não foi reportado em 2017. 

No entanto, em 2020 o Número de Trabalhadores por Mil ligações foi de 10 trabalhadores. O Rácio 
de Cobertura de Custos Operacionais decresceu, ao sair de 1,25 em 2016 (bom desempenho) para 
1,05 em 2020 (desempenho mediano). A sustentabilidade financeira não está totalmente compro-
metida como demonstra o desempenho mediano do rácio de cobertura de custos operacionais. 
Uma melhoria na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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Tabela 31:BAQS do sistema de Caia

BAQS do Sistema de Caia

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a aumento de cobertura

•  Desencadear acções para a revisão dos procedimentos e metodologia 

    para a determinação de Água Não Contabilizada

•  Desencadear acções para a melhorar a taxa de cobrança
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3.4.2.2.  Sistema de Nhamatanda

A avaliação de desempenho do Sistema de Nhamatanda iniciou em 2016. O sistema de Abasteci-
mento de Água da Vila Municipal de Nhamatanda é constituida por uma captação subterrânea 
composto por 5 furos, localizado nas margens do rio Nhamatanda. Tem uma tubagem adutora, 
um clorinador e um centro distribuidor (CD). A produção de água é de 240m3/dia e o CD tem uma 
capacidade de armazenamento de 550m3. 

No período de 2016-2020, a Cobertura Total  aumentou em 3%, ao sair de 8% em 2016 para 11% 
em 2020, mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição cresceu, ao sair 
de 7 horas em 2016 (desempenho mediano) para 12 horas em 2020 (bom desempenho). A Res-
posta as Reclamações manteve-se em 100%. 

No entanto, esse nível de Resposta as Reclamações é apreciado com reserva pelo Regulador e 
demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A 
Facturação Baseada em Leituras Reais aumentou, ao sair de 98% em 2016 para 100% em 2020, 
mantendo o bom desempenho.
 
No entanto, os 98% e 100% de Facturação Baseada em Leituras Reais é apreciado com reserva pelo 
Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos 
dados. A Conformidade de Parâmetros Controlados aumentou, ao sair de 58% em 2016 (desem-
penho mediano) para 100% em 2020 (bom desempenho).

Com excepção da água não contabilizada, os restantes indicadores ligados a sustentabilidade finan-
ceira apresentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada deteriorou ligeriamente, 
ao sair de 5% em 2016 para 7% em 2020 (bom desempenho). No entanto, esses níveis de água não 
contabilizada são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos 
que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. 

A Taxa de Cobrança reduziu, ao sair de 100% em 2016 (bom desempenho) para 93% em 2020 (de-
sempenho mediano). O valor cobrado aumentou, ao sair de 1.292.000,00Mt (um milhão, duzentos 
e noventa e dois mil meticais)  em 2016 para 1.857.953,00 (um milhão, oitocentos e cinquenta 
sete e novencentos e cinquenta e três Meticais) em 2020. O Número de Trabalhadores por 1000 
Ligações não foi reportado em 2016. 

No entanto, em 2020 o Número de Trabalhadores por 1000 Ligações foi de 18 trabalhadores. O 
Rácio de Cobertura de Custos Operacionais reduziu,  ao sair de 0,74 em 2016 para 0,82  em 2020, 
mantendo o desempenho insatisfatório. A sustentabilidade financeira está comprometida, como 
demonstra o desempenho insatisfatório do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma mel-
horia na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Nhamatanda

Tabela 32: BAQS do Sistemas de Nhamatanda

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a aumento de cobertura
•  Desencadear acções para a revisão dos procedimentos e metodologia
    para a  determinação de Água Não Contabilizada
•  Desencadear accoes para a melhorar a taxa de cobrança
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3.4.2.3.  Sistema de Mopeia

O sistema de Abastecimento de água da Vila de Mopeia é constituído por um campo de 6 furos, 
localizados em volta do centro distribuidor (CD), com uma capacidade de produção de 670 m3/dia. 
O CD é constituído por 1 (um) reservatório apoiado de 200m3 e 1 (um) depósito elevado de 40m3. 
O tratamento de água é por desinfeção com cloro. 

A rede de distribuição tem uma extensão total de cerca de 8 km. A rede de distribuição tem uma 
extensão de aproximadamente 10 km. O sistema de Nhamatanda começou a ser avaliado pelo 
Regulador em 2016.

No período 2016-2020, a Cobertura Total  aumentou  em 4%, ao sair de 7% em 2016 para 11% em 
2020, mantendo desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição manteve o bom de-
sempenho, ao sair de 15 horas em 2016 para 22 horas em 2020. 

A Resposta as Reclamações  cresceu, ao sair de 50% em 2016 (desempenho insatisfatório) para 
99% em 2020 (bom desempenho). No entanto, esse nível de Resposta as Reclamações é apreciado 
com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência 
e fiabilidade dos dados.

 A Facturação Baseada em Leituras Reais cresceu, ao sair de 58% em 2016 (desempenho insat-
isfatório) para 97% em 2020 (bom desempenho). A Conformidade de Parâmetros Controlados 
cresceu, ao sair de 93% em 2016 (desempenho mediano) para 100% em 2020 (bom desempenho).

Com excepçao do rácio de cobertura de custos operacionais, os restantes indicadores ligados a 
sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada  de-
teriorou em  15%, ao sair de 29% em 2016 (bom desempenho) para 44% em 2020 (desempenho 
insatisfatório). A Taxa de Cobrança reduziu, ao sair de 95% em 2016 (desempenho mediano) para 
72% em 2020 (desempenho insatisfatório). 

O valor cobrado aumentou ao sair de 1.759.000,00Mt (um milhão, setecentos e cinquenta e nove 
mil Mt em 2016 para 2.239.000,00Mt (dois milhões, duzentos e trinta e nove mil meticais) em 
2020. O Número de Trabalhadores por 1000 Ligações não foi reportado em 2016. 

No entanto em 2020 foi de 24 trabalhadores. O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais cresceu, 
ao sair de 0,64 em 2016 (desempenho insatisfatório) para 1,05 em 2020 (desempenho mediano). 
A sustentabilidade financeira não está totalmente comprometida, como demonstra o desempenho 
mediano do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na água não contabilizada e 
na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Mopeia

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a aumento da cobertura total 
•  Desencadear acções para a melhorar Água Não Contabilizada
•  Desencadear acções para a melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para a melhoria da resposta as reclamações

BAQS do Sistema de Mopeia104
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3.4.2.4.  Sistema de Alto Molocué 

O sistema de Abastecimento de Água da Vila do Alto Molocué foi construído no ano 1964 e reabili-
tado em 2019. A fonte de captação de água superficial é constituída por uma barragem de descarga 
livre, com um volume aproximado em 20 000 m3. A estação de captação tem 2 (duas) electrobom-
bas com capacidade total de 10 m3/h. A Estação de Tratamento de Água consiste de 2 (dois) filtros 
e 1 (um) doseador de cloro. 

A adutora faz a ligação entre a estação de captação e o centro de distribuidor (CD), tem uma exten-
são aproximada de 2,5 Km. O CD comporta um depósito elevado de 100 m³ e 12 m de altura e uma 
rede de distribuição em PVC com uma extensão total de 8 km. O sistema de Alto Molocué começou 
a ser avaliado pelo Regulador em 2017.

No período de 2017-2020, a Cobertura Total  aumentou em 5%, ao sair de 7% em 2017 para 12% 
em 2020, mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição manteve o bom 
desempenho, ao sair de 10 horas em 2017 para 9 horas em 2020. Tanto a Resposta as Reclamações 
como a Facturação Baseada em Leituras Reais  não foram reportados em 2017. 

No entanto, ambos indicadores foxaram-se em 100% em 2020. O Regulador aprecia com reservas 
esses níveis de ambos indicadores, pelo que demandam a adopção de mecanismos que asseguram 
a consistência e fiabilidade dos dados. A Conformidade de Parâmetros Controlados manteve-se em 
100% (bom desempenho). 

Com excepção do rácio de cobertura de custos operacionais, os restantes indicadores ligados a sus-
tentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada  dete-
riorou em  24%, ao sair de 33% em 2017 (desempenho mediano) para 57% em 2020 (desempenho 
insatisfatório). A Taxa de Cobrança reduziu ao sair de 86% em 2017 para 88% em 2020, mantendo 
o desempenho mediano. 

O valor cobrado aumentou ao sair de 857.000,00Mt (oitocentos e cinquenta mil meticais) em 2017 
para 3.873.000,00Mt (três milhões, oitecentos e setessentos e três mil meticais) em 2020. O Núme-
ro de Trabalhadores por 1000 Ligaçoes não foi reportado em 2017. No entanto, em 2020 foi de 15 
trabalhadores.

 O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais deteriorou, ao sair de 1,45 em 2017 para 1,64 em 
2020, mantendo o bom desempenho. A sustentabilidade financeira está assegurada, como demon-
stra o bom desempenho do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na água não 
contabilizada e na Taxa de Cobrança poderia impactar ainda mais na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Alto Molocué

Tabela 34: BAQS do Sistema de Alto Molocué

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a aumento da cobertura total 
•  Desencadear acções para a melhorar Água Não Contabilizada
•  Desencadear acções para a melhorar a taxa de cobrança
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3.4.2.5.  Sistema de Ulongue

O Sistema de Abastecimento de Água da Vila Municipal de Ulónguè é constituído por uma captação 
de água superficial (rio Mawe), uma Estação de Tratamento de Água (ETA), um Centro Distribuidor 
(CD) com uma capacidade instalada de 250 m3. 

A produção de água no sistema é de cerca de 915 m3/dia.Da captação à ETA a água flui por gravi-
dade através de um canal de betão com cerca de 750 m de comprimento. Da ETA ao CD o trans-
porte da água é feito por recalque, num troço total de 7 km. A rede de distribuição tem uma 
extensão total de aproximadamente 48 km. O sistema de Ulongue começou a ser avaliado pelo 
Regulador em 2016.

No período de2016-2020, a Cobertura Total aumentou em 22%, ao sair de 29% em 2016 (desem-
penho insatisfatório) para 51% em 2020 (desempenho mediano). O Tempo Médio de distribuição 
reduziu, ao sair de 12 horas em 2016 para 8 horas em 2020, mantendo o bom desempenho. 

A Resposta as Reclamações aumentou ao sair de 92% em 2016 para 98%  em 2020,  mantendo  um 
bom desempenho. A Facturação Baseada em Leituras Reais  reduziu, ao sair de 99% em 2016 para 
97% em 2020 mantendo o  bom desempenho. 

No entanto, esses níveis de Facturação Baseada em Leituras Reais são apreciados com reserva pelo 
Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos 
dados. A Conformidade de Parâmetros Controlados  reduziu, ao  sair de 100% em 2016 (bom de-
sempenho) para 90% em 2020 (desempenho mediano).

Os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A 
Água Não Contabilizada manteve o desempenho insatisfatório, ao sair de 51% em 2016 para 49% 
em 2020. A Taxa de Cobrança  reduziu,  ao sair de 92% em 2016 para 85% em 2020, mantendo o 
desempenho mediano. 

O valor cobrado reduziu, ao sair de 3.313.000,00Mt (três milhões, trezentos e treze  mil meticais) 
em 2016 para 4.816.000,00Mt (quatro milhões, oitocentos e dezasseis mil Meticais) em 2020.  O  
Número de Trabalhadores por 1000 Ligações não foi reportado no ano 2016. No entanto, no ano 
2020 foi de 19 trabalhadores.

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais reduziu, ao sair de 0,85 em 2016 para 0,78 em 2020,  
mantendo o desempenho insatisfatório. A sustentabilidade financeira está comprometida, como 
demonstra o desempenho insatisfatório do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma mel-
horia na água não contabilizada e na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sus-
tentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Ulongué

Tabela 35:BAQS do Sistema de Ulongué

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a cobertura total 
•  Desencadear acções para melhorar Água Não Contabilizada
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para melhorar a conformidade de parâmetros controlados
•  Desencadear acções para melhorar as reclamações respondidas
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3.4.2.6.   Sistema de Espungabera 

O Sistema de Abastecimento de Água da Vila de Espungabera é constituida por uma captação su-
perficial de 4 nascentes, que drenam água para igual número de poços de recolha. Dos poços a 
água é transportada por gravidade para um depósito semi-enterrado de 200 m3. 

A água segue para o Centro Distribuidor (CD) por recalque numa extensão de aproximadamente 
930 m. O CD comporta um depósito apoiado de 300 m3 e um depósito elevado de 60 m3. O trata-
mento da água é feito apenas por cloro. A produção de água no sistema é de cerca de 375 m3/
dia. A rede de distribuição tem uma extensão total de aproximadamente 15,5 km. O sistema de 
Ulongue começou a ser avaliado pelo Regulador em 2017.

No período 2017-2020, a Cobertura Total  cresceu em 5%, ao sair de 58% em 2017 (desempenho 
mediano)  para 63% em 2020 (bom desempenho). O Tempo Médio de distribuição manteve-se em 
7 horas por dia (desempenho mediano). A Resposta as Reclamações reduziu ao sair de 100% em 
2017 (bom desempenho) para 98% em 2020 (desempenho mediano). 

A Facturação Baseada em Leituras Reais aumentou, ao sair de 96% em 2017 para 98% em 2020, 
mantendo o bom desempenho. No entanto, esses níveis de Resposta as Reclamações bem como de 
Facturação Baseada em Leituras Reais são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a 
adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. A Percentagem de 
Parâmetros Controlados aumentou, ao sair de 98% em 2017 (desempenho mediano)  para 100% 
em 2020 (bom desempenho). 

Com excepção da água não contabilizada, os indicadores ligados a sustentabilidade financeira apre-
sentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada   deteriorou em  4%, ao sair de 7% 
em 2017 para 11% em 2020,  mantendo bom desempenho. No entanto, esses níveis de água não 
contabilizada são apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos 
que asseguram a consistência e fiabilidade dos dados. 

A Taxa de Cobrança  manteve em 100% conferindo assim um bom desempenho. O valor cobrado 
aumentou, ao sair de 1.757.000,00 MT (um milhão, setecentos e cinquenta e sete mil meticais) em 
2017 para 3.202.000, 00 (três milhões, duzentos e dois mil meticais ) em 2020. O Número de Trabal-
hadores reduziu, ao sair de 22 em 2017 para 11 trabalhadores em 2020 mantendo o desempenho 
insatisfatório. O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu, ao sair de 1,08 em 2017 
(desempenho mediano) para 0,94 em 2020 (desempenho insatisfatório). 

A sustentabilidade financeira está comprometida, como demonstra o desempenho insatisfatório 
do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na Taxa de Cobrança poderia impactar 
positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Espungabera

Tabela 36: BAQS do Sistema de Espungabera

Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para revisão dos procedimentos de determinação de    
    água  não contabilizada
•  Desencadear acções para melhorar a resposta as reclamações
• Desencadear acções para melhorar o tempo médio de distribuição.
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3.4.3.  Região Norte

A região Norte possui quatro (4) Entidades Reguladas, correspondentes a igual número de siste-
mas de abastecimento de água sob a gestão da AIAS, nomeadamente Mocimboa da Praia, Ribaué, 
Malema e Nametil. Os sistemas têm a particularidade de terem entrado para a avaliação do serviço 
pelo Regulador em anos diferentes à medida que fossem concluídas as obras de construção/rea-
bilitação dos sistemas e a assinatura de Convénios de Colaboração, entre a AURA, IP e os Governos 
Locais, para o estabelecimento das Comissões Reguladoras Locais. Nesses termos, os sistemas de 
Mocímboa da Praia e Ribaue começaram a ser avaliados em 2015 e os sistemas de Malema e 
Nametil entraram para avaliação em 2016. Adicionalmente, tem se a referir que devido as con-
dições de segurança o sistema de Mocímboa da Praia não foi avaliado no ano 2020.

3.4.3.1. Sistema da Mocímboa da Praia

O sistema de Mocímboa da Praia começou a ser avaliado em 2015, e por razões de insegurança 
militar não foi avaliada em 2020. A captação é feita na represa do curso do Rio Quinhevo. A água 
captada é conduzida à Estação de Tratamento de Água, onde é submetida a processos de aeração, 
filtração e cloração. A adução faz-se por uma conduta com cerca de 9,5 km de extensão, para um 
centro distribuidor intermédio. O sistema possui um Centro de distribuição intermédio e outro 
centro Distribuidor, situado no centro da Vila, constituído por um depósito apoiado com 250 m3 e 
uma torre de pressão de 100 m3.

No período de 2015-2019, a Cobertura Total cresceu em 5%, ao sair de 32% em 2015 para 37% em 
2019, mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição aumentou, ao sair 
de 12 horas em 2015 para 24 horas em 2019, mantendo o bom desempenho. A Resposta as Rec-
lamações aumentou ao sair de 92%  em 2015 (desempenho mediano) para 100%  em 2019 (bom 
desempenho). No entanto, tanto o Tempo médio de distribuição como a resposta a reclamações são 
apreciados com reserva pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a con-
sistência e fiabilidade dos dados. A Facturação Baseada em Leituras Reais  aumentou, ao sair de 96% em 
2015 para 98% em 2019, mantendo o bom desempenho. A Conformidade de Parâmetros Controlados au-
mentou, ao sair de 62% em 2015 (desempenho insatisfatório) para 100% em 2019 (bom desempenho). 

Com excepção da água não contabilizada, os restantes indicadores ligados a sustentabilidade finan-
ceira apresentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada melhorou em 32%, ao sair 
de 67% em 2015 (desempenho insatisfatório) para 35% em 2019 (desempenho mediano). A Taxa de 
Cobrança  aumentou, ao sair de 75% em 2015 para 84% em 2019, mantendo o desempenho mediano. O 
valor cobrado aumentou, ao sair de 5.418.000,00 Mt (cinco milhões e quatrocentos e dezoito mil metic-
ais) em 2015 para 10.227.000,00 Mt (dez milhões e duzentos e vinte e sete mil   meticais ) em 2019. 
O Número de Trabalhadores por 1000 Ligações melhorou, ao sair de 18 em 2015 (desempenho 
insatisfatório) para 8 trabalhadores em 2019 (bom desempenho). O Rácio de Cobertura de Cus-
tos Operacionais reduziu, ao sair de 0,94 em 2015 para 0,93 em 2020, mantendo o desempenho 
insatisfatório. A sustentabilidade financeira está comprometida, como demonstra o desempenho 
insatisfatório do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na água não contabilizada 
e na Taxa de Cobrança poderia impactar positivamente na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Mocímboa da Praia

Tabela 37:BAQS do Sistema de Mocimboa da Praia

Recomendações à Empresa
•  Desencadear acções para melhorar a cobertura
•  Desencadear acções para melhorar a água não contabilizada
•  Desencadear acções para realizar um estudo pormenorizado para
   entender as razões do baixo rácio de cobertura de custos
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3.4.3.2.  Sistema de Malema

O Sistema de Abastecimento de Água da Vila Municipal de Malema tem uma captação superficial 
que extrai água um dique retenção das águas provenientes da montanhas Nampheia, com capaci-
dade de cerca de 240 m3. A água bruta é transportada por gravidade por uma conduta adutora 
com 8 km. A cloração é feita manualmente no depósito elevado. 

A distribuição faz-se por intermédio de um depósito elevado de 10 m de altura com capacidade 
de 100 m3, que fornece ao sistema de distribuição uma pressão de apenas 1 bar. O sistema de 
Malema começou a ser avaliado em 2016.

No período de 2016-2020, a Cobertura Total reduziu em 4%, ao sair de 9% em 2016 para 5% em 
2020, mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição reduziu, ao sair 
de 14 horas em 2016 para 10 horas em 2020, mantendo o bom desempenho. A Resposta as Rec-
lamações aumentou, ao sair de 48%  em 2016 para 67% em 2020, mantendo o desempenho insat-
isfatório. 

A Facturação Baseada em Leituras Reais  reduziu, ao sair de 95% em 2016 (bom desempenho) para 
53% em 2020 (desempenho insatisfatório). A Conformidade de Parâmetros Controlados  aumen-
tou, ao sair de 84% em 2016 (desempenho mediano) para 100% em 2020 (bom desempenho). 

Com excepção do Rácio de Cobertura de Custos Operacionais, os restantes indicadores ligados 
a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada 
deteriorou em 19%, ao sair de 32% em 2016 (desempenho mediano) para 51% em 2020  (desem-
penho insatisfatório). A Taxa de Cobrança  cresceu, ao sair de 65% em 2016 (desempenho insatis-
fatório) para 94% em 2020 (desempenho mediano). 

O  valor cobrado aumentou ao sair de 1.237.000,00 Mt (um milhão e duzentos e trinta e sete mil 
meticais)  em 2016 para 1.824.000,00 Mt (um milhão ,oitocentos e vinte e quatro mil meticais) em 
2020. O Número de Trabalhadores por 1000 Ligações melhorou, ao sair de 18 em 2016 (desem-
penho insatisfatório)  para 6 trabalhadores em 2020 (bom desempenho). 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais cresceu, ao sair de 0,91 em 2016 (desempenho insat-
isfatório) para 1.11 em 2020 (bom desempenho). A sustentabilidade financeira está assegurada, 
como demonstra o bom desempenho do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria 
na água não contabilizada e na Taxa de Cobrança poderia impactar ainda mais na sustentabilidade 
financeira.
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BAQS do Sistema de Malema

Tabela 38:BAQS do Sistema de Malema

 Recomendações à Empresa

•  Desencadear acções para melhorar a cobertura
•  Desencadear acções para melhorar a água não contabilizada
•  Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•  Desencadear acções para melhorar resposta as reclamações
•  Desencadear acções para a melhorar a facturação com base em leitura
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3.4.3.3.   Sistema de Nametil 

No sistema de Nametil a captação é superficial, encontrando-se  junto do açude do Rio Meluli, 
e é feita através de um poço de sucção e uma bomba submersível. A partir da captação a água é 
aduzida para a estação de tratamento composta por três filtros de pressão, três doseadores para 
cal, sulfato de alumínio e cloro, um tanque de coagulação/floculação e misturadores das soluções. 

A água tratada é elevada ao centro distribuidor constituído por um depósito elevado de 100 m3 
de capacidade e uma altura de 12 m, localizado no centro da vila. A rede de distribuição abrange 
apenas quatro bairros da vila. O sistema de Nametil começou a ser avaliado em 2016.

No período de 2016-2020, a Cobertura Total aumentou apenas em 1%, ao sair de 20% em 2016 
para 21% em 2020, mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição redu-
ziu, ao sair de 16 horas  em 2016 para 13 horas em 2020, mantendo o bom desempenho. 

A Resposta as Reclamações aumentou, ao sair de 72% em 2016 (desempenho insatisfatório) para 
86% em 2020  (desempenho mediano). A Facturação Baseada em Leituras Reais aumentou, ao 
sair de 89% em 2016  para 97% em 2020, mantendo o  bom desempenho. A Conformidade de 
Parâmetros Controlados cresceu, ao sair de 92% em 2016 (desempenho mediano) para 100% em 
2020 (bom desempenho). 

Exceptuando o Rácio de Cobertura de Custos Operacionais, os restantes indicadores ligados a sus-
tentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A Água Não Contabilizada   de-
teriorou  em  32%, ao sair de 11% em 2016 (bom desempenho) para 43% em 2020  (desempenho 
insatisfatório). A Taxa de Cobrança  aumentou ao sair de 77% em 2016 para 78% em 2020, man-
tendo o desempenho mediano . 

O valor cobrado aumentou, ao sair de 2.54000,00 Mt (duzentos e cinquenta e quatro mil meticais) 
em 2016 para 3.528000,00 Mt (três milhões e quinhentos e vinte e oito mil meticais) em 2020. O 
Número de Trabalhadores por 1000 Ligações manteve-se em 12 em trabalhadores mantendo de-
sempenho insatisfatório. O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais cresceu, ao sair de 0,98 em 
2016 (desempenho insatisfatório) para 1,27 em 2020 (bom desempenho). 

A sustentabilidade financeira está assegurada, como demonstra o bom desempenho do rácio de 
cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na água não contabilizada e na Taxa de Cobrança 
poderia impactar ainda mais na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Nametil

BAQS do Sistema de Nametil

Recomendações à Empresa

•   Desencadear acções para melhorar a cobertura
•   Desencadear acções para melhorar a água não contabilizada
•   Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança
•   Desencadear acções para melhorar resposta as reclamações 
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3.4.3.4.  Sistema de Ribaué 

O sistema de abastecimento de água de Ribaué é constituido por uma captação superficial junto a 
uma represa, com capacidade de 7.360m3, que armazena água da nascente do monte Mpaule. A 
adução, no seu todo, é feita por gravidade, através de uma conduta adutora com cerca de 5,7km 
de extensão. 

Existe no Sistema uma pequena Estação de Tratamento, composto por 4 filtros rápidos e 2 clorina-
dores. O Sistema possui um Centro distribuidor (CD) no centro do Bairro Cimento, onde funciona o 
escritório de gestão da Empresa com 1 depósito elevado de 100m3 de capacidade, a uma altura de 
12m. O sistema de Ribaué começou a ser avaliado em 2015.

No período em análise (2015-2020), a Cobertura Total  aumentou  em 20%, ao sair de 12% em 
2015 para 32% em 2020, mantendo o desempenho insatisfatório. O Tempo Médio de distribuição 
reduziu, ao sair de 24 horas  em 2015 para 13 horas em 2020, mantendo o bom desempenho. A 
Resposta as Reclamações reduziu, ao sair de 97%  em 2015 (desempenho mediano) para 65% em 
2020 (desempenho insatisfatório). A Facturação Baseada em Leituras Reais reduziu, ao sair de 98% 
em 2015 para 90% em 2020, mantendo o  bom desempenho. A Conformidade de Parâmetros Con-
trolados decresceu, ao sair de 100% em 2015 (bom desempenho) para 83% em 2020 (desempenho 
mediano ). 

Exceptuando a água não contabilizada e o Rácio de Cobertura de Custos Operacionais, os restantes 
indicadores ligados a sustentabilidade financeira apresentaram no geral uma degradação. A Água 
Não Contabilizada reduziu ao sair de 7% em 2015 para 8% em 2020 mantendo bom desempenho.  
No entanto, esses níveis de água não contabilizada inferiores a 10% são apreciados com reserva 
pelo Regulador e demandam a adopção de mecanismos que asseguram a consistência e fiabilidade 
dos dados. 

A Taxa de Cobrança reduziu, ao sair de 90% em 2015 (desempenho mediano) para 72% em 2020 
(desempenho insatisfatório). O valor cobrado cresceu ligeiramente, ao sair de 1.215 000,00 Mt 
(um milhão, duzentos e quinze mil meticais ) em 2015 para 1.292.000,00 Mt(um milhão, duzentos 
e noventa e dois mil meticais) em 2020. O Número de Trabalhadores por 1000 Ligações cresceu, ao 
sair de 2 em 2015 para 10 trabalhadores em 2020 mantendo o bom desempenho. 

O Rácio de Cobertura de Custos Operacionais aumentou, ao sair de 1,15 em 2015 para 1,21 em 
2020, mantendo o bom desempenho. A sustentabilidade financeira está assegurada, como demon-
stra o bom desempenho do rácio de cobertura de custos operacionais. Uma melhoria na Taxa de 
Cobrança poderia impactar ainda mais na sustentabilidade financeira.
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BAQS do Sistema de Ribaué

Tabela 40: BAQS do Sistema de Ribaué

Recomendações à Empresa

• Desencadear acções para melhorar a cobertura

• Desencadear acções para melhorar a taxa de cobrança

• Desencadear acções para melhorar resposta as reclamações 

• Desencadear acções para melhorar conformidade de parâmetros controlados. 
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Os Fornecedores Privados de Água (FPA) 
surgem nos anos 80 como resposta a 
crescente demanda do abastecimento 
de água nas periferias da Área Met-

ropolitana de Maputo, expandindo-se ao longo 
dos anos pelo país, com predominância da sua 
actuação na Região Sul. Segundo a informação 
extraída no SINAS, existem actualmente mais de 
1800 FPA.

Em reconhecimento da importância que os FPA 
jogam no serviço público de abastecimento de 
água, o Governo aprovou através do Decreto 
51/2015, de 31 de Dezembro, o Regulamento 
do Licenciamento do Abastecimento de Água 
Potável por Fornecedores Privados Água, que 
tem como objectivos estabelecer os procedi-
mentos aplicáveis aos FPA e assegurar a coex-
istência harmoniosa entre FPAs e os operadores 
público, tendo em conta o carácter de comple-
mentaridade destes. 

A extensão do mandato da AURA,IP para a regu-
lação de todo o serviço público de abastecimen-
to de água e saneamento foi estabelecido em 
2019. Contudo, mesmo antes da extensão do 
mandato, o Decreto 51/2015 de 31 de Dezem-
bro dá ao Regulador a responsabilidade de se 
pronunciar sobre a qualidade do serviço pre-
stado pelos FPA, incluindo a aprovação da sua 
tarifa.

Para assegurar o início da implementação do De-
creto 51/2015, de 31 de Dezembro, a AURA,IP 
em coordenação com a DNAAS e AFORAMO re-
alizou em 2016 e 2017 encontros regionais de 
divulgação do Decreto junto dos Governos Pro-
vinciais, Operadores Públicos, FPA e Entidades 
Licenciadoras, nomeadamente Municípios e 
Governos Distritais.

Nos anos subsequentes as acções do Regu-
lador incidiram na monitoria da implementação 
do referido Regulamento e na preparação de 
mecanismos de avaliação do desempenho do 
serviço. 

O exercício de divulgação do Regulamento não 
foi suficiente para prevenir os conflitos entre os 
operadores privados e público e entre os pri-
vados. As acções de monitoria revelaram que 
o Regulamento não estava a ser devidamente 
implementado pelos principais stakeholders. 
A falta de delimitação da Área do Serviço dos 
FPA propicia um ambiente para o surgimento 
de conflitos. Outro factor que contribui para o 
surgimento do conflito tem haver com a falta 
de licença dos FPA. Em 2018, o Projeto-pilo-
to para a monitoria do serviço efecutado a 40 
FPA, localizados nas áreas peri-urbanas de Ma-
puto, Matola e Distrito de Marracuene, revelou 
que apenas 30% dos FPA tinham licença para 
o serviço público de abastecimento de água. A 
falta de divulgação dos planos de expansão do 
operador público, também contribui para o sur-
gimento de conflitos. Esta realidade impõe que 
o Regulador desenvolva instrumentos norma-
tivos para a prevenção, mitigação e resolução 
de conflitos. A AURA,IP em 2019, com apoio do 
Projecto WASHFIN, iniciou o processo para esta-
belecimento do regime e instrumentos de regu-
lação, desenvolvimento de Modelo Tarifário e 
de Guião de Prevenção, Mitigação e Resolução 
de Conflitos. 

As acções de monitoria tambem revelaram que o 
serviço prestado pelos FPA encontram aceitação 
junto dos consumidores embora haja espaço 
para melhorias. No âmbito do projecto-piloto 
de monitoria a AURA,IP efetuou a avaliação do 
grau de satisfação a 1200 consumidores abas-
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tecidos por FPA, tendo revelado que 61% dos 
consumidores estão satisfeitos com o serviço do 
operador, 75% estão satisfeitos com a pressão 
da água e 45% estão satisfeitos com a tarifa de 
água praticada (50 Mt/m3). Entretanto existe 
um segmento considerável (12%) que não está 
satisfeita com a tarifa.

Como forma de proteger os interesses do con-
sumidor e do FPA, em 2017 o Regulador de-
sencadeou acçoes que culminaram com a 

aprovação pela primeira vez da Tarifa Máxima 
de Referência a ser praticada pelos FPA. 

Espera-se que com a conclusão dos processos 
para estabelecimento do regime e instrumen-
tos de regulação, desenvolvimento de Modelo 
Tarifário e de Guião de Prevenção, Mitigação e 
Resolução de Conflitos estejam criadas as con-
dições para a consolidação gradual da regulação 
dos FPA, incluindo a avaliação da qualidade do 
serviço prestado.

3.6.  Sistemas de Abastecimento de Água nas Zonas Rurais
 

O abastecimento de água a população que vive nas zonas rurais é feito através de fontes dispersas 
e sistemas de água. Para acelerar o abastecimento de água e saneamento o Governo com apoio de 
parceiros criou o Programa Nacional de Abstecimento de água e Saneamento Rural (PRONASAR). 
O PRONASAR tem vindo a ser implementado desde 2010 e em 2015 foram estabelecidas novas 
metas do Programa em linha com os Objectivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS) que prevê 
em o acesso universal a água e saneamento seguro em 2030 e a eliminação do fecalismo a ceu 
aberto em 2025. 

O PRONASAR inclui todas actividades de abastecimento de água e saneamento rural implementa-
das nestas zonas independentemente da fonte de financiamento e mecanismo de desembolso de 
fundos. Neste sentido, importa destacar o Programa da Água para a Vida (PRAVIDA) que contribuiu 
não só para o aumento do acesso mas sobretudo para a elevacao do abastecimento de água na 
agenda naciona

O abastecimento de água as zonas rurais constitui ainda um grande desafio visto que a maior parte 
da população vive nestas zonas. Os dados do Instituto Nacional de Estatistica (INE) indicam que em 
2020 a população moçambicana era de cerca de 30 milhoes de habitantes, dos quais 19,8 milhoes 
(66%) vivia nas zonas rurais. De acordo com o relatório do PRONASAR, em 2020 foram construídas 
1098 fontes dispersas e 64 sistemas de água, que contribuíram para uma cobertura total de 53,3% 
nas zonas rurais. Dados do SINAS indicam que existiam nas zonas rurais, em 2020, mais 20 mil 
fontes dispersas e mais de 1.600 sistemas. Os sistemas de água são geridos por operadores priva-
dos com base em contratos assinados com as Direcções Provinciais de Obras Públicas (DPOP) ou 
Governos distritais, a coberto do Quadro de Gestao Delegada. 

A gestão do PRONASAR está a cargo Direcção Nacional de Abastecimento de Água e Saneamento 
(DNAAS), ex-Direcção Nacional de Águas, e é implementado a nível descentralizado por nome-
adamente pelas Direcções Provinciais de Obras Públicas (DPOP), ex-Direcções Provinciais de Obras 
Públicas, Habitação e Recursos Hídricos (DPOPH) e Governos Distritais/
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A extensão do mandato da AURA,IP para a regulação de todo o serviço público de abastecimento 
de água e saneamento, incluindo o abastecimento de água nas zonas rurais foi aprovado em 2019. 
Neste sentido, durante o período em análise não foi efectuado avaliação de desempenho dos sis-
temas de água nas zonas rurais. As acções da AURA, IP incidiram na mobilização de recursos para 
a sua capacitação de modo a atender as necessidades particulares de regulação de um numero 
considerável de sistemas dispersos ao longo do país e implementados a nível descentralizado. A ca-
pacitação das delegações regionais e dos Agentes de Regulação (ALR e CORAL) serão fundamentais 
no processo da regulação a nível descentralizado.

3.7.  Avaliação da Satisfação dos Consumidores

3.8.	 Avaliação da Satisfação dos Consumidores de Água Potável

A avaliação do nível de satisfação dos consumidores teve início em 2015, sendo conduzida por 
meio de inquéritos direcionados aos consumidores de água potável dos sistemas principais, se-
cundários e FPA. No entanto, em 2020, a avaliação não foi realizada devido às restrições impostas 
pela pandemia de COVID-19. Ao longo do período compreendido entre 2015 e 2019, fora inquiri-
dos um total de 16.491 consumidores.  
Em 2016 foram inquiridos os consumidores dos sistemas de Cuamba, Lichinga, Nampula, Que-
limane, Beira, Chokwé e Ulongué. Os resultados da avaliação do grau de satisfação dos consu-
midores (gráfico abaixo) mostra que o sistema de Cuamba apresenta o grau de satisfação mais 
elevado (cerca de 95%) seguido de Ulongué (cerca 85%). 

Satisfação Geral dos Consumidores - Sistemas Principais e secundário 2016

 
   

    Muito insatisfeito     Insatisfeito      Nem Satisfeito, nem Insatisfeito     Satisfeito    Muito Satisfeito

   Grafico  32: Satisfação Geral dos Consumidores- 2016

   Gráfico: 1 Satisfação Geral dos Consumidores - Sistemas Principais 2016
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O nível de satisfação em Cuamba pode estar associado (i) ao facto das reclamações submetidas 
terem sido respondidas dentro do periodo estabelecido pelo regulador (ii) ao facto da facturação 
ter sido emitida com base em leituras reais.
Em 2017 foram inquiridos os consumidores dos sistemas de Maxixe, Xai-Xai, Manica, Tete, Nam-
pula, Pemba, Lichinga, Cuamba e Angoche (Sistemas Principais) e os sistemas de Caia, Nhamatanda 
e Inharrime (sistemas secundários). Os resultados da avaliação dos sistemas principais indicam que 
o grau de satisfação é maior nos sistemas de Cuamba e Angoche (cerca de 95%). 

Satisfação Geral dos Consumidores - Sistemas Principais 2017

	 Muito insatisfeito  Insatisfeito  Nem Satisfeito, nem Insatisfeito  Satisfeito  Muito Satisfeito

Grafico  33: Satisfação Geral dos Consumidores- Sistemas Principais 2017

O nível de satisfação em Cuamba pode estar associado com a manutenção do tempo de resposta as 
reclamacoes (5 dias). Em Angoche o grau de satisfação pode estar também associado a manuten-
ção do tempo de resposta as reclamacoes (5 dias).

Os resultados da avaliação dos sistemas secundarios indicam que o grau de satisfação dos consu-
midores é maior em Inharrime (cerca de 90%) seguido dos consumidores de Caia (cerca de 80%). 

	 Muito insatisfeito  Insatisfeito  Nem Satisfeito, nem Insatisfeito  Satisfeito  Muito Satisfeito

Grafico  34:Satisfação Geral dos Consumidores - Sistemas Secundários 2017

O nível de satisfação em Inharrime pode estar associado a entrada em funcionamento do sistema 
que aconteceu no ano anterior (2016). 
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Ainda em 2017, foram inquiridos os consumidores de FPA da Cidade e Provincia de Maputo (Mu-
halaze, Khongolote, Marracuene e Moamba). Os resultados da avaliação indicam que no geral os 
consumidores estão satisfeitos com o serviço prestado pelos FPA. 
O grau de satisfação dos consumidores é maior no Bairro Muhalaze  (cerca 95%). 

  Muito insatisfeito  Insatisfeito  Nem Satisfeito, nem Insatisfeito  Satisfeito

Grafico  35: Satisfação Geral dos Consumidores – Fornecedores Privados 2017

Em 2018 foram inquiridos os consumidores dos sistemas de Angoche, Ilha de Moçambique, Inham-
bane e Nacala (sistemas principais). Os resultados da avaliação dos sistemas principais indicam que 
o grau de satisfacao é maior no Sistema de Angoche (cerca de 90%) seguido por Ilha de Moçam-
bique (cerca de 85%). 

 
Grafico  36: Satisfação dos Consumidores- Sistemas Principais

O nível de satisfação em Angoche pode estar associado com o aumento do tempo de distribuição, 
em mais 4 horas, e a manutenção do tempo de resposta as reclamacoes (5 dias). 

Ainda no ano 2018 foram inquiridos os consumidores dos FPA do Baixo Limpopo, Praia do Bilene e 
Massinga. Os resultados de avaliação indicam que a satisfação dos consumidores é maior no Baixo 
Limpopo (cerca 80%). 
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Grafico  37: Satisfação dos consumidores- Sistemas Secundários

Em 2019 foram inquiridos os consumidores dos sistemas de Chimoio, Cuamba e Lichinga (sistemas 
principais) e sistemas de Morrumbene, Inharrime, Nhamatanda e Ribaué (sistemas secundários). 
Os resultados da avaliação dos sistemas principais indicam que o grau de satisfação é maior no 
sistema de Cuamba (cerca de 97%).

 

Grafico  38:Serviços de Abastecimento de Água- Sistemas Secundários

O nível de satisfação em Cuamba pode estar associado ao incremento da cobertura que cresceu em 
8%, ao sair de 29% em 2018 para 37% em 2019. 

Os resultados da avaliação dos sistemas secundários indicam que o grau de satisfação é maior no 
sistema de Ribäuë (cerca de 97%) seguido por Morrumbene (cerca de 88%). 

 

Grafico  39: Serviços de  Abastecimento de Água- Sistemas Secundários
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O nível de satisfação em Ribaue pode estar associado a manutenção do tempo de resposta as rec-
lamações (3 dias) e ao tempo médio de distribuição (21 horas por dia). 

Como se pode notar os resultados dos inquéritos de grau de satisfação ao longo dos anos apresen-
taram uma percentagem de respondentes (na ordem de 10%) que reportaram estar insatisfeitos 
ou que estão a receber um mau serviço. Um estudo mais aprofundado deve ser conduzido para se 
entender as causas da insatisfação.  

A regulação do serviço de Saneamento en-
contra-se ainda na fase inicial. A prestação do 
serviço de saneamento nos Centros Urbanos é 
feita pelos Municípios, enquanto para as Vilas 
e Zonas Rurais, o saneamento tem sido assegu-
rado pelas autoridades locais sem ainda uma 
definição clara dos papéis dos vários actores na 
cadeia da prestação deste serviço. Neste capí-
tulo serão abordadas as acções preparatórias 
desenvolvidas para a regulação do saneamento 
urbano.  

No âmbito do alargamento da regulação da 
AURA,IP à todos os sistemas públicos urbanos 
de água e drenagem de águas residuais, através 
do Decreto 18/2009, de 13 de Maio, e da orien-
tação do Decreto 23/2011, de 8 de Junho, que 
dispõe que a regulação dos sistemas públicos 
de drenagem de águas residuais deve ser feita 
através de um Quadro Regulatório (QR) especif-
ico, tiveram inicio a partir de 2013 os prepara-
tivos para a regulação do saneamento urbano, 
tendo culminado com a assinatura em 2014 dos 
Quadros Regulatorios Piloto de Saneamento 
(QR), entre a AURA, IP e os Municípios da Bei-
ra e Quelimane. Nos QR é estabelecido que os 
serviços de saneamento nessas cidades serão 
realizados por empresas municipais autóno-
mas, nomeadamente os Serviços Autónomos de 
Saneamento da Beira (SASB) e a Empresa Mu-
nicipal de Saneamento de Quelimane (EMUSA), 
sendo que as receitas dessas empresas provêm 
dos serviços que prestam em forma de tarifa de 

saneamento, cobrada através das facturas de 
água das Áreas Operacionais do FIPAG. 

Em 2018, com apoio da WSUP, foi feito um es-
tudo de analise da aprendizagem da experiência 
da implementação da tarifa de saneamento da 
Beira e Quelimane com o objectivo de avaliar a 
eficácia dos modelos tarifários das duas cidades 
do ponto de vista de melhoria do saneamento 
urbano e avaliar as implicações das experiên-
cias observadas nessas cidades para possível 
aplicação em outras cidades. As principais 
conclusões foram que (i) os QR precisavam de 
ajustes para se tornarem mais eficazes, (ii) havia 
necessidade de inclusão de campanhas de edu-
cação e sensibilização comunitária e (iii) havia 
necessidade de clarificar os papeis e responsa-
bilidades do Regulador e das Entidades respon-
sáveis pelo serviço de saneamento. 

Ainda no âmbito do apoio da WSUP e no quadro 
do Projecto “Reforçar as finanças públicas para 
o saneamento urbano em Moçambique”, de 
2018 a 2019 foram desenvolvidos Quadro Reg-
ulatório-Tipo, Modelo financeiro para cálculo 
da tarifa de saneamento (Ficheiro Excel, Guia 
de Apoio e Fichas de Caracterização de Serviços 
com os respectivos custos) e Indicadores de De-
sempenho (Manual de Dados e Indicadores de 
Desempenho, Ficheiro de Reporte de Dados). 

A avaliação de desempenho das Entidades Reg-
uladas do Saneamento nos Centros Urbanos é 

4.   AVALIAÇÃO DO SERVIÇO DE SANEAMENTO
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feita com base nos Quadros Regulatórios que 
estabelecem entre outros os seguintes indica-
dores de desempenho, (i) acesso ao saneamen-
to seguro, (ii) apoio aos serviços de saneamen-
to, (iii) adequação de recursos humanos, (iv) 
conhecimento infraestrutural, (v) planeamento 
e desempenho operacional, (vi) controlo e con-
formidade dos produtos finais, (vii) cobertura 
de custos e (viii) satisfação dos utentes. O sis-
tema de avaliação da qualidade dos serviços de 
saneamento é composto por um conjunto de 
dados complementares e de reporte (ficheiro de 
reporte) necessários ao cálculo de indicadores 
de desempenho que permitem a avaliação tem-
poral e a comparação da qualidade do serviço 
prestado por diferentes Entidades Gestoras. 
Por sua vez, a cada indicador estão associados 
valores de referência que permitem aferir se o 
desempenho das Entidades é Bom, Mediano ou 
Insatisfatório.

Em 2019 e 2020, com a implementação do Pro-
jecto do Saneamento Urbano (PSU), financiado 
pelo Banco Mundial (BM) , foram desenhados 
QR específicos, a partir do QR-Tipo, para as ci-
dades que já tem acordo de regulação e assina-
dos Quadros Regulatórios de Saneamento com 
os Municípios de Maputo, Beira, Quelimane, 
Tete e Nampula. Depois da assinatura seguiu-se 
a capacitação dos municípios para a implemen-
tação dos QR. 

Com a assinatura dos QR e capacitação dos mu-
nicípios estão criadas as condições para o início 
da avaliação efectiva do serviço do saneamento 
nos 5 (cinco) municípios supracitados. Assim, 
perspectiva-se para os próximos anos o teste e 
aprimoramento dos instrumentos de avaliação 
do serviço de saneamento urbano. 
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5.  SUSTENTABILIDADE DOS SERVIÇOS

De entre as suas atribuições, o Regulador é também responsável pela regulação económica do 
serviço público de abastecimento de água e saneamento, assegurando o equilíbrio entre a quali-
dade do serviço prestado ao público, os interesses dos utentes e a sustentabilidade económica e 
financeira dos sistemas. 

Neste sentido, é responsabilidade do Regulador a fixação de tarifas de abastecimento de água e 
saneamento, tendo em vista a  recuperação integral dos custos de operação e manutenção dos 
sistemas a curto prazo, e iniciar a recuperação dos custos de investimento a longo prazo. Importa 
referir, que a tarifa de saneamento é uma sobretaxa da factura de água emitida pela entidade 
gestora que presta serviço de abastecimento de água que por sua vez deve transferir para as enti-
dades prestadoras do serviço do saneamento.

A cobertura integral de custos de operação e manutenção é determinada para garantir a sustenta-
bilidade dos serviços de abastecimento de água cujos valores são reflectidos nas tarifas médias de 
referência (TMR), as quais correspondem ao custo médio de produção de cada m3 de água potável. 

Para a protecção do consumidor, o Regulador estabeleceu uma estrutura tarifária para os sistemas 
principais que leva em conta os valores das tarifas específicas por categoria e escalões de consumo 
que permitem que todos os consumidores, para além de terem acesso ao serviço, paguem o valor 
justo e equitativo, por via do subsídio cruzado, como se apresenta na tabela nº 41 abaixo. 

A estrutura tarifária estabelece um consumo mínimo (até 5 m3 por mês) para a protecção da popu-
lação de baixa renda e faz a compensação ao Operador através do subsídio cruzado proveniente 
dos escalões de consumos superiores. 
Entre 2015-2020 houve uma evolução da TMR para os sistemas principais, com os respectivos ajus-
tamentos em 2016, 2017 e 2018, conforme apresentado na tabela nº 42 abaixo.
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Tabela 42: Estrutura Tarifaria de Água - Sistemas Secundários

Embora a TMR tenha evoluído, a cobertura integral dos custos operacionais não foi alcançada pela 
maioria das empresas. A Avaliação da Qualidade do Serviço por Sistemas (BAQS – pag 35-79) rev-
ela que dos 16 sistemas principais, apenas 2 Sistemas (Beira e Nampula) cobriram os seus custos 
operacionais em 2020 e 3 sistemas (Xai-Xai, Chokwe e Maxixe) cobriram 90% dos seus custos. 
Para a protecção do consumidor dos sistemas secundários, o Regulador também estabeleceu uma 
estrutura tarifária que leva em conta os diversos padrões de consumo. A estrutura tarifária esta-
belece um consumo mínimo (até 5 m3 e de 0-7 m3 por mes), como se apresenta 
na tabela abaixo.
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O estabelecimento da tarifa média de referência dos sistemas secundários iniciou em 
2018 e não foi revista até 2020, conforme a tabela nº43 abaixo.

Tabela 43: Tabela de Tarifas médias de referência

Mesmo sem evolução da TMR a cobertura de custos operacionais nos sistemas secundários é rela-
tivamente melhor do que nos sistemas principais. A Avaliação da Qualidade do Serviço por Siste-
mas (BAQS – pag 80-117 ) revela que dos 19 sistemas secundários avaliados, 7 Sistemas (Bilene, 
Manjacaze, Caia, Mopeia, Malema, Nametil e Ribaue)  cobriram os seus custos operacionais em 
2020 e 5 sistemas (Moamba, Massinga, Vilanculo, Espungabera e Mocimboa da Praia) cobriram 
90% dos seus custos. 
De um modo geral os desafios de sustentabilidade são comuns, tanto nos sistemas principais como 
nos sistemas secundários. A baixa cobertura de custos pode estar associada aos factores macro-
económicos e aos efeitos das mudanças climáticas. De 2015-2020, os custos de energia eléctrica, 
combustíveis e lubrificantes e produtos químicos para tratamento da água bruta subiram. Os efei-
tos da seca prolongada na Região Sul (2014-2020), dos ciclones IDAI e Keneth (em 2019) e da pan-
demia da COVID-19 (em 2020) podem também ter contribuído para a baixa cobertura de custos 
operacionais. Assim, por forma a assegurar a sustentabilidade do serviço, revela-se importante 
efectuar a revisão anual da tarifa com vista a responder a dinâmica da indústria de produção e 
distribuição de água potável e igualmente, assegurar a recuperação do impacto da variação dos 
factores macro-económicos (taxa de câmbio, índice de preço ao consumidor) e tarifa de aquisição 
de água bruta e garantir a capacidade financeira para expansão da rede de distribuição de água.
No entanto, o ajustamento anual deve-se reflectir de facto na melhoria do serviço, desempenho e 
eficiência operacional das entidades reguladas. 
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6.   CONCLUSÕES

Apesar dos desafios, o serviço de abastecimento de água e saneamento no país registou progres-
sos assinaláveis no período 2015-2020. O número de consumidores aumentou, contribuindo desta 
forma para o bem-estar da população. A prestação do serviço manteve-se estável mesmo em con-
dições adversas decorrentes da situação macro-económica e dos eventos extremos. A cobertura 
total dos sistemas principais na Região Norte aumentou em 19%, ao sair de 35% em 2015 para 54% 
em 2020, e em 6% na Região Centro, ao sair de 64% em 2015 para 70% em 2020. 
A seca prolongada na região sul pode ter contribuido na redução da cobertura na Região de Ma-
puto, que saiu de 64% em 2015 para 54% em 2020, e na Região Sul, que saiu de 63% em 2015 para 
55% em 2020. Os Fornecedores Privados de abastecimento de água contribuíram para a melhoria 
do acesso a água tendo sido um parceiro importante na complementaridade do serviço. A cobertu-
ra total por sistemas secundários cresceu em 17%, ao sair de 22% em 2015 para 39% em 2020. 
O abastecimento de água nas zonas rurais também melhorou com o aumento do número de siste-
mas de água construídos permitindo que mais famílias tivessem uma torneira no quintal, aliviando 
o esforço na busca de água sobretudo para as mulheres e raparigas. 
Na perspectiva do consumidor, o serviço de abastecimento de água prestado é aceitável como 
revelam os resultados dos estudos de satisfação dos consumidores. No entanto, 10% dos respond-
entes reportaram estar insatisfeitos ou que estão a receber um mau serviço. Este dado pode ser 
um alerta de que as expectativas dos consumidores não estão a ser totalmente atendidas. 
Os progressos acima mencionados contaram em grande medida com o apoio dos parceiros de 
cooperação nos investimentos para a construção de infraestruturas, assistência tecnica e desen-
volvimento do capital humano.
De um modo geral, a avaliação do desempenho do serviço de abastecimento de água revela que se 
deve dar maior atenção as questões relativas a (i) redução de água não contabilizada, onde a maio-
ria dos sistemas apresentaram índices acima do valor de referência, (ii) taxa de cobrança, onde a 
maioria dos sistemas apresentaram taxas abaixo do valor de referência e (iii) conformidade dos 
parâmetros de qualidade de água, onde a maioria dos sistemas não atingiu o valor de referência. 
As questões de saneamento urbano começaram a ganhar uma maior dinâmica, principalmente 
com a implementação dos projectos PSU e WSUP que, entre outros, contribuíram na capacitação 
das Entidades Gestoras do Serviço de Saneamento. Assim, cabe a estas Entidades Reguladas (em-
presas municipais) a responsabilidade da apropriação dos termos e condições para a prestação do 
serviço. 
Em conclusão, pode-se considerar que está sendo empreendido um grande esforço para a melho-
ria da qualidade do serviço de abastecimento de água e saneamento pelo Governo. No entanto, 
os factores macro-económicos e as mudanças climáticas, demandam que sejam tomadas medidas 
inovadoras e coordenadas por parte das Entidades Reguladas, do sector privado, do Regulador e 
dos parceiros de cooperação de modo a assegurar um melhor desempenho do Sector de abasteci-
mento de água e saneamento com vista ao alcance dos Objectivos de Desenvolvimento Susten-
tável.
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7.   RECOMENDAÇÕES

Com base na avaliação do desempenho das Entidades Reguladas e da dinâmica do Sector do abas-
tecimento de água e saneamento, no período 2015-2020, são feitas as seguintes recomendaçoes:

•  Que sejam intensificadas e adoptadas formas inovadoras de mobilização de recursos para 
   o investimento em infraestruturas de abastecimento de água e saneamento para aceleração 
   da expansão, tempo de distribuição e sustentabilidade do serviço.

•  Que sejam tomadas medidas para a capitalização dos investimentos feitos nos sistemas de 
    abastecimento de água para a melhoria da eficiência e sustentabilidade dos serviços.

•  Que seja optimizada a capacidade instalada dos sistemas secundários, com a expansão da
    rede e do número de ligações domiciliárias. 

•  Quem sejam tomadas medidas, tanto pelos operadores públicos quanto pelos operadores 
    privados, para a efectiva implementação do Decreto no 51/2015, de 31 de Dezembro 
    (Regulamento do Licenciamento do Abastecimento de Água Potável por Fornecedores Privados
    de Água) para a prevenção de conflitos e materialização do principio da complementaridade 
    do serviço.

•  Que sejam construídas infraestruturas de abastecimento de água e saneamento resilientes 
   e adaptadas as mudanças climáticas. 

•  Que seja consolidada a prática de concepção e implementação dos Planos de Segurança de Água
    para a mitigação dos efeitos dos eventos extremos, principalmente para os sistemas cuja fonte
   estão sob o stress hídrico nomeadamente, sistemas de Maputo, Inhambane, Nampula, Lichinga,
    Quelimane, Tete, Moatize, Mocuba, Gurue, Ribaue e Nametil.

•   Que sejam adoptadas iniciativas ou programas de controlo e redução de água não contabilizada,
    resultante de perdas físicas e comerciais, por forma a garantir a continuidade e sustentabilidade
    do serviço. 

•  Que sejam privilegiadas acções especifícas de melhoria da eficiência operacional e comercial que 
    concorram para a redução e contenção de custos operacionais e, por essa via, aliviar a pressão 
    no incremento das tarifas.

•  Que sejam desencadeadas acções para desenvolver estudos pormenorizados sobre as razões do
    acentuado decréscimo da cobertura de custos em alguns sistemas, sobretudo nos sistemas
    principais.

•  Que sejam priorizados mecanismos de controlo contínuo e sistemático da qualidade de água por
    forma a garantir a observância das normas de qualidade de água vigentes no país.
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8.  PERSPECTIVAS

Com vista a consolidação da regulação e melhoria da avaliação do desempenho do serviço de abas-
tecimento de água e saneamento, o Regulador perspectiva:

• Desenvolver um novo Plano Estratégico em alinhamento com a novas atribuições do Regulador e reformas 
do Sector, detalhando os Objectivos Estratégicos, o Plano de Acção e o Plano de Sustentabilidade da AURA,IP

•  Conceber uma nova geração de indicadores adaptada a dinâmica e padrões regionais e 
    internacionais de avaliação do desempenho do serviço de abastecimento de água e 
    saneamento. 
	
•  Actualizar os Acordos e Quadros Regulatórios de abastecimento de água e saneamento.
	
•  Promover o princípio de complementaridade do serviço entre os operadores públicos e privados 
    com a implementação do Modelo de Venda de água em alta.

•  Estabelecer e implementar uma plataforma tecnológica (AURA-Net) que (i) permita a partilha
    de informação com a plataforma IBNET (ii) melhore a interacção e obtenção de informação junto 
   dos operadores e consumidores, (iii) confira maior consistência e fiabilidade dos dados, (iv) facilita
   a monitoria da qualidade do serviço e (v) agiliza a elaboração do relatório de avaliação do
  desempenho das Entidades Reguladas. 

•  Conceber um mecanismo para a revisão anual da tarifa de água por forma a assegurar a 
   recuperação do impacto das variações dos factores macro-económicos (taxa de câmbio, índice
   de preço ao consumidor), da tarifa de aquisição de água bruta e a variação dos custos dos factores 
   de produção num determinado periodo para cada sistema, de modo, a garantir a capacidade 
   financeira para expansão da rede de distribuição de água.

•  Consolidar o mecanismo da cobrança da tarifa de saneamento para garantir a cobertura de
    custos do serviço do saneamento.

•  Desenvolver mecanismos de incentivos e sanções para a promoção de boas práticas e regulação 
   do comportamento das Entidades Gestoras.

•  Rever o Modelo de Contrato de Adesão para reforço da protecção dos interesses do operador
   e do consumidor de água e utente do serviço de saneamento.

•  Consolidar o processo de avaliação do serviço de saneamento nos centros urbanos e iniciar
    a concepção do processo de avaliação do serviço de saneamento nas cidades e vilas.

•  Desenvolver um plano de  capacitação instituicional, com enfoque especial as Delegações,
    ALRs e CORAL.

•  Fortalecer o relacionamento com outras Entidades Reguladoras internacionais com destaque
    para ESAWAS e ERSAR
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Anexo II: Definição dos indicadores

1.  Cobertura do Serviço

É um indicador que tem como objectivo avaliar o acesso ao serviço pela população residente na 
área de cessão. É obtido em termos percentuais, através da razão entre o total da população resi-
dente servida através de ligações domésticas e fontanários públicos, dividido pelo total da popu-
lação residente na área de intervenção do sistema. De acordo com o Agregado Médio Familiar em 
Moçambique, assume-se que uma ligação doméstica domiciliar abastece cerca de 5.3 pessoas e 
que um fontanário público abastece cerca de 300 pessoas. O valor de referência estabelecido para 
este indicador situa-se em 60%.

2. Tempo de distribuição 

Este indicador avalia o nível de disponibilidade de água aos consumidores e é medido como sendo a 
média das horas de distribuição de todos os Centros Distribuidores (CD) do sistema. É de referir que 
a análise baseada no indicador tempo médio de distribuição de água deve ser relacionada com a 
pressão, uma vez que os consumidores localizados nas extremidades da rede normalmente re-
cebem menos horas comparativamente aos situados próximos dos CD. O valor de referência esta-
belecido para este indicador situa-se nas 16horas/dia.

3. Tempo médio de resposta as reclamações

O indicador visa avaliar a celeridade com que as Empresas satisfazem as reclamações e/ou solici-
tações feitas pelos consumidores. É definido como o tempo médio de resposta às reclamações apresen-
tadas pelos consumidores num determinado período. O valor de referência estabelecido para o indicador 
é de 14 dias
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4. Reclamações respondidas 

Este indicador visa avaliar o nível de atendimento prestado aos consumidores pela Empresa no que 
tange à resposta às reclamações apresentadas. É obtido em termos percentuais, através da razão 
entre o número de reclamações respondidas, dividido pelo número total de reclamações recebi-
das pela Empresa num determinado período de tempo. O valor de referência estabelecido para o 
indicador é de 100%.

5. Facturação com base em Leitura do Contador 

Avalia o desempenho das Empresas em termos de emissão de facturas com base nos volumes reg-
istados nos contadores dos consumidores de água. É definido em termos percentuais e é a razão 
entre o número de ligações facturadas com base na leitura ao contador, dividido pelo número total 
de ligações registadas no sistema. O valor de referência estabelecido para o indicador é de 85%.

6. Percentagem de parâmetros de qualidade de água controlados 

Destina-se a avaliar o grau de cumprimento das Empresas em relação ao número de parâmetros de 
qualidade da água efectivamente controlados, comparativamente ao número exigido. O número 
de parâmetros a controlar é fixado nos Quadros Regulatórios de cada uma das Empresas, com 
excepção de Maputo/Matola onde é estabelecido no Contrato de Adesão. O valor de referência 
estabelecido para o indicador é de 80%.

7. Conformidades dos parâmetros de qualidade de água analisados

Avalia o nível de defesa dos interesses dos consumidores em relação à qualidade do serviço, par-
ticularmente no que tange ao cumprimento dos parâmetros legais de qualidade da água fornecida 
pelos sistemas de abastecimento de água.

É definido em termos percentuais através da razão entre o número total de parâmetros controla-
dos à água tratada cujos resultados estão em conformidade com as normas moçambicanas de 
qualidade da água para o consumo humano, dividido pelo número total de parâmetros cuja análise 
é requerida no Q.R.
 
O valor de referência estabelecido para o indicador é de 100%. Nota: toma-se por parâmetro con-
trolado não conforme todo o parâmetro cuja análise é requerida no Q.R., mas não é efectuada.

8. Número de trabalhadores por 1000/ligações 

O indicador destina-se a avaliar a eficiência da mão-de-obra e corresponde à proporção entre o 
número de trabalhadores efectivos da Empresa e o número total de ligações operacionais multipli-
cada por 1000. O valor de referência estabelecido para o indicador é de 10 trabalhadores.
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9. Água não contabilizada (perdas totais) 

O indicador destina-se a avaliar a eficiência da exploração do sistema no que respeita às perdas 
técnicas e comercias, ou seja, a percentagem da água que deu entrada no sistema e que não é 
facturada. Quanto menor o valor deste indicador, melhor é o desempenho da Empresa. O valor de 
referência estabelecido situa-se nos 35%.

Tem como objectivo avaliar a eficiência comercial da Empresa, no que diz respeito à sua capacidade 
de arrecadar receitas provenientes da venda de água. 

Este indicador é definido em termos percentuais, sendo a razão entre as receitas totais cobradas 
provenientes da venda de água, divididas pelo total das receitas facturadas num determinado pe-
ríodo. O valor de referência estabelecido para o indicador taxa de cobrança é de 85%.

11. Rácio de cobertura de custos operacionais

É definido como rácio entre os proveitos operacionais e os custos operacionais ajustados, corre-
sponde à capacidade da Empresa em cobrir os custos operacionais. Obtém-se pela razão percen-
tual entre o valor facturado e o valor dos custos de operação do período em análise. O valor de 
referência estabelecido para o indicador é de 1,15.
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