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NOTA PREVIA

O presente relatorio, dedicado a avaliacdo do desempenho do servigo publico de
abastecimento de agua e saneamento referente ao ano de 2024, foi elaborado
pela Autoridade Reguladora de Aguas e Saneamento (AURAS). Esta accdo decorre
do cumprimento das suas atribuicdes de regulacdo econdmica e de fiscalizacao
dos servicos de abastecimento de agua, saneamento e recursos hidricos, nos
termos da Lei n.° 9/2024, de 7 de Junho, e em alinhamento com as orientagdes
do Programa Quinquenal do Governo (PQG 2020-2024) e dos Objectivos de
Desenvolvimento Sustentdvel, com destaque para o ODS 6 - Agua Potavel e
Saneamento para Todos.

O ano de 2024 ficou marcado pela entrada em vigor da Lei do Servico Publico de
Abastecimento de Agua e Saneamento, Lei n.9 9/2024, de 7 de Junho, que
redefiniu a governacao, a regulacao e o funcionamento institucional do sub-sector.
Durante este periodo, o Regulador consolidou-se como entidade independente,
promovendo o desenho de instrumentos normativos e operacionais para reforgar
a eficiéncia, a transparéncia e a sustentabilidade dos servigos prestados.

No ambito destas transformacgdes, destacam-se a implementacao da referida lei,
o inicio da elaboracdo do Regulamento de Incentivos e Sancbes, o
desenvolvimento do Modelo de Indexacao Tarifaria e a modernizacao dos
instrumentos de recolha e analise de dados, essenciais para uma regulacao
baseada em evidéncias.

Nao obstante, o sector continua a enfrentar desafios significativos. O crescimento
populacional, estimado em cerca de 30% na ultima década, intensificou a pressao
sobre os sistemas de abastecimento de agua e saneamento, afectando a
cobertura, o tempo de distribuicdo e a qualidade da agua, sobretudo nas cidades
de Maputo, Matola e Nampula.

A atractividade do sector para o investimento privado permanece insuficiente,
exigindo mecanismos integrados de financiamento e iniciativas que aumentem a
sua viabilidade econdmica. A sustentabilidade financeira e a eficiéncia operacional
das Entidades Gestoras tém apresentado sinais de degradacdo, agravados pelos
elevados niveis de agua nao contabilizada, o que compromete a qualidade do
servico. Esta situacao exige a adopcao de medidas de boa governagao,
particularmente face ao aumento da procura e aos efeitos dos fendmenos

climaticos extremos.
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A clarificacao do papel do FIPAG e da AIAS, entidades responsaveis pela operacao
e gestdo dos sistemas de abastecimento e saneamento, é também essencial. E
crucial definir estratégias que conciliem sistemas com maiores necessidades de
investimento, sujeitos a tarifas sociais, e sistemas com maior potencial de receitas,
de modo a garantir a eficiéncia, a sustentabilidade e a expansao dos servigos.

Com este relatorio, a AURAS reafirma o seu compromisso com a agenda de
desenvolvimento do pais, através da promocao da melhoria continua do servico
publico de abastecimento de agua e saneamento, da proteccao dos direitos dos
consumidores e utentes e da universalizacdo do acesso a agua potavel e ao

saneamento seguro para todos.
A Presidente do Conselho de Administracao,

Suzana Saranga Loforte
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SUMARIO EXECUTIVO

O Relatério Anual de Desempenho do Servico (RADS) 2024 apresenta a avaliacao
independente do servico publico de abastecimento de agua e saneamento em
Mocambique, realizada pela Autoridade Reguladora de Aguas e Saneamento
(AURAS), no quadro da entrada em vigor da Lei n.© 9/2024, de 7 de Junho, e do
encerramento do ciclo do Programa Quinquenal do Governo 2020-2024 (PQG). O
documento analisa o desempenho das Entidades Gestoras (EG) em sistemas
principais e secundarios, com referéncia as metas nacionais e ao Objectivo de
Desenvolvimento Sustentdvel n.° 6 (ODS 6 - Agua Potével e Saneamento Seguro
para Todos).

1. Panorama geral do desempenho

Os resultados de 2024 confirmam um cenario exigente para a elevacao do acesso
a agua e saneamento, sobretudo no contexto do ODS 6. Apesar de progressos
pontuais, a Cobertura Total mantém, em geral, desempenho insatisfactério, como
reflexo de ineficiéncias operacionais, limitagdes de disponibilidade hidrica,
degradacao de infra-estruturas e insuficiéncia de investimento em expansao.

Nos sistemas principais com cobertura insatisfactéria destacam-se Lichinga
(22%), Angoche (25%), Nacala (26%), Nampula (29%), Quelimane (30%),
Manica (37%) e Cuamba (39%). Nos sistemas secundarios, a cobertura
permanece extremamente baixa em Massinga (5%), Lugela (10%), Mopeia
(11%), Ribaue (11%), Malema (12%), Milange (17%), Montepuez (17%) e
Murrupula (18%).

Mesmo em sistemas secundarios recentemente inaugurados ou reabilitados, a
Cobertura Total ainda se situa em patamares baixos (faixa 5-20%). Na pratica,
as novas captacgoes, reservatorios e redes nao se traduziram, ainda, em ligacOes
domicilidrias suficientes para acompanhar o crescimento populacional, persistindo:
(i) ritmos lentos de expansao de ligagoes; (ii) dificuldades na densificacao da rede
em bairros periféricos; e (iii) constrangimentos de producao e de disponibilidade
de agua em alguns sistemas. Estes factores ajudam a explicar por que razao
investimentos recentes ainda nao se reflectem numa melhoria visivel do indicador

de cobertura.
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2. Principais resultados por grupo de indicadores

Continuidade do servico. A maioria dos sistemas apresenta Tempo Médio de
Distribuicdo em nivel mediano, com alguns casos insatisfactérios (por exemplo,
Angoche com 7 h/dia e Moatize com 8 h/dia entre os principais; Fingoé e Chilre
com 4 h/dia entre os secundarios), evidenciando limitacdes na producdo, na
robustez das redes e na gestao operacional.

Agua N3ao Contabilizada (ANC). A ANC permanece um dos principais riscos a
sustentabilidade, com desempenho predominantemente insatisfactério e
tendéncia de degradacao face a 2023. Destacam-se, entre os sistemas principais,
Maxixe (60%), Inhambane (59%), Pemba (59%), Lichinga (56%), Xai-Xai (55%),
Nampula (53%), Maputo (43%) e Beira (41%); entre os secundarios, Massangena
(67%), Jangamo (67%), Homoine (62%), Nhamayabue (62%), Inharrime (60%),
Morrumbene (54%), Mueda (53%), Inhassoro (53%), Moamba (51%), Nametil
(50%) e Caia (48%).

As causas estruturais incluem redes envelhecidas, deficiéncias de sectorizacao e
controlo de perdas, medicdo insuficiente, furtos de agua e fragilidades na gestao
comercial. Em alguns sistemas, a expansdao rapida de ligacdes sem reforgo
proporcional da produgao e do controlo de perdas agrava o problema, como
ilustrado no sistema de Pemba.

Facturacao e cobranca. A Facturagcao com Base em Leituras Reais apresenta, em
geral, bom desempenho, com casos insatisfactorios pontuais em Tete (70%),
Moatize (70%), Maputo (74%) e Pemba (79%) nos sistemas principais, e em
Murrupula (33%), Marrupa (50%) e Ilha de Mocambique (62%) nos secundarios,
sobretudo por inacessibilidade de contadores e avarias nao resolvidas com a
celeridade requerida.

A Taxa de Cobranca mantém-se insatisfactéria na maior parte dos sistemas, ainda
que com tendéncia de melhoria relativamente a 2023, reflectindo o impacto de
campanhas de cobrancga, acordos de pagamento e introducao de contadores pré-
pagos em algumas EG. Entre os principais, destacam-se Cuamba (42%), Moatize
(56%), Tete (59%), Maputo (68%), Pemba (69%) e Nampula (70%); entre os
secundarios, Lugela (27%), Murrupula (36%), Milange (46%), Buzi (47%) e
Chicualacuala (59%).

Sustentabilidade operacional. O Réacio de Cobertura de Custos Operacionais

permanece, em média, em nivel insatisfactério, indicando que, em varios
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sistemas, as receitas tarifarias ndao cobrem integralmente os custos de operacao
e manutencdo. Casos criticos incluem Manica (0,45), Maxixe (0,61), Angoche
(0,77), Maputo (0,91) e Pemba (0,94) entre os principais; e Mueda (0,32),
Massangena (0,58), Chibuto (0,87), Mabote (0,89), Montepuez (0,89) e Vilankulos
(0,93) entre os secundarios.

Qualidade da agua e utente. A Conformidade dos Parametros Controlados revela
desempenho mediano, com casos insatisfactorios em Chdékwe (29%), Maxixe
(30%), Quelimane (46%), Nacala (51%), Inhambane (63%), Cuamba (70%),
Lichinga (86%) e Maputo (86%) nos sistemas principais, e em Macossa (44%) e
Ilha de Mocambique (95%) entre os secundarios, revelando necessidade de
modernizacao de estagdes de tratamento, melhoria de rotinas laboratoriais e
reforco do controlo de processo.

A Resposta as Reclamagbes apresenta, globalmente, bom desempenho, com
tendéncia de melhoria em relagdo a 2023, embora subsistam assimetrias
marcantes: Nacala (34%), Pemba (65%), Tete (71%) e Maputo (79%) nos
sistemas principais, e Vilankulos (19%), Jangamo (38%), Murrupula (58%),
Maringué (65%) e Buzi (72%) entre os secundarios.

3. Saneamento urbano

No saneamento urbano, a avaliagao dos servigcos nas cidades de Maputo, Matola,
Beira, Quelimane, Tete e Nampula revela um quadro misto: bom desempenho em
Saneamento Seguro e Inclusivo em Maputo (90 pontos), Matola (100) e Beira
(100), contrastando com desempenhos insatisfactéorios em Nampula (15) e
Quelimane (40). Padroes semelhantes verificam-se em Apoio aos Servicos,
Conhecimento Infra-estrutural e Planeamento e Desempenho Operacional, com
bons resultados em Beira, Matola, Maputo e Tete, e fragilidades persistentes em
Quelimane e Nampula, especialmente em cadastro de activos, planeamento e
recursos humanos.

Embora a Cobertura de Custos seja, em geral, boa, a Satisfacdo dos Utentes
permanece um desafio, com bom desempenho apenas em Nampula (100%),
enquanto Beira (77%) e Tete (78%) apresentam resultados insatisfactérios; a
auséncia de reclamacgdes em Maputo, Matola e Quelimane sugere antes limitacdes

de canais de feedback do que auséncia de insatisfacgao.
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4. Recomendacoes-chave as Entidades Gestoras
As recomendacoes especificas constantes dos Boletins de Avaliacao da Qualidade
de Servico (BAQS) revelam padroes repetitivos entre sistemas, permitindo

consolidar um conjunto de prioridades estratégicas para as Entidades Gestoras:

1. EXPANDIR A COBERTURA ATRAVES DE LIGAGCOES EFECTIVAS
Acelerar a expansao e densificagcao da rede de distribuicao em sistemas com
cobertura muito baixa, privilegiando ligacdes domiciliarias e ligagdes sociais em
bairros periféricos e em zonas com populagdao vulneravel, garantindo que os
investimentos recentes em infra-estruturas se traduzam em acesso real.

2. REDUZIR PERDAS E CONTROLAR A AGUA NAO CONTABILIZADA
Implementar planos sistematicos de controlo de perdas fisicas e comerciais:
sectorizacdo de redes, detecgao e reparacao célere de fugas, combate a ligagdes
clandestinas, modernizagao da medicao e reconciliagao sistematica entre volumes
produzidos, distribuidos e facturados.

3. MELHORAR A COBRANCA E A DISCIPLINA COMERCIAL

Reforcar o cadastro de clientes, diversificar canais de pagamento, intensificar
campanhas de cobranca, implementar planos de pagamento para clientes em
incumprimento e utilizar tecnologias como contadores pré-pagos, garantindo que
a qualidade e continuidade do servigo sustentem a disposigao ao pagamento.

4. MODERNIZAR O TRATAMENTO E O CONTROLO DA QUALIDADE DA
AGUA

Reforcar rotinas operacionais e laboratoriais, assegurar o cumprimento integral do
quadro regulatério e do Regulamento da Qualidade da Agua para Consumo
Humano, bem como garantir a disponibilidade de reagentes, equipamentos e
competéncias técnicas para controlo continuo.

5. QUALIFICAR A RESPOSTA AO CONSUMIDOR E As RECLAMA(,'6ES
Consolidar a utilizacdo de plataformas electrénicas de gestao de reclamacgoes,
reduzir tempos de resposta, fechar o ciclo de tratamento de ocorréncias e usar a
informacao gerada como insumo para melhoria operacional e de planeamento.

6. FORTALECER PLANEAMENTO, DADOS E GESTAO DE ACTIVOS
Desenvolver e actualizar planos operacionais e de investimento baseados em

dados fidveis, inventarios completos de activos, projeccdes de procura e cenarios
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de resiliéncia climatica, alinhando prioridades de investimento com os principais
estrangulamentos de cobertura, continuidade e ANC.

7. INTEGRAR O SANEAMENTO NA AGENDA DE PRIORIDADES

Nos municipios com responsabilidades de saneamento, reforcar o planeamento
integrado de drenagem, gestdo de lamas fecais e tratamento de dguas residuais,
articulando investimentos em infra-estruturas com modelos de operagao
sustentaveis e mecanismos claros de financiamento.

Em sintese, o RADS 2024 demonstra que Mocambique dispde hoje de um quadro
legal e regulatério mais robusto, mas que a concretizagdo das metas do PQG e do
ODS 6 dependera da capacidade de transformar este enquadramento em ganhos
efectivos de cobertura, continuidade, qualidade e sustentabilidade, sobretudo nos

sistemas secundarios e nas areas urbanas em rapido crescimento.
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M RELATORIO ANUAL DE REGULACAO DO SERVICO 2024
1. INTRODUCAO

O presente Relatério Anual de Regulacdo do Servico tem como objectivo avaliar o
servico de abastecimento de agua e saneamento prestado pelas Entidades
Gestoras (EG) no ano de 2024, bem como fornecer recomendacdes para o
estabelecimento de instituicdbes robustas que promovam o desenvolvimento
sustentavel e a proteccdo ambiental, com o objectivo de alcancar uma prestacao
eficiente e universal do servigo publico.

O relatério esta estruturado em oito capitulos, iniciando com esta introdugao. O
capitulo 2 apresenta as principais orientacdes do Governo para o sub-sector e os
resultados da avaliagdo face as metas definidas. O capitulo 3 aborda o
funcionamento e as principais realizacdoes da AURAS.

No capitulo 4 é abordado o servico regulado, destacando-se os regimes e
instrumentos regulatérios utilizados para assegurar a protecgao dos interesses de
todas as partes envolvidas, promover a regulacdo econdmica, garantir a protecgao
dos consumidores e fomentar a sustentabilidade dos servigcos de abastecimento
de dgua e saneamento.

No capitulo 5 é apresentada a avaliacdo do desempenho das entidades reguladas,
realizada com base numa metodologia sequencial que inclui a recolha de dados,
verificacdo e anadlise, validacao e interpretacdo dos indicadores de desempenho,
permitindo avaliar a qualidade dos servicos prestados e identificar areas de
melhoria.

O capitulo 6 aborda a gestdao de reclamacgdes através da plataforma electrdénica
RECO, visando assegurar uma gestao eficaz e célere de reclamagdes em todo o
pais.

O capitulo 7 trata da sustentabilidade dos sistemas de abastecimento de agua e
saneamento, aspecto fundamental para garantir o acesso universal e sustentavel
a servicos essenciais, destacando a importancia da definicdo de taxas e tarifas
adequadas para garantir a prestacdo de servicos de agua e saneamento com
qualidade, acessiveis e sustentaveis para a populagao.

No capitulo 8, com base nos resultados da avaliacdo do desempenho, sao
apresentadas as recomendagdes gerais as EG para melhorar a prestacdo dos

servicos de abastecimento de dgua e saneamento.
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Por ultimo, o Relatério apresenta as accdes e perspectivas do Regulador para
promover a melhoria da eficiéncia, da sustentabilidade e da qualidade dos servicos

de abastecimento de agua e saneamento geridos pelas Entidades Gestoras.

2. PRINCIPAIS ORIENTACOES DO GOVERNO PARA O SECTOR DE
ABASTECIMENTO DE AGUA E SANEAMENTO

2.1. Principais Orientacoes do Governo para o Sector

No plano legal e institucional, o ano de 2024 foi marcado pela aprovacao, pela
Assembleia da Republica, da Lei n.° 9/2024, de 7 de Junho - Lei que define os
principios e estabelece o regime juridico do servico publico de abastecimento de
agua e saneamento (Lei n.© 9/2024, de 7 de Junho), publicada no Boletim da

Republica, I SERIE, NUmero 111, que representa uma nova era para o sub-sector.

Esta Lei estabelece o regime juridico do servigo publico de abastecimento de agua
e saneamento, com o objectivo de melhorar o acesso universal e sustentavel a
servicos essenciais, proteger o0s direitos dos consumidores, incentivar

investimentos e permitir a participagao do sector privado na prestagao de servicos.

Define de forma clara os direitos e deveres dos cidaddaos e dos prestadores de
servico, assegurando que todos tenham acesso a dgua potavel e a um saneamento
seguro, suficiente, aceitadvel e acessivel. Estabelece que a prestacao do servico
publico de abastecimento de &gua passa a reger-se por principios como a
prioridade do interesse publico, continuidade, eficiéncia, equidade, participacdo
comunitaria e sustentabilidade, assegurando servicos de qualidade com tarifas

justas.

Estabelece ainda que todo o cidadao goza do direito ao acesso ao servigo publico
de saneamento seguro, higiénico, social, ambiental e culturalmente aceitavel, de

modo privado e digno, em todas as esferas da vida e sem discriminacao.

A Lei n.0 9/2024, de 7 de Junho, cria, no seu artigo 33, a Autoridade Reguladora

de Aguas e Saneamento (AURAS), entidade responsavel pela regulacdo econémica
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e fiscalizacdo do abastecimento de agua, saneamento e recursos hidricos, pela
fixacdo de tarifas e pela promocgao do equilibrio entre qualidade do servico e
interesses dos consumidores, garantindo a sustentabilidade e a universalizacao do

acCesso.

A criacdo da AURAS pela Assembleia da Republica representa um marco
significativo no fortalecimento da regulacdo do sector de aguas e saneamento,
promovendo maior eficiéncia, transparéncia, sustentabilidade e proteccao dos
direitos dos consumidores, em alinhamento com os objectivos nacionais definidos
no PQG e com o Objectivo de Desenvolvimento Sustentavel n.° 6 (ODS 6), que
visam o acesso universal a dgua e ao saneamento, em conformidade com os

principios do desenvolvimento sustentavel.

A AURAS é a entidade responsavel pela regulacdo econdmica e pela fiscalizagao
do servico de abastecimento de dgua e saneamento, dos recursos hidricos e pela
fixagdo de tarifas, assegurando o equilibrio entre a qualidade do servigo publico
prestado e os interesses dos consumidores e utentes, a sustentabilidade
econdmica dos servigos, bem como a promogao do servigo universal e a protecgao

ambiental.

A AURAS exerce o poder de regulacao, supervisao, fiscalizagao, inspeccao e de
sancdo sobre todos os intervenientes no ambito do servigo de abastecimento de
agua e saneamento, independentemente da sua natureza juridica, e tem jurisdigao

em todo o territério nacional, bem como sobre o servico prestado ao consumidor.

2.2. Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel

A AURAS, enquanto regulador e fiscalizador do servico de abastecimento de agua
e saneamento, traduz os principios e metas do ODS 6 - garantir a disponibilidade
e a gestao sustentavel da agua e do saneamento para todos - em regras,
incentivos e mecanismos de responsabilizacdo aplicados as EG de agua e de
saneamento, assegurando que a expansao do acesso ao servigco ocorra com

seguranca, qualidade, continuidade, eficiéncia e acessibilidade econdmica.
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Ao exigir planos de melhoria e metas anuais de expansao, a AURAS incentiva os
operadores a priorizar a consolidacdo do servico nas areas ainda ndo servidas, a
melhorar a cobertura de novas areas e bairros periféricos, sem descurar 0s grupos
vulneraveis, contribuindo assim para a saude e bem-estar da populagdo e
promovendo o desenvolvimento socioeconémico.

Além disso, a regulacao do servico reforca o controlo da qualidade da agua, a
reducao de perdas de agua, o aumento da eficiéncia energética e a reducao de
custos operacionais, contribuindo directamente para o alcance das metas de
qualidade da agua, tratamento de efluentes e uso eficiente dos recursos, e criando
incentivos para a reabilitagao de redes, medicao e gestao eficiente do servico.

No saneamento, a AURAS promove ciclos de servigos seguros, desde a recolha até
ao transporte, tratamento e disposicao de lamas fecais e efluentes, exigindo
conformidade ambiental e operacional. Estes instrumentos contribuem para
reduzir a poluicdao hidrica, proteger a saude publica e permitir a alocagdo de
recursos para a expansao do servigo.

A AURAS promove também a acessibilidade e a equidade por meio de mecanismos
tarifarios com estruturas progressivas e instrumentos de proteccdo social, visando
mitigar o esforco financeiro das familias de baixo rendimento.

A AURAS também busca promover a eficiéncia e a sustentabilidade, estabelecendo
metas de reducgdao de perdas, melhoria de produtividade e disciplina financeira,
com o objectivo de preservar o equilibrio econdmico dos servigos e viabilizar
investimentos. A responsabilizacao € outro aspecto importante, com a celebracgao
de contratos-programa e a monitorizacao de indicadores de desempenho, com
futura aplicacao de sancdes e incentivos, para garantir correccdes e melhoria
continua dos servicos.

Por fim, a AURAS elabora relatérios padronizados que alimentam indicadores
nacionais e dos ODS, apoiando o planeamento sectorial e a afectagdao de recursos
de forma eficiente e eficaz.

Estas accbes reforcam a trajectdria para o cumprimento do ODS 6 até 2030, ao
transformar objectivos globais em exigéncias regulatérias concretas que elevam a

qualidade, a eficiéncia e a inclusdo dos servicos prestados as populacgdes.
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2.3. Programa Quinquenal do Governo 2020-2024

O Programa Quinquenal do Governo 2020-2024 (PQG 2020-2024),
aprovado através da Resolucdo n.° 15/2020, de Abril de 2020 pela
Assembleia da Republica, define as principais orientacdes estratégicas para
o desenvolvimento do pais. Este documento estabelece prioridades claras,
com enfoque na manutencao da paz, da democracia e da unidade nacional,

bem como no crescimento econdmico inclusivo e sustentavel.

Outrossim, destaca a importancia da estabilidade social e econdmica, da
dinamizacao da produtividade e da competitividade da economia, e da
mitigacdao e adaptacao as mudancas climaticas. O programa também visa a
criacao de emprego digno e sustentavel, a promocdo do empreendedorismo
e da inovacao tecnoldégica, e o reforco da boa governacdo e da
descentralizagcao, com o objectivo de impulsionar o desenvolvimento do pais

de forma integral e sustentavel.

No contexto do PQG 2020-2024, a area de abastecimento de agua e
saneamento constitui uma componente essencial do Objectivo Estratégico
(X): Promover o Desenvolvimento de Infra-estruturas Econdmicas, Sociais
e de Administracao. Neste ambito, o PQG prevé intervengdes em zonas
rurais e urbanas, com o propdsito de ampliar o acesso, melhorar a qualidade

dos servicos e promover a sustentabilidade hidrica e a resiliéncia climatica.

Entre as principais metas estabelecidas para o quinquénio, destacam-se o
incremento da cobertura dos servicos melhorados de abastecimento de
agua e saneamento em zonas rurais e urbanas. Para alcancar esses
objectivos, o Governo planificou construir 360 sistemas de abastecimento
de agua, 10.550 fontes de agua e reabilitar 3.931 fontes de agua, além de
estabelecer 25.000 novas ligacdes domicilidrias nas zonas rurais. Ja nas

zonas urbanas, o plano era construir oito novos sistemas de abastecimento



’4;”2' 57 RELATORIO ANUAL DE REGULACAO DO SERVICO 2024
| | c (¢

de agua em vilas, reabilitar e expandir 24 sistemas de abastecimento de
agua em cidades e vilas, e estabelecer 107.910 ligagdes domiciliarias.

No que diz respeito ao saneamento, o objectivo € incrementar a cobertura
dos servicos melhorados em zonas rurais e urbanas. Nas zonas rurais, 0
plano é promover a construgao de 689.100 latrinas melhoradas, 181.750
fossas sépticas e 1.700 blocos sanitarios inclusivos em escolas. Ja nas zonas
urbanas, o Governo pretende construir uma infra-estrutura verde na cidade
da Beira, dois sistemas de saneamento e drenagem, trés estacOes de
tratamento de aguas residuais e lamas fecais, além de promover a
construcdo de 128.560 fossas sépticas, 190.360 latrinas melhoradas e
estabelecer ou modernizar 19.065 ligacdes a rede de esgotos e ligacoes
condominiais. Também prevé a construcdo de 16 sanitarios publicos em

vilas. A tabela 1 mostra os indicadores de resultado alcangados em 2024.

Indicador de Resultado ano Base 2019 -
Meta 2024

5 da populagao vivendo nas zonas
rurais com fonte de agua segura

% da populacao vivendo nas zonas
urbanas com fonte de agua segura

% da populacdo vivendo nas zonas
rurais com servigos de saneamento 18% 28% 21,40%
adequados

% da populagao vivendo nas zonas
urbanas com servicos de saneamento 56% 80% 68,30%
adequados

Ano BASE Meta 2024 Execucdo 2024

42% 50% 48,20%

83% 90% 87,90%

Fonte: PQG 2020-2024

Tabela 1: Metas Principais para /\gua e Saneamento do PQG.

O desempenho de 2024 evidencia desafios no cumprimento das metas do PQG
2020-2024, particularmente no dominio do acesso a agua segura. Os resultados
registados demonstram um esforco continuo de reducdao das desigualdades
territoriais, embora as metas previstas para o abastecimento de agua e
saneamento ndao tenham sido plenamente alcancadas. Ainda assim, observam-se
impactos positivos das politicas e dos investimentos direccionados as areas com

maiores caréncias.
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De forma geral, o desempenho de 2024 confirma o compromisso do Governo com
a promogao da equidade social e territorial, mantendo o foco na universalizagao

progressiva do acesso a agua segura.

3. FUNCIONAMENTO E REALIZAGOES DA AURAS

O funcionamento da AURAS assenta no Decreto n.© 8/2019, de 18 de Fevereiro, e
no Decreto n.0 41/2018, de 23 de Julho, que estabelece as normas que regulam
as atribuicbes, a autonomia, o regime orcamental, a organizacao e o
funcionamento dos institutos, fundagdes e fundos publicos, assim como no Decreto
n.° 86/2020, de 23 de Setembro, que aprova o Estatuto Organico da Autoridade
Reguladora de Agua, Instituto Publico. O Diploma Ministerial n.© 141/2021 aprova
o Regulamento Interno da Autoridade Reguladora de Aguas, Instituto Publico, e

revoga o Diploma Ministerial n.© 92/2002, de 12 de Junho.

A Instituicdo € dirigida por um Conselho de Administracdao, 6rgao colegial
composto por trés individualidades, sendo um Presidente, nomeado pelo Conselho
de Ministros, e dois Administradores Executivos, nomeados pelo Ministro das

Obras Publicas, Habitacao e Recursos Hidricos.

3.1. Estrutura Organica da AURAS

A estrutura organica da AURAS é composta por um Gabinete do Conselho de
Administracdo, quatro Departamentos e quatro Reparticdes Autdénomas, além de
uma Reparticao Central. Os Departamentos incluem o Departamento de Monitoria
e Avaliacao de Servicos, o Departamento de Normacao, Estudos e Projectos, o
Departamento de Contratos e Analise Juridica e o Departamento de Administracdo

e Recursos Humanos.

As Reparticoes Auténomas sdo compostas pela Reparticdo Auténoma de
Planificacdo e Controlo, Reparticdo Auténoma de Sistemas de Informacao,
Reparticdo Autonoma de Comunicacdo e Imagem e Reparticdo Auténoma de

Aquisicoes. Além disso, a AURAS conta com uma Reparticao Central de Recursos
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Humanos, que desempenha um papel fundamental na gestao dos recursos

humanos da instituicao.

Esta estrutura permite uma organizacdo clara e eficiente das diferentes areas de
actuacao da AURAS, garantindo uma gestdo eficaz e uma tomada de decisao

informada.

Para alargar o raio de actuacdo, a eficacia e a proximidade ao publico, a AURAS
conta com trés Unidades Técnicas Regionais (Norte, Centro e Sul), baseadas nas
cidades de Nampula, Beira e Inhambane, respectivamente. Fazem igualmente
parte da estrutura operacional da AURAS os Agentes Locais de Regulacdo (ALR) e
as Comissdes Reguladoras de Agua Locais (CORAL), vinculados contratualmente

como prestadores de servicos.

Conselho de
Administracdo

Conselho
Consultivo

5 it : e todd Repartigdo
epartamento | P ) de Comunicagao
de Contratos & Administragdo e | ¢
Andlise Juridica Recursos Humanos/

Departamento de Departamento de |
Monitoriae Normagao, Estudos |
Avaliagdo do e Projectos
Servigo

e Imagem

Repartigao de
- D Planificagdo @

Reparti¢ao
de Regulai
Controlo
de Recursos /
Humanos

Reparti¢do de
Normagao

e Certificacdo

Reparti¢do
de Sistemas de
Informagdo

Repartigdo
Administragag
e Finangas ™

Reparticdo

de Estudos @
L Projectos &

P
Reparti¢aode
Administracao

Andlise
Econdmica &
Financeira

e Finangas

Reparticao

B Orgio Executivo e Deliberativo S Reparticio Auténoma — de Aquisiciay
B Orgio Fiscalizador B Unidade de Apoio

B Orgdo Consultivo Representagao Local com estatuto de Departamento

@ Departamento B Reparticdo de Departamento

Figura 1: Organograma da AURA, IP
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Com vista ao fortalecimento institucional e a melhoria do desempenho
organizacional, foram desenvolvidas diversas acgbes orientadas para a
consolidagdo de um modelo continuo de funcionamento eficaz e eficiente da
AURAS.

Figura 2: Foto de Familia

Em 2024, foram promovidas accdes de capacitacdo técnica especificamente
direccionadas ao quadro de pessoal da AURAS, com o objectivo de actualizar
conhecimentos, aperfeicoar praticas profissionais e alinhar as competéncias
internas com o0s padroes de qualidade exigidos no sub-sector. Estas accdes
formativas contribuiram para o reforgo das capacidades técnicas e institucionais,
conferindo aos colaboradores maior seguranca na tomada de decisao, rigor na

analise da informacao e maior eficacia e eficiéncia na execucdo das suas fungoes.

Paralelamente, foi prestado apoio técnico e metodoldgico aos processos de
planificacao, desenvolvimento, coordenacao e monitoria das iniciativas que
integram o Plano de Actividades e Orcamento da AURAS para o ano de 2025. Este
apoio permitiu consolidar uma abordagem de gestao mais integrada, transparente
e orientada para resultados, assegurando que as acgdes desenvolvidas se
mantenham alinhadas com os objectivos estratégicos da instituicao e contribuam

de forma consistente para o alcance das metas estabelecidas.
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3.2. Situacao dos Recursos Humanos da AURAS

A AURAS registou uma evolugao no seu quadro de pessoal, passando de 50
colaboradores em 2023 para 53 em 2024. No periodo em analise, registou-se a
passagem a aposentacdo de trés funcionarios €, em contrapartida, a contratacao
de seis novos colaboradores, em consonancia com o Eixo 1 do Plano Estratégico
2022-2026, que preconiza o fortalecimento organizacional e a melhoria continua

dos servicos de regulacao do sector de abastecimento de agua e saneamento.

A AURAS conta igualmente com um total de 52 prestadores de servigos (ALR e
CORAL), o que evidencia os esforgos desenvolvidos para preservar e reforgar a

sua capacidade regulatéria.

A distribuicdo por género, como demonstrado na figura abaixo, é relativamente
equilibrada, sendo 58% de homens e 42% de mulheres, o que reflecte o
compromisso institucional com a igualdade de oportunidades e a promocao da

diversidade nos locais de trabalho.

";iu'; A AURAS em numeros

Distribuicao por Género Distribuigao por Idade

B Caracterizacao dos J

Recursos Humanos
da AURAS

Distribuicédo por Anos de
Experiéncia Profissional

Distribuicao por Anos de
Antiguidade na AURAS

5a 10 anos 15 a 20 anos
Até 5 anos 10 a 15 anos Mais de 20...
\. >

5a 10 anos 15 a 20 anos

Até 5 anos 10 a 15 anos Mais de 20...

Figura 3: Distribuicdo dos Colaboradores

O perfil etario evidencia uma organizacdao com forte maturidade técnica e espaco
para renovacao geracional. Observa-se uma maior incidéncia nas faixas “Acima de

50 anos” (13 colaboradores) e “40-50 anos” (13), seguidas das faixas “30-40

10
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anos” (7) e “Até 30 anos” (7). Em termos praticos, a maioria da equipa encontra-
se acima dos 40 anos, o que se traduz em experiéncia acumulada, estabilidade e
maior capacidade de lideranca técnica, sem descurar a presenca de jovens

profissionais em progressao de carreira.

A experiéncia profissional constitui um dos activos mais relevantes da instituicdo,
situando-se a média em 15 anos. A distribuicdo demonstra a existéncia de 11
colaboradores com mais de 20 anos de experiéncia, 9 entre 15-20 anos, 11 entre
10-15 anos e 12 até 10 anos (sendo 6 até 5 anos e 6 entre 5-10 anos). Este
mosaico de trajectérias assegura robustez na andlise técnica, na leitura do
contexto sectorial e na resposta regulatéria, combinando quadros séniores com

perfis em desenvolvimento que alimentam a inovagao.

A antiguidade na AURAS é igualmente expressiva, com uma média de 11 anos. A
equipa reparte-se por 11 colaboradores com até 5 anos de casa, 9 entre 5-10
anos, 12 entre 10-15 anos, 6 entre 15-20 anos e 5 com mais de 20 anos. Este
indicador reforca a memoria institucional e a continuidade das politicas
regulatérias, ao mesmo tempo que evidencia uma renovagao constante e a

integracao gradual de novos quadros.

As limitagOes financeiras tém impacto directo na execucdo dos programas de
capacitagao, na contratacdo de técnicos especializados, na manutencdao das
estruturas regionais e na melhoria das condicdes de trabalho, restringindo a

eficacia do modelo de funcionamento institucional.

Em sintese, a AURAS apresenta um corpo técnico experiente, estavel e diverso,
com equilibrio de género, predominancia de quadros séniores e uma base jovem
em crescimento. Nao obstante, esta combinagdao ndao assegura ainda uma acgao
regulatéria efectiva a nivel nacional, estando condicionada pelas limitagoes
financeiras que afectam a execucao das fungdes de fiscalizagao, inspeccao e

promocao da qualidade dos servicos de dgua e saneamento no pais.

11
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3.3. SITUAGAO FINANCEIRA DA AURAS

Durante o ano de 2024, a AURAS desenvolveu as suas actividades em
conformidade com o seu Plano de Actividades e Orcamento. A informacao
constante na Tabela 2 evidencia um aumento dos recebimentos face ao ano
anterior, reflectindo o reforco da capacidade de geracdo de receitas préprias, em
particular por via da Taxa de Regulagao, que se afirma como uma das principais
fontes de financiamento da Instituicdo. Os recebimentos de 2024 integraram, além
da Taxa de Regulacao, dotacdes do Estado, outros fundos e doacodes, o que revela
diversificacdo das fontes de receita e um esforgo continuo de consolidagao da auto-
sustentabilidade financeira da AURAS.

A Tabela 2 apresenta, de forma consolidada, os valores correspondentes aos
recebimentos e as despesas registadas em cada exercicio, permitindo acompanhar
a relacao entre as receitas obtidas e a aplicacao dos fundos, bem como avaliar a

coeréncia entre o nivel de recursos mobilizados e a capacidade de execugao

financeira.
Descricdo 2022 2023 2024
Recebimentos:
Taxa de Regulagdo e de Saneamento 78 265 305,00 80923 016,76 119611 123,16
Dotacdo do Orgamento do Estado 0,00 4 000 000,00 3 260 050,00
Total 78 265 305,00| 84923 016,76' 122 871 173,16
Despesas:
Salarios e Remuneracdes 57 652 575,34 54 411 794,00 61116 718,93
Demais Despesas com o Pessoal 1799 685,76 1654 410,18 5 855 794,18
Fornecimento e Servigos de Terceiros 18 254 296,47 17 434 862,50 37 888 931,33
Transferéncias Correntes 6118 272,42 1 656 647,60 20 225 338,41
Bens de Capital 3412 625,38 5272 542,97
Total 83 824 829,99 78 570 339,66 130 359 325,82

Tabela 2: Recebimentos e aplicacdo de fundos da AURAS

N3o obstante o crescimento das receitas, as demonstracdes financeiras do periodo
2022-2024 indicam que a AURAS operou, na generalidade do triénio, em situacdo
financeira deficitaria, com recebimentos inferiores as despesas na maior parte do
periodo em andlise. Esta conjuntura decorre, em grande medida, da canalizacdo
irregular das Taxas de Regulacao devidas pelas Entidades Reguladas de
Abastecimento de Agua e Saneamento das regides Metropolitana de Maputo, Sul,
Centro, Norte e dos pequenos sistemas de abastecimento de dgua, o que reduz a

previsibilidade e estabilidade das receitas.
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A irregularidade na transferéncia destas taxas tem condicionado de forma
significativa a execugao plena das actividades previstas nos Planos de Actividades,
comprometendo o alcance das metas institucionais no ambito da missao
regulatéria. Este constrangimento é particularmente sensivel, considerando que o
modelo de funcionamento da AURAS assenta, em larga medida, na Taxa de
Regulacao, fixada em 3% das receitas anuais das Entidades Gestoras dos sistemas
de abastecimento de dgua e saneamento. Assim, a analise financeira evidencia a
necessidade de reforcar os mecanismos de arrecadacao e canalizacao das Taxas
de Regulacao, de forma a assegurar a sustentabilidade operacional e institucional
da AURAS e a viabilizar o cumprimento integral das actividades programadas nos
respectivos Planos e Orcamentos anuais.

Em 2024, a AURAS registou reforco das receitas face a 2023; todavia, o
crescimento ainda mais acentuado das despesas resultou num défice anual,
confirmando a necessidade de manter uma gestao financeira prudente e de

melhorar a disciplina na transferéncia da Taxa de Regulacao.

3.3.1. Conta Corrente Institucional

A Taxa de Regulacdao permanece a principal ancora de financiamento da AURAS,
0 que torna a Instituicdo particularmente sensivel as oscilagdes na arrecadacao e
transferéncia deste tributo. Em 2024, os movimentos na conta corrente
institucional caracterizaram-se por uma entrada significativa de recursos,
acompanhada de uma execucao financeira moderada quando observados, em
conjunto, os principais projectos financiados por parceiros.

No agregado dos projectos WASIS II e UNICEF/ESAWAS, registou-se um
acréscimo de liquidez, explicado sobretudo pela cooperacao com o UNICEF, que
em 2024 apresentou uma forte mobilizacdo de recursos, associada a um nivel
ainda reduzido de execucao financeira. No caso do WASIS II, a execugao
aproximou-se da totalidade dos recursos disponibilizados para o ano, com um
ligeiro défice, o que contrasta com a baixa execucao dos fundos associados ao
UNICEF no mesmo periodo. Esta combinacdo explica a caracterizacdo de

“execucao moderada” quando se analisa o conjunto dos projectos.
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3.3.2. Investimento — Projecto WASIS II1

No ambito do Projecto WASIS II, a execucao de 2024 reflectiu uma utilizacao
praticamente integral dos recursos recebidos para o ano, com ligeiro desequilibrio
entre recebimentos e despesas. A estrutura da despesa concentrou-se
predominantemente em Fornecimento e Servicos e em Bens de capital, com uma
parcela residual afectada a demais despesas com pessoal, sem registo de
remuneracgoes directas na rubrica “Despesas com Pessoal”.

Em termos comparativos, os recebimentos de 2024 situaram-se ligeiramente
2023,

significativamente abaixo dos registados em 2022, ano em que foi desembolsada

acima dos valores observados em permanecendo, contudo,

a maior tranche do projecto. A Tabela 3 ilustra este perfil de desembolsos e a
respectiva trajectdria de execugao, evidenciando o peso das actividades
operacionais e de investimento, em particular na contratacao de servicos e na

aquisicao de bens de capital, bem como o ligeiro défice a considerar no fecho

anual.
Descricao 2022 2023 2024
Recebimentos
- Projecto WASIS IT (MOP20240008) | 91 877 213| 28 938 593 29 646 424
Total 91877 213] 28938593 29646424
Despesas
- Despesas com Pessoal 11621 009 0 0
- Demais Despesas com o Pessoal 189 810
- Fornecimento e Servicos de 73974 852 21 676 546
- Bens de capital 7 874 596
Total 85 595 862 0 29740952
Tabela 3: Investimentos do Projecto WASIS II
3.3.3. Cooperacao e Parcerias (UNICEF, ESAWAS e Aguas de Portugal)

Em 2024, os recebimentos associados a cooperacdo com o UNICEF e a ESAWAS
registaram um aumento muito expressivo face a 2023, nao se tendo verificado
movimentos em 2022. Em contrapartida, as despesas foram substancialmente
inferiores as do ano anterior, resultando num saldo final bastante mais elevado e
numa taxa de execugao da despesa sobre os recebimentos significativamente mais

baixa do que em 2023.
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E

A execucdao de 2024 concentrou-se integralmente no ambito do acordo com o
UNICEF, ndao havendo registo de dispéndios imputados a ESAWAS no periodo, ao
contrario de 2023, em que as despesas se repartiram entre ambas as entidades

parceiras. A Tabela 4 sintetiza o comportamento destes fundos externos,

evidenciando a acumulacao de saldos a executar em exercicios subsequentes.

Descricdo 2022 2023 2024
UNICEF 0,00 1 609 383,37 124 419,83
ESAWAS 0,00 1517 051,25

Aguas de Portugal 0,00 0,00 14 550171,09

Total Recebimentos 3126434,62 14 674 590,92

UNICEF

Demais Despesas com o Pessoal 309 000,00

Fornecimento e Servicos de Terceiros 1031303,20 390477,75
Subtotal 1 0,00 1340 303,20 390477,75
ESAWAS

Fornecimento e Servicos de Terceiros 1609 383,37

Subtotal 2 0,00 1609 383,37 0,00
Total de despesas (1+2) 0,00 2949 686,57 390477,75

Tabela 4: Fundos externos da AURAS

Em 2024, verificou-se igualmente uma forte captacao de recursos no quadro da
parceria com Aguas de Portugal, associada & transferéncia de compromissos
plurianuais e de saldos a executar em 2025, reforcando a base financeira para a
implementacgao de actividades futuras e consolidando a cooperagao internacional

como um pilar relevante de apoio a regulacdo do sector.

3.4. Situacao Patrimonial da AURAS

Este subcapitulo apresenta a situacao do patrimodnio da AURAS, abrangendo os
equipamento informatico e imdveis/infraestruturas.

3.4.1 Equipamento informatico e diverso

O parque tecnoldgico da AURAS é composto por diversos itens, incluindo
computadores de mesa, computadores portateis, impressoras, data shows,
servidores, scanners, GPS e equipamentos audiovisuais. Embora a maioria esteja
operacional, ha registo de algumas unidades avariadas ou obsoletas que constam

da lista de abate formal. Em 2024, foram adquiridas trés novas unidades de
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computadores portateis para reforcar as Reparticdes de AquisicOes, Sistemas de
Informacao e Planificacao e Controlo.

A AURAS pretende manter uma politica de manutencdo preventiva e corretiva para
garantir a operacionalidade continua dos equipamentos, com énfase em servidores
e rede interna. Além disso, a instituicdo planeia prosseguir com o abate dos
equipamentos obsoletos e a substituicao faseada por unidades mais eficientes em

termos energéticos.

3.4.1. Imoveis e infra-estruturas

A AURAS enfrenta constrangimentos de instalagdes proprias para o funcionamento
das suas Unidades Técnicas Regionais (UTR).

A UTR-Norte funciona em espaco cedido pela APIE-Nampula, enquanto que as
UTR-Sul e UTR-Centro, operam em instalacdoes compartilhadas com as Direcgoes
Provinciais de Obras Publicas e Habitacdao de Inhambane e Sofala.

Para colmatar estes constrangimentos, estao em curso esforcos para edificar infra-
estruturas préprias de raiz. Na UTR-Sul estda em fase de contratacao publica o
projecto de construcdao do edificio de escritérios daquela Unidade, enquanto na
UTR-Norte foi identificado um espacgo para futuras instalagbes e elaborado o
respectivo projecto.

Na UTR-Centro decorrem démarches para identificagcdo do espaco e desenho do
projecto).

Para a Sede em Maputo, estd perspectivada a reabilitacdo e ampliacdo das

instalagdes para acolher mais servigos, e acomodar maior nimero de técnicos.

3.5. Realizagcoes da AURAS

No ambito da implementacdo das suas atribuicdes e competéncias, a AURAS
desencadeou, em 2024, um conjunto de realizacdes e iniciativas estruturantes
orientadas para a melhoria da sustentabilidade operacional das Entidades
Gestoras (EG), o aumento da eficiéncia e a expansao continua dos servicos,
procurando equilibrar os interesses de todas as partes, em particular dos

consumidores, nomeadamente:
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(i) Ajustamento das tarifas aos consumidores para o ano de 2024, a serem
implementadas pelas Entidades Gestoras do Abastecimento de Agua das Regides
Metropolitana de Maputo, Sul, Centro e Norte, bem como de vilas e zonas rurais,
através das Resolucdes n.os 1, 2, 3, 4, 5 e 6/2024, publicadas no Boletim da
Republica n.° 80, I Série, de 24 de Abril de 2024 (Anexo 1). Estas resolugoes
espelham uma abordagem de revisdes transparentes, alinhadas a custos eficientes
e a metas de servico, com particular atencao aos blocos de consumo social. Para
a AURAS, estas medidas consolidam a pratica de revisdo tarifaria fundamentada
em dados operacionais e nos principios definidos pelo Decreto n.© 41/2021, de 18

de Junho;

(ii) Elaboracao do Quadro Regulatério-Tipo dos Sistemas de Abastecimento de
Agua das Sociedades Comerciais Regionais, com o objectivo de rever e actualizar

a definicao de base das matérias objecto de regulagao;

(iii) Elaboracao de Procedimentos para Aplicagao dos Mecanismos de Indexagao e
Ajustamento da Tarifa Média de Referéncia para o Servigo Publico de
Abastecimento de Agua, com o objectivo de definir, clarificar e uniformizar os
procedimentos a serem observados pelas Entidades Gestoras no ajustamento e

revisao de tarifas;

(iv) Avaliacdo da Satisfagdo do Consumidor, recorrendo a um Indice Composto
que permite comparar, de forma eficaz, dimensdes complexas por meio da
agregacao das variacoes de preco, qualidade, quantidade ou valor de um conjunto
de itens. Este indice apresenta elevado nivel de fiabilidade e permite compreender

melhor as expectativas e percepcoes dos clientes sobre o servico;

(v) Desenvolvimento de um Plano de Envolvimento das Partes Interessadas,
visando criar um ambiente favoravel a prevencdo, mitigacao e gestao de conflitos
na prestacdo do servico publico de abastecimento de agua e saneamento,
promovendo a observancia dos principios de complementaridade e coexisténcia

entre provedores, previstos no Decreto n.© 51/2015, de 31 de Dezembro;
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(vi) Estabelecimento da Comissdao Técnica Conjunta de Coordenagcao, no ambito
da implementacao do Plano de Envolvimento das Partes Interessadas. Este 6rgao,
de caracter consultivo, € composto por 13 membros, representando todas as
partes, e tem como missao estabelecer um espago de concertagao entre o sector
publico e os Fornecedores Privados de Agua (FPA), fomentando a
complementaridade no abastecimento de agua e ampliando a capacidade de
resposta em zonas onde as Entidades Reguladas ou Gestoras nao conseguem

assegurar plena cobertura;

(vii) Desenvolvimento e teste de um processo inovador de calculo automatico, ao
dia, de indicadores-chave de desempenho (Numero de Clientes Activos, Agua Nao
Facturada, Facturacdao, Cobranca, Taxa de Cobranca e Divida), directamente a
partir de dados brutos de facturagdo, cobrancga, divida e produgao de agua tratada,
com o objectivo de apoiar as EG na implementagao de um sistema de controlo
diario dos indicadores, promovendo a melhoria da gestdao, em particular da

eficiéncia operacional;

(viii) Busca de melhorias de processos regulatorios no quadro da cooperacdo
regional e internacional, no é@mbito da ESAWAS e da LUSOREG, através da
participacdo em reunides, seminarios e conferéncias orientadas para o
desenvolvimento de abordagens e quadros regulamentares harmonizados, a
facilitacdo da partilha de experiéncias e conhecimentos e a realizagdo e

documentacdo de pesquisas sobre tendéncias e praticas regulatérias emergentes;

(ix) Realizacao de actividades regulares de monitoria, fiscalizagao e auditoria, no
exercicio das funcdes de autoridade competente para a regulacao e fiscalizacao do
servico publico de abastecimento de agua e saneamento, com vista a verificar o
cumprimento das normas legais pelas Entidades Gestoras e operadoras, bem
como emitir instrucdes consideradas adequadas para a salvaguarda do interesse

publico na provisdo do servico;

(x) Estabelecimento da CORAL do Distrito de Murrupula, com o objectivo de

monitorar a qualidade do servico prestado pelo operador do sistema de
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abastecimento de agua da vila e de atender as reclamacdes de recurso dos

consumidores, perfazendo um total de 20 CORAL existentes;

(xi) Iniciada a elaboracao do Regulamento de Incentivos e Sangbes, com o
objectivo de estabelecer um instrumento juridico que permita a AURAS impor o
cumprimento da legislacao aplicavel aos servicos €, simultaneamente, criar um

mecanismo de incentivo ao investimento no sector;

(xii) Iniciado o desenvolvimento de Ferramentas de Regulagdao dos Servigos de
Abastecimento de Agua e Saneamento em Zonas Rurais e Vilas, incluindo a
Descentralizagao, com o objectivo de impulsionar a accdo regulatéria e promover
a melhoria da qualidade e sustentabilidade do servico no meio rural, nas vilas e

nas areas servidas por Fornecedores Privados de Agua;

(xiii) Inicio da revisao do Contrato de Adesdo, com o objectivo de actualizar e
adequar o modelo de contrato a expansao do ambito da regulacao, num contexto
em que o servico de abastecimento de dgua é prestado tanto por operadores

publicos como privados;

(xiv) Inicio da elaboracao das Normas de Reducao de Perdas, com o objectivo de
promover a eficiéncia operacional e a sustentabilidade do servico de

abastecimento de dgua e saneamento;

(xv) Participacao em accoes de capacitacao do pessoal do quadro, em
competéncias técnicas especificas, actualizacdo de conhecimentos, melhoria de
praticas profissionais e alinhamento com os padrdes de qualidade exigidos no sub-
sector, destacando-se a capacitacdo no uso dos Guides Técnicos de Saneamento
e das plataformas electronicas AURAnet, RECO e da plataforma de gestdo de

ficheiros de reporte do saneamento;

(xvi) Realizacdo de seminarios e programas de capacitacdo dirigidos as Entidades
Gestoras, focados na abordagem das matérias constantes nos Guides Técnicos de
Saneamento, no uso das plataformas electronicas AURAnet e RECO e no calculo

automatico, ao dia, dos indicadores de desempenho.
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4. REGULACAO DO SERVICO

A regulacdo do servico publico de abastecimento de agua e saneamento é
assegurada por instrumentos especificos, designadamente através de contratos
de gestao delegada ou, no caso de sistemas sob gestao publica, por via de acordos

regulatoérios.

Como instrumento para a regulacao do servico, a AURAS celebra um Acordo
Regulatério com a Entidade Proprietaria ou Cedente, conforme preceituado no
Decreto n.° 23/2011, de 8 de Junho, cujo cumprimento é materializado por
intermédio dos Contratos de Gestdao Delegada (CGD), nos casos em que ha
delegacao da gestdo, ou por meio de Quadros Regulatérios (QR), nos casos em

que a Entidade Proprietaria controla autonomamente os servigos.

As Entidades Reguladas obrigam-se a colaborar com a AURAS, disponibilizando
todas as condigcbes necessarias para a plena realizacdo das atribuicdes do
Regulador. Os mecanismos associados ao Instrumento de Regulacao estao

representados na figura 4 que se segue.

o ) ECEES
Al 9
CONTROLA \_/
w 0S SERVICOS
I‘ e
Q\
.l‘ J REGULATORI

ACORDO PRE
” DELEGA = S/ AMBIT(

os

BREG UL

>

No caso em que a entidade proprietaria das infra-estruturas controla directamente

Figura 4: Mecanismos de Regulacdo

os servicos (caso dos FPA), a regulagcdao assume natureza consultiva, sendo o
Governo local a solicitar a intervencao do Regulador para o estabelecimento de
padroes de qualidade de servico e das respectivas estruturas tarifarias.

Em funcdo do grau de controlo do servico exercido pela entidade proprietaria, a
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AURAS aplica regimes de regulacao directa, indirecta ou consultiva. A regulacdo é
directa para os sistemas principais com gestao delegada ou com servigos
auténomos, em que as normas de regulacao emitidas sdo definidas e impostas
directamente pela AURAS, apoiada localmente por um Agente Local da AURAS
(ALR), como é o caso dos sistemas que abastecem as capitais provinciais e
algumas vilas municipais sob responsabilidade do FIPAG.

Para os sistemas secundarios, o regime € indirecto, na medida em que as normas
sao definidas pela AURAS e impostas localmente através das Comissoes

Reguladoras Locais (CORAL), conforme ilustrado na figura seguinte.

REGUI.ACAO » Com oapoio dos Agentes
CENTRAL DIRECTA Locais da AURA, IP
SISTEMAS PRINCIPA

REGULAGAO INDIRECTA - «
130 SISTEMAS SECUNDARIOS Normas gerais emitidas pela
~ R A AURA, IP e impostas localmente
através de Comissdes reguladoras

Locais
—e

REGULAGAO CONSULTIVA

Normas emitidas e impostas
localmente com consulta
prévia da AURA, IF|

Figura 5: Regimes de Regulagao
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4.1. O Servico regulado

A AURAS exerce regulagdo em todo o territorio

nacional. Entretanto no ambito do gradualmismo

actualmente exerce regulacdo directa (ALR) sobre : D
dezanove sistemas principais (19) que asseguram : ® ’(;":gr"a‘lt:’a
o fornecimento de agua as capitais provinciais e a

algumas vilas municipais sob responsabilidade do

FIPAG. Desses sistemas, Dezoito (18) sé&o
regulados através de Quadros Regulatérios,
enquanto um (1) opera com base num Contrato de

Cessdo de Exploragao celebrado entre o FIPAG e as

Aguas da Regido de Metropolitana de Maputo C A_ ' > : 20a
(AdRMM). 8 Q ihace

Mogambique
No que respeita aos sistemas de abastecimento de
agua para vilas municipais e sedes distritais que
estdo sob tutela da AIAS, IP, a AURAS exerce

regulagdo indirecta sobre setenta e cinco (75) Mocuba

sistemas que sdo regulados através de Quadros Chimoid Janjatac Mopeia
Regulatdrios, através das CORAL. O processo de Manica
regulagdo dos sistemas secundarios ¢é feito
gradualmente a medida da conclusdo da
intervengdo (construgdo ou reabilitagdo) do
sistema e a subsequente delegacdo da gestdao aos

operadores.

Nos sistemas de agua nas zonas rurais e dos dos
Fornecedores Privados de Agua (FPA), estimados
em mais de dois mil (2000), a actuagdo regulatéria

assume ainda carater consultivo e é realizada por

Inharrime

i, © Sistemas Principais
Quissico

© Sistemas Secundarios
Sistemas de Saneamento

Fornecedores Privados
(Ao abrigo do decreto 51/2015)

meio de amostragem, permitindo acompanhar o
desempenho e assegurar padrGes aceitaveis de

qualidade.

No dominio do saneamento, a regulacdo ainda
cinge-se a apenas sete (7) sistemas urbanos dos  Fjgura 6:Mapa do Servico Regulado
municipios de Maputo, Matola, Beira, Quelimane,
Tete, Chimoio e Nampula. Estes sistemas sdo
geridos por servicos autbnomos municipais e sdo

regulados através de Quadros Regulatorios.
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5. DESEMPENHO DAS ENTIDADES REGULADAS

5.1. Metodologia de avaliacao do desempenho das Entidades
Reguladas

A avaliacao da qualidade dos servigcos segue uma metodologia sequencial, desde
a recolha de dados a divulgacdo dos resultados pelo regulador, no Relatério Anual

do Desempenho do Servigo para escrutinio publico.

Compilagado de Calculo e = Publicacao e
: = Analise anual : E
dados pelas interpretacao divulgacao dos
entidades dos indicadores . Eyolucao resultados da
gestoras e envio pelo regulador, temporral dos avaliacao da
de dados e dialogo com zjndlcaqores qualidade dos
. . e varias .
relatérios parao entidades Srtiaias servicos

regulador gestoras

\ 4 4 4

Figura 7:Sequéncia metodoldgica de avaliacdo anual de desempenho

A primeira etapa consiste na compilagao e envio de dados pelas EG ao regulador.
A segunda etapa consiste na sequente verificacdo e analise pela AURAS dos dados
reportados. Este momento constituiu uma oportunidade para alertar as EG sobre
inconsisténcias identificadas nos dados reportados, para que ndo se perpetuem
duvidas no significado. Nesse sentido, a AURAS anota, por escrito, os comentarios
aos dados reportados e submeteu-os ao contraditério (pronunciamento e
correccao) das EG A terceira etapa consiste na validagao dos dados reportados,
ap6s contraditério das EG. A quarta etapa e final consiste na interpretacao

(avaliacao) dos indicadores de desempenho.
Ao nivel do saneamento, as etapas supramencionadas sdo registadas em um

Ficheiro de Reporte, uma base em suporte Excel, onde sao introduzidos os dados

de reporte de cada sistema.
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5.2. Qualidade de dados de dados reportados

De forma geral, da analise dos dados de 2024 disponibilizados pelas EG (Etapa 2
acima referida) e da comparagao com o0s anos anteriores, ressaltam diferencas
significativas, bem como variacOes assinalaveis em determinados indicadores de
ano para ano, em algumas Entidades Gestoras. Estas variacdes poderao indiciar
alteracdes de fundo nos sistemas ou, em alternativa, erros nos dados de base.
Esta situacao leva a que, em alguns casos, os dados sejam apreciados com
alguma reserva pelo Regulador, evidenciando a necessidade de melhoria da
qualidade da informacdo através da adopcao de mecanismos que assegurem
maior consisténcia e fiabilidade dos dados.

Com efeito, a obtencao dos dados para o calculo dos indicadores de desempenho
constitui um processo moroso, que atrasa de forma significativa a divulgacao dos
resultados, subsistindo, em muitos casos, duvidas relativamente a sua fiabilidade
e integridade.

Para facilitar a recolha, o processamento, o armazenamento, a analise de dados
e o calculo dos indicadores de desempenho das EG, o Regulador desenvolveu, em
2023, uma plataforma electronica designada AURAnet. A AURAS encontra-se
actualmente na fase de capacitagao dos utilizadores (EG) e espera-se que, com a
implementacao gradual desta plataforma, até 2026, os problemas de consisténcia
e integridade dos dados sejam progressivamente minimizados ou resolvidos nos

proximos anos.

5.3. Procedimentos de avaliacdao do desempenho das Entidades de
Abastecimento de Agua
A avaliacao do desempenho das Entidades Reguladas é realizada com base no

Quadro Regulatdério (QR) estabelecido para cada sistema.

O QR define a base das matérias objecto de regulacao pela AURAS no ambito da
prestacao do servico publico, nomeadamente: (i) as definicdes de qualidade de
servico, (ii) a eficiéncia de desempenho por parte das Entidades Reguladas, (iii)
a fixacao de tarifas e taxas, (iv) a proteccdo do consumidor ou utente e (v) a

disponibilizacdo de informacdo, bem como outras matérias afins.

O Boletim de Avaliagcao da Qualidade do Servico (BAQS) reflecte o preconizado
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no QR. O BAQS é a ferramenta utilizada para a avaliacdo do servico de
abastecimento de dgua dos centros urbanos, cidades e vilas, tendo em conta a
pontuacao dos indicadores especificos de desempenho para cada sistema,
organizados em quatro grupos, a saber: (i) Acessibilidade do servico, (ii) Nivel de
qualidade e atendimento prestado aos consumidores, (iii) Qualidade da agua
fornecida e (iv) Sustentabilidade e eficiéncia das Entidades Reguladas. A figura
abaixo apresenta a descricao de cada um destes grupos, que englobam, no total,

11 indicadores.

Acesso ao servico
1. Cobertura total
2. Tempo médio de dlsmbungaoc\o/o
o~ -0
[

@ Atendimento ao consumidor
1. Tempo de resposta as

renlamagdes
2. Reclamagdes respondidas em

Indicadores-

» chave de relagdo ao total
desempenho 3. Facturagdo com base em leituras
adoptados pela
AURA, IP

Qualidade da dgua @ Q Sustentabilidade das

1. % de parametros controlodos empresas
% de confopardmetros é‘\ @\\ 1. Trab/1000 ligagdes
Q Q 3. Agua nao contabilizada
Q 3. Taxa de cobranca

operacionals

Figura 8:Indicadores-chave de desempenho

Por sua vez, a cada indicador estdo associados valores de referéncia que
permitem aferir se o desempenho das Entidades Reguladas € bom, mediano ou
insatisfactério.

Para os sistemas dos centros urbanos é realizada, adicionalmente, a avaliagao do
Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER), o qual estabelece uma
ponderacao integrada de varios grupos de indicadores, permitindo avaliar as
Entidades Reguladas quanto a: (i) Sustentabilidade Econdmico-Financeira, (ii)
Sustentabilidade Operacional e (iii) Qualidade do Servico.

Os pesos dos indicadores de base foram determinados através da técnica de
ponderagcao e agregacao, tendo sido, para o efeito, adoptado o procedimento
recomendado pela OECD-JRC (2008) para o desenho de indicadores compostos.

Para a construcao do IDER, os pesos foram, nesta fase, definidos com base nas
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opinides de peritos do CRA, do FIPAG e da AdeM!, determinando-se assim a

importancia relativa dos indicadores de base, conforme ilustrado na tabela

seguinte.
Indicadores deAURAS FIPAG AdeM Pesos harmonizados
desempenho
1. Taxa de cobranca 5.72% 10.29%  8.27%  7.50%
2. Réacio de cobertura de [16.15% 7.69% 9.88% 12.47%
custos operacionais
3. Trabalhadores por 1000 2.97% 7.15% 4.67% 4.44%
ligagbes
4. Agua ndo contabilizada [18.68% 33.16% 25.35% 23.97%
5. Cobertura total 7.02% 1.66% 4.81% 5.13%
6. Leitura reais 7.02% 1.66% 4.81% 5.13%
7. Tempo médio de 7.96% 2.83% 2.95% 5.42%
dis tribuicao
8. Percentagem de8.05% 10.31% 6.08% 8.12%
parametros controlados
9. Conformidade dos 24.35% 16.12% 26.28% 22.78%
parametros controlados
10. Tempo médio del1.55% 1.69% 2.63% 1.85%
resposta as reclamagdes
11. Numero total de re0.65% 2.63% 1.09% 1.26%
lamacgdes por ligagao
12. Reclamag6es3.06% 2.13% 2.23% 2.62%
respondidas em relacdao ao
total

Tabela 5:Importéncia relativa dos indicadores

O IDER assenta numa metodologia que permite incorporar no seu calculo as
caracteristicas e condicdes especificas de cada sistema de agua, dadas as
diferentes dindmicas sdcio-econdmicas em que opera, diferentes amplitudes e

dimensdes tendo em conta o nimero de ligacOes:

L CRA - era o Conselho de Regulacdo de Aguas, o antigo regulador econdmico do sector urbano
de dgua em Mogambique (antes de a AURAS assumir o papel actual).

FIPAG - é o Fundo de Investimento e Patriménio do Abastecimento de Agua, entidade publica
responsavel pelo patrimonio, investimento e gestdo em alta de muitos sistemas de
abastecimento de agua urbanos.

AdeM - é a empresa Aguas da Regido de Maputo, S.A. (conhecida como AdeM), uma entidade
gestora que opera o servico publico de abastecimento de agua na regido de Maputo.
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t

Entidades
Reguladas
com mais de
50.000 ligagGos

Regulacao

Figura 9:Dimensé&o das Entidades Reguladas

A classificacdo e sinalizacdo das Empresas, relativamente ao seu desempenho, é
definida pela pontuacao A+, respectivamente a melhor classificacao, e a pior
pontuacdo é enquadrada na pontuacdo C. A pontuacao A+a A, corresponde a
bom desempenho, a pontuacao B + a B, corresponde ao desempenho mediano e

a pontuacdo C, corresponde ao desempenho insatisfactorio.

90-100%c

Figura 10: Classificacdo das empresas com base no IDER

5.4. Procedimentos de avaliacao do desempenho das Entidades de
Saneamento
O sistema de avaliacao da qualidade dos servicos de saneamento é composto por

um conjunto de dados complementares, por um grupo de dados de reporte
necessarios ao calculo de indicadores e por indicadores de desempenho que

permitem a avaliacdao temporal e a comparagao da qualidade do servigo prestado
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ficheiro Excel previamente desenvolvido, designado por “Ficheiro de Reporte”.

P

or sua vez, a cada indicador estdao associados valores de
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referéncia,

estabelecidos nos QR, conforme a tabela que se segue, aos quais correspondem

intervalos de valores compreendidos entre 0 e 100 (expressos em pontuagao ou

em percentagem), que permitem aferir se o desempenho das entidades é bom,

mediano ou insuficiente.

Desempenho
Indicadores insuficiente
() () (o)
1. Saneamento seguro e inclusivo (pontos) [0; 50[ [50; 80[ [80; 100]
2. Apoio aos servi¢os de saneamento (pontos) [0; 50[ [50; 80[ [80; 100]
3. Adequacdo de recursos humanos (pontos) [0; 60[ [60; 85( [85; 100]
4. Conhecimento infraestrutural {pontos) [O; 50[ [50; 80[ [80; 100]
5. Planeamento e desempenho operacional {pontos) [0; 50[ [50; 80[ [80; 100]
6. Controlo e conformidade dos produtos finais (%) [0; 80[ [80; 100[ 100
[0; 70[ ou ]120, | [70; 100[ ou
7. Cobertura de custos (%) . [100; 110]
+inf[ 1110; 120]
8. Satisfacdo dos utentes (%) [0; 75] [75; 90[ [90; 100]

Tabela 6:Valores de Referéncia dos Indicadores de Saneamento

5.5. Avaliacao de Desempenho dos Sistemas Principais

5.5.1. Resultados do Desempenho Geral por Indicador

A avaliacdo do desempenho geral dos sistemas principais para o ano de 2024 é

feita por indicador, conforme se segue.

COBERTURA TOTAL

Para efeitos de calculo da cobertura assumiu-se que uma ligacao domiciliaria

domeéstica na area urbana abastece em média 4.7 pessoas, de acordo com o IOF

2023, e um fontanario publico abastece 300 pessoas, de acordo com a Politica de

Aguas (Resolucdo 42/2016 de 30 de Dezembro). O valor de referéncia de bom

desempenho deste indicador é 60%)
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Cobertura Total (%)
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2022 wmm?023 2024 =——Valor de Referéncia (60%)
V= 60 bom desempenho 40%=<V < 60% desempenho mediano V< 40% desempenho

insatisfatorio

Grafico 1:Cobertura Total dos Sistemas Principais

O cenario de cobertura em 2024 evidencia acentuadas desigualdades regionais,
em que apenas os sistemas da Regido Sul apresentam niveis de cobertura
considerados razoaveis. Para reverter este quadro e garantir o acesso universal
a agua potavel, sera indispensavel melhorar a eficiéncia operacional, intensificar
os investimentos na producdo e distribuicdo de dgua, bem como na reabilitagao
e ampliacao dos sistemas, modernizar as infra-estruturas e priorizar intervengoes
nos sistemas considerados criticos.

O bom desempenho do indicador Cobertura Total foi registado nos sistemas de
Inhambane (85%), Moatize (84%), Chokwe (81%), Maxixe (66%), Tete (65%) e
Beira (65%). Os sistemas com desempenho insatisfactorio sao Lichinga (22%),
Angoche (25%), Nacala (26%), Nampula (29%), Quelimane (30%), Manica
(37%) e Cuamba (39%).
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Tempo de Distribuicao

Tempo Médio de Distribuicao (hrs/dia)
24
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2022 2023 mm2024 —Valor de Referéncia (16Horas/dia)
V > 16 bom desempenho 8 <V < 16 desempenho mediano V < 8 desempenho insatisfactoério

Gréfico 2: Tempo Médio de Distribuicdo dos Sistemas Principais

Destaca-se que a interpretacao do indicador Tempo Médio de Distribuicao deve
ser feita em articulagdo com a analise da pressao na rede, uma vez que o0s
consumidores localizados nas extremidades geralmente recebem agua por menos
horas do que aqueles situados nas proximidades dos centros de distribuicao (CD).
O valor de referéncia para bom desempenho é de 16 horas por dia.

O panorama de 2024 evidencia que, embora alguns sistemas mantenham um
desempenho satisfatorio, a maioria ainda enfrenta restricdes significativas no
tempo de fornecimento diario, o que compromete a regularidade e a
confiabilidade do servico. Para reverter esta situacdao, torna-se essencial
aumentar os investimentos na producao e distribuicao de dgua, modernizar as
redes, optimizar a gestao técnica e ampliar a capacidade de armazenamento e
distribuicdo, assegurando maior equidade no acesso a agua.

Apenas os sistemas de Chokwe (22 h/d), Tete (17 h/d) e Manica (16 h/d)
apresentaram bom desempenho no indicador Tempo de Distribuicdo. A maior

parte dos sistemas registou desempenho mediano, com valores entre 10 e 15
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horas diarias. Os sistemas com desempenho insatisfactério sao Angoche (7 h/d)
e Moatize (8 h/d).

Agua N3o Contabilizada (Perdas)

Agua nao Contabilizada (%)

100%
90%
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% I
0%
Q&O ,‘}7‘9\ 3990 ‘o'boz @'i}*g, %‘b\@ @“‘\& "\é& ’&1,0 --@@& Q&’b q»“%@ 06& *&QQ? fa@e c’,‘so ’
F e TE TS TEE S e
NN (o)
2022 2023 mm2024 —Valor de Referéncia(35%)
V< 35 bom desempenho 35 £V < 45 desempenho mediano V > 45 desempenho insatisfatorio

Gréfico 3:Agua ndo Contabilizada dos Sistemas Principais

O valor de referéncia para bom desempenho deste indicador é valor inferior ou
igual a 30%. O panorama de Agua N&o Contabilizada de 2024 demonstra que,
embora alguns sistemas tenham alcangado niveis aceitaveis de eficiéncia, a maior
parte ainda opera com perdas acima do nivel estabelecido para bom desempenho,
comprometendo a sustentabilidade técnica, financeira e ambiental dos servigos
de abastecimento. Para inverter esta tendéncia é essencial intensificar os
programas de controlo e monitorizacao de perdas, modernizar as redes de
distribuicdo, reforcar a manutencao preventiva, e melhorar a gestdo técnica e
comercial.

Em 2024, apenas alguns sistemas apresentaram bom desempenho,
nomeadamente Chokwe (30%), Angoche (31%) e Manica (32%). Os sistemas
com desempenho insatisfactério, sao Maxixe (60%), Inhambane (59%), Pemba
(59%), Lichinga (56%), Xai-Xai (55%) e Nampula (53%).
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Racio de Cobertura de Custos Operacionais

Racio de cobertura de custos operacionais
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Grafico 4:Rdcio de cobertura de custos sistemas principais

Observa-se uma variacdo significativa no Racio de Cobertura de Custos
Operacionais, o que reforca a importancia do desenvolvimento de estratégias
especificas de gestdo, do fortalecimento da eficiéncia operacional e da adopcao
de medidas correctivas para evitar desequilibrios financeiros e garantir a
continuidade e a sustentabilidade do servico prestado em todos os sistemas. O

valor de referéncia para bom desempenho é um racio superior a 1,15.

Os sistemas com bom desempenho sao Moatize (1,89), Tete (1,66), Nacala
(1,65), Chokwe (1,37), Beira (1,37), Xai-Xai (1,34), Nampula (1,28), Cuamba
(1,26) e Quelimane (1,20). Os sistemas com desempenho insatisfactorio sao
Manica (0,45), Maxixe (0,61), Angoche (0,77), Maputo (0,91) e Pemba (0,94).
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TAXA DE COBRANCA

Taxa de cobranca (%)
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Gréfico 5:Taxa de Cobranca dos Sistemas Principais

Observa-se uma variagao significativa da Taxa de Cobranca entre os diferentes
sistemas, sinalizando diferencas na capacidade de recuperacao de receitas e
reforcando a importancia da definicdo de estratégias de sensibilizacdo e
mobilizacdo dos consumidores para o combate a inadimpléncia em todos os
sistemas. O valor de referéncia para bom desempenho é igual ou superior a 85%.
Alguns sistemas registaram bom desempenho, nomeadamente Chékwe (92%),
Xai-Xai (85%) e Inhambane (85%). Os sistemas com desempenho insatisfactorio
sao Cuamba (42%), Moatize (56%), Tete (59%), Maputo (68%), Pemba (69%)
e Nampula (70%).

Reclamacoes Respondidas

Observa-se variagoes significativas na capacidade de resposta as reclamacoes,
entre os diferentes sistemas de agua, reforcando a importancia de reforcar a
eficiéncia operacional das empresas na resolucao de problemas e na atempada
resposta as ocorréncias reportadas e as reclamacdes apresentadas pelos

Consumidores. O valor de referéncia para bom desempenho é 100%.

33



~; RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

Reclamacodes respondidas (%)
120%

100%
80%
60%
40%
20% I I I
0%
N g

> < & 2 (d
+ D SR A S Y S A A
Q o @'5' ¥ & Y o o & £ 0&
'0 & > LR,
& e
2022 2023 mm2024 —Valor de Referéncia(100%)
V = 100 bom desempenho 80 <V < 100 desempenho mediano V < 80 desempenho insatisfactorio

Gréfico 6: Resposta as Reclamacgbes Sistemas Principais

O bom desempenho observou-se nos sistemas de Xai-Xai, Chokwe, Inhambane,
Maxixe, Beira, Moatize, Quelimane, Angoche e Cuamba. Trés sistemas
apresentaram desempenho mediano, homeadamente Manica (85%), Nampula
(86%) e Lichinga (86%). Por outro lado, os sistemas que tiveram desempenho
insatisfactério foram Nacala (34%), Pemba (65%), Tete (71%) e Maputo (79%).

Facturacao com Base em Leitura do Contador

O indicador apresentou algumas variacdes entre os diferentes sistemas,
evidenciando em alguns casos dificuldades na cobertura e na efectividade da
faturagcao baseada na leitura do contador derivado, entre outros, da falta de
acesso as domicilios e avarias dos contadores. O valor de referencia para bom
desempenho é valor igual ou superior a 85%.

A maior parte dos sistemas teve bom desempenho, destacando-se Cuamba
(99%), Quelimane (98%), Angoche (97%), Lichinga (97%), Manica (96%),
Inhambane (95%), Maxixe (95%), Xai-Xai (95%) e Nacala (91%). Por outro lado,

os sistemas com desempenho insatisfactério sdo Maputo (73%) e Tete (66%).
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Facturacao com Base em Leitura do Contador (%)
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Grafico 7:Facturagdo com Base em Leituras Reais dos sistemas principais

Conformidade dos Parametros Analisados
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Grafico 8: Conformidade dos Pardmetros Analisados dos sistemas principais

35



H; RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

Em 2024, observou-se grande variacao entre os sistemas na capacidade de
atender aos padrdes de potabilidade da agua estabelecidos. Em muitos casos, ha
necessidade de melhorar e modernizar o processo de tratamento da agua,
reforcar o controle e monitoria do processo de tratamento da agua, de modo a
conferir seguranca e confiabilidade da qualidade da agua tratada. O valor de
referencia para bom desempenho é 100%.

Os sistemas que tiveram bom desempenho sao Xai-Xai (100%), Moatize (100%),
Nampula (100%), Angoche (100%) e Pemba (100%). Os sistemas com
desempenho insatisfactério sdo Chokwe (29%), Maxixe (30%), Quelimane
(46%), Nacala (51%), Inhambane (63%), Cuamba (70%), Lichinga (86%) e
Maputo (86%).

5.5.2. Resultados do Desempenho por sistema

Os resultados do desempenho dos sistemas sera feito por regides,
nomeadamente Regidao Metropolitana de Maputo, Regidao Sul, Regidao Centro e

Regidao Norte.

5.5.2.1. Regiao de Maputo

O Sistema de Maputo abastece os Municipios de Maputo, Matola e Boane, bem
como o Posto Administrativo da Matola-Rio. E constituido por dois subsistemas.
O subsistema principal consiste huma captacao superficial e numa Estagao de
Tratamento de Agua (ETA) no Umbeluzi, com capacidade de 240.000 m3/dia, e
por dois pequenos sistemas autonomos, nomeadamente Catembe e Intaka, com

captacgOes subterraneas e capacidade total de 12.000 m3/dia.

Da ETA do Umbeluzi, a dgua é transportada através de condutas adutoras para
os Centros Distribuidores (CD) de Boane, Belo Horizonte, Matola-Rio, Cidade da
Matola, Machava, Tsalala e Chamanculo. O subsistema secundario corresponde
ao sistema de Corumana, cuja captagao se encontra a cerca de 300 metros da
barragem. Da captacdo, a 4gua é elevada para a Estacdo de Tratamento de Agua,
situada a cerca de 10 km. Da ETA, a agua é transportada até a entrada do CD da
Machava, passando pelo tanque de controlo de Pessene. Ao longo da conduta de

transporte existem oito derivacdes que abastecem o Bairro Corumana, Bairro 7
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de Fevereiro, Vila de Sabie, Vila de Moamba, Povoado de Pessene, Povoado de
Tenga, a fabrica da Coca-Cola e a derivacao para o CD de Matlemele-Matola. A
extensado total da rede de distribuicdo é de cerca de 3.238 km e a populacdo na

area do sistema é de aproximadamente 2.986.000 pessoas.
5.5.2.1.1. Analise do BAQS

Durante o periodo em analise, a Cobertura Total manteve-se em 49%, de um
universo de 2.986.000 pessoas residentes na area de servico do sistema, o que
representa um desempenho mediano. A manutencdo deste nivel de cobertura
deve-se ao facto de as novas ligacdes realizadas no periodo (7.202) nao terem
acompanhado o crescimento populacional na area de servico, aliado ao elevado
nivel de perdas fisicas e comerciais do sistema (43%). Importa referir que a
cobertura do sistema publico € complementada pelos servicos dos FPA, que
operam nas zonas periurbanas de Maputo e Matola.

No que respeita aos indicadores de qualidade de servico, o Tempo Médio de
Distribuicao manteve-se em 15 horas por dia, conferindo igualmente um
desempenho mediano. A Resposta as Reclamagdes aumentou de 45% em 2023
para 79% em 2024, mantendo ainda assim um desempenho mediano. A
Facturagao com Base em Leituras Reais reduziu de 79% em 2023 para 73% em
2024, conferindo um desempenho insatisfactorio. A Conformidade de Parametros
Controlados aumentou em 1 ponto percentual, ao passar de 99% em 2023 para
100% em 2024, conferindo bom desempenho, enquanto a Percentagem de
Parametros Controlados reduziu em 15 pontos percentuais, ao sair de 100% em
2023 para 85% em 2024, conferindo um desempenho insatisfactério.
Relativamente a eficiéncia operacional e sustentabilidade econdmico-financeira,
a Agua N3o Contabilizada melhorou, ao sair de 47% em 2023 para 43% em 2024,
conferindo um desempenho mediano. A Taxa de Cobranca reduziu de 77% em
2023 para 68% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. O Valor
Cobrado decresceu de 2.532.701.000,00 MT (dois bilides, quinhentos e trinta e
dois milhdes, setecentos e um mil meticais) em 2023 para 2.521.416.000,00 MT
(dois bilides, quinhentos e vinte e um milhdes, quatrocentos e dezasseis mil
meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1.000 Ligacdes manteve-se

em 4, conferindo bom desempenho, enquanto o Racio de Cobertura de Custos
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= iy

Operacionais reduziu de 1,11 em 2023 para 1,03 em 2024, mantendo, ainda

assim, um desempenho mediano.

i Avaliacio & Tendéndia
Indicadores de Desempenho Valor de ‘

referéncia 2022 2023 2024

1.Acesso ao servico

Populacéo total na area do sistema 2,910,835 2,910,835 2,085,723

Total de ligacBes (Nr) 301,718 312,027 320,593

Ligaces domesticas (Nr) 286,300 296,175 303,777

Fontenaros Operadonais (Nr) 99 90 96

Pop. servida por ligaces domésticas 1,517,390 1,392,023 1,427,752

Pop. Servida por fontenarios 29,700 27,000 46,800

Cobertura por ligagies domésticas (%) 52% 48% 49%,

Cobertura por fontanaros (%) 1% 1% 2%

Cobertura total (%) V=60% O 53% O 49% O 49% S,

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V > 16 hr/dia O 100 15/@ 15

2.S5ustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?) 91,290 89,540 90,249

Volume facturado (10°m®) 49,278 47,682 51,547

Agua ndo contabilizada (%) Ve35% @ 46% @ 47% O 43% "\

Valor facturado (10° MZM) com iva 2,984,258 3,290,628 3,717,906

Valor cobrado (10° MZM) 2,077,304 3,532,701 2,521,416

Taxa de cobranca total (%) V=85% @ 70% © 77% @ 68% /\

Nr de trabalhadores por 1000 ligacBes V <10 @ 3@ 4'. 4 /\

Custos operacionais (10° MZM) 3,306,220 2,973,832 3,611,719

Rado de cobertura dos custos operacionais v >1,15 ® 0.90 O 1.11 O 1.03 /\

3.Atendimento ao consumidor

Redamacdes respondidas (%) Vzi00% @ 79% @ 45% @ 79% v

Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias @ 12 @ 11|0 15 -

Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) v>85% @ 75% O 79% @ 73% /\

Nr. De Parametros controlados 33 33 34 29

Percentagem de pardmetros controlados (%) v=80% @ 100% @ 100% @ 85% ’—\

Conformidade dos pardametros controlados (%) V=100% O 96% O 99% @ 100% /’.
LEGENDA:

Bom desermpenho .

Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio ®
Nao aplicavel (N/A)

Nao Reportado (N/R)

Tabela 7:BAQS de Maputo
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5.5.2.1.2 Analise IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Maputo
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 22% (Classe C), desempenho

insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

° Sustentabilidade Econdmico-Financeira que reduziu em 22%, ao fixar-se
em 18% em 2024;

° Sustentabilidade operacional cresceu em 5%, ao atingir 22% em 2024;

° Qualidade de servico reduziu em 45%, ao atingir 24% em 2024.

IDER do Sistema de Maputo
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=0—IDER (Des Geral) 49% 53% 22%
=C—IDER (Sust. Ec-Financ) 8% 40% 18%
IDER (Sust. Oper) 19% 17% 22%
IDER (Qual de Serv) 60% 69% 24%

Gréfico 9:IDER do Sistema de Maputo

Recomendacoes
Priorizar investimentos para expansao e modernizagao das infra estruturas;
Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas;
Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;
Substituir rede de distribuicao e contadores obsoletos;

Reforcar a manutencgao preventiva;

Responder atempadamente as ocorréncias assim como as reclamacdes reportadas;

Reforcar estratégias de comunicacao, sensibilizacao e mobilizacao dos consumidores

sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.5.2.2. Regiao Sul - Sistemas Principais

A Regido Sul possui quatro (4) Entidades Reguladas, correspondentes a igual
nimero de sistemas de abastecimento de &gua sob a gestdao da AdRS,
nomeadamente, Xai-Xai, Chokwe, Inhambane e Maxixe. O quadro resumo do
desempenho dos principais indicadores dos sistemas da Regidao Sul encontra-se

patente no anexo 5.

5.5.2.2.1. Sistema de Xai-Xai

O sistema de abastecimento de agua da Cidade de Xai-Xai € composto por nove
subsistemas interligados que abastecem os principais bairros da cidade e trés
pequenos sistemas isolados que abastecem as localidades de Julius Nyerere e
Chicumbane. Possui uma rede de distribuicao com mais de 595km de extensao

total. A populagdao na area do sistema é de cerca de 260.225 pessoas.

5.5.2.2.1.1 Analise do BAQS

Durante o periodo em analise, a Cobertura Total manteve-se nos 59%, mantendo
um desempenho mediano. Esta manutencao deve-se ao facto de o nimero de
novas ligacdes ndo ter acompanhado o crescimento populacional, aliado a ligeira
reducao do volume de agua produzido (cerca de 1.000.000 m3) e ao elevado nivel
de perdas fisicas e comerciais (55%). Importa referir que a cobertura do sistema
publico é complementada pelos servicos dos FPA, que actuam nas areas

periurbanas da cidade de Xai-Xai.

O Tempo Médio de Distribuicao reduziu de 18 horas em 2023 para 11 horas em
2024, o que representa um desempenho mediano. Esta reducdo poderd estar
associada a ligeira diminuicdo do volume de agua produzido e ao aumento das
perdas fisicas e comerciais, afectando a disponibilidade e a regularidade do

servico ao longo do dia.

No que respeita aos indicadores de qualidade do servico, a Resposta as

Reclamacgoes registou uma evolugao positiva, ao sair de 94% em 2023 para 100%
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em 2024, correspondendo a um bom desempenho. A Facturacao com Base em
Leituras no Contador aumentou de 91% em 2023 para 95% em 2024, mantendo
igualmente bom desempenho. Em sentido contrario, a Conformidade de
Parametros Controlados decresceu de 91% em 2023 para 46% em 2024, o que
corresponde a um desempenho insatisfactério, e a Percentagem de Parametros
Controlados reduziu de 117% em 2023 para 52% em 2024, também com

desempenho insatisfactorio.

O indicador Agua N&o Contabilizada degradou-se de 52% em 2023 para 55% em
2024, conferindo um desempenho insatisfactorio. Segqundo a Entidade Gestora,
esta situacao foi influenciada por eventos naturais (chuvas intensas e
tempestades) que destruiram parte das infra-estruturas da rede de distribuigao.
A Taxa de Cobranga cresceu de 85% em 2023 para 92% em 2024, conferindo
bom desempenho. O Valor Cobrado reduziu de 230.229.000,00 MT (duzentos e
trinta milhdes, duzentos e vinte e nove mil meticais) em 2023 para
220.120.000,00 MT (duzentos e vinte milhdes, cento e vinte mil meticais) em
2024. O Numero de Trabalhadores por 1.000 Ligagcdes manteve-se em 4
trabalhadores, conferindo bom desempenho, enquanto o Racio de Cobertura de
Custos Operacionais reduziu de 1,37 em 2023 para 1,20 em 2024, ainda assim

mantendo bom desempenho.
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Valor de Avaliacao & Tendéncia
referéncia

AcCesso a0 servico

Indicadores de Desempenho

Populacdo total na area do sistema 248,536 256,631 260,224

Total de ligacBes (Nr) 36,978 38,193 32,491

Ligactes domesticas (Nr) 35,885 31,198 31,700

Fontenarios Operacionais (Nr) 105 13 14

Pop. servida por ligagbes domesticas 190,191 146,631 148,990

Pop. Servida por fontenarios 31,500 3,900 4,200

Cobertura por ligacBes domeésticas (%) 77 % 57% 57%

Cobertura por fontanaros (%) 13% 2% 2%

Cobertura total (%) V =60 % @ 89%, 59% O 50% TN

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V > 16 hr/dia @ 20 @ 18 @ 11 ‘__‘\

Volume produzido (10°m?) 10,264 10,520 9,433

Volume facturado (10°m™) 4,940 5,098 4,239

Agua ndo contabilizada (%) V<35% @ 529%, @ 52% @ 55% -

Valor facturado (10° MZM) com iva 216,401 270,695 238,074

Valor cobrado (10°% MZM) 189,411 230,229 220,120

Taxa de cobranca total (%) V = 85% @ 8% @ 85% @ 02% e

Nr de trabalhadores por 1000 ligacies V=< 10 @ 4@ 4@ 4 Tt

Custos operadonais (10° MZM) 196,934 198,187 177,185

Rado de cobertura dos custos operacionais v >1,15 @ 1.10 @ 1.37 @ 1.20 d/\

 Atendimento a0 consumidor | [ | | |

Redamactes respondidas (%) vV = 100% @ 6% O 94% @ 100%

Tempo medio de resposta as reclamacdes (dias) V = 14 dias @ o@® 5@ 10 v

Facturacao o base em leituras reais (%) V= 85% @ 98% @ 91% @ 95% ‘v

Quakdade da 3gua¥fratada | [ | | |

Nr. De Parametros controlados 24 27 28 16

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% @ 100% @ 117% @ 52% "’_\

Conformidade dos pardmetros controlados (%) vV =100% @ 92% @ 91% @ 46% S
LEGENDA:

Bom desempenho L J

Desempenho Mediano
Desempenhoinsatistatorio [ ]
Nao aplicavel (N/A)

Nao Reportado (N/R)

Tabela 8:BAQS de Xai-Xai

5.5.2.2.1.2 Analise do IDER
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O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Xai-Xai
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 74% (classe B), desempenho

mediano. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

° Sustentabilidade Econdmico-Financeira reduziu em 6%, ao atingir 75% em
2024;

° Sustentabilidade Operacional cresceu em 84%, ao atingir 100% em 2024;
° Qualidade de Servico reduziu em 3%, ao alcancar 60% em 2024.

IDER do Sistema de Xai-Xai

100%
90% /
80% /k
70% . /
60%
50% T ——
40%
30%
20% 3
10%
0%
2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 56% 54% 74%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 68% 81% 5%
=0—IDER (Sust. Oper) 16% 16% 100%
IDER (Qual de Serv) 73% 63% 60%

Gréafico 10:IDER do Sistema de Xai-xai

Recomendacoes a Empresa
Priorizar a reposicdo das infraestruturas da rede de distribuicdo destruida
Melhorar a detecgao e reparacao de fugas;
Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;
Substituir rede de distribuicao e contadores obsoletos;
Reforgar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua
Responder de forma célere as ndao conformidades detectadas;
Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatério quanto ao Numero de Parametros

Controlados;

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano.
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5.5.2.2.2 Sistema de Chokwe

O sistema de abastecimento de agua de Chdékwe é composto por nove (9)
subsistemas. O maior sub-sistema abastece o centro da cidade de Chdkwe e
arredores e o0s restantes subsistemas abastecem as localidades de Lionde,
Massavasse, Conhane, Nwachicoloane, Mapai, Hokwe, Chilembene e Canicado
(Guija). Exceptuando os subsistemas de Chilembene e Hékwe, cuja fonte é
superficial, os restantes tém como fonte agua subterranea. O Sistema de Chdkwe
tem uma rede de distribuicdo de agua com uma extensdo total de cerca de

300km. A populacao na area do sistema é de cerca de 145.845 pessoas.

5.5.2.2.2.1 Andlise do BAQS

Durante o periodo em andlise, a Cobertura Total reduziu de 87% em 2023 para
81% em 2024, conferindo bom desempenho. Esta reducao decorre do facto de o
numero de novas ligagdes nao ter acompanhado o crescimento populacional, da
campanha de suspensdo de clientes inadimplentes e da diminuicdao do numero de
fontanarios funcionais. O Tempo Médio de Distribuicdo reduziu de 23 horas em
2023 para 22 horas em 2024, mantendo igualmente bom desempenho. A
Resposta as ReclamagOes manteve-se em 100%, conferindo também bom

desempenho.

No que respeita a qualidade do servico, a Facturacdo com Base em Leituras Reais
reduziu de 91% em 2023 para 88% em 2024, mantendo, ainda assim, bom
desempenho. A Percentagem de Parametros Controlados permaneceu em 100%,
0 que corresponde a bom desempenho. Em sentido oposto, a Conformidade de
Parametros Controlados reduziu de 85% em 2023 para 29% em 2024, conferindo

um desempenho insatisfactério.

Relativamente a eficiéncia e sustentabilidade econémico-financeira, o indicador
Agua N&o Contabilizada melhorou, ao passar de 32% em 2023 para 30% em
2024, mantendo bom desempenho. A Taxa de Cobranca reduziu de 105% em

2023 para 92% em 2024, continuando a evidenciar bom desempenho. O Valor
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Cobrado reduziu de 149.048.000,00 MT (cento e quarenta e nove milhoes,
quarenta e oito mil meticais) em 2023 para 132.352.000,00 MT (cento e trinta e
dois milhdes, trezentos e cinquenta e dois mil meticais) em 2024. O Numero de
Trabalhadores por 1.000 Ligagcdbes manteve-se em 4, preservando bom
desempenho, enquanto o Racio de Cobertura de Custos Operacionais melhorou,
ao passar de 1,11 em 2023 para 1,37 em 2024, conferindo igualmente bom

desempenho.
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Indicadores de Desempenho Valmﬂ- d‘? e
referénda

2022 2023 2024 Tendéncia

Acesso ao servigo

Populacado total na area do sistema 141,847 143,804 145,843

Total de ligagbes (Nr) 27,030 27,823 23930

Ligacdes domésticas (Nr) 26,159 24,042 23 446
Fontendrios Operacionais (Nr) 112 38 24

Pop. servida por ligacdes domésticas 138,643 112,997 110196

Pop. Servida por fontenarios 33,600 11,400 7 200

Cobertura por ligacdes domésticas (%) 98% 79% 76%

Cobertura por fontanarios (%) 24% 8% 5%

Cobertura total (%) V260% @ 100%@ 87%@  81% S
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V = 16 hr/dia @ 23 @ 230 22 ~
Volume produzido (10°m?) 3,647 3,733 3,523

Volume facturado (10°m?) 2,554 2,539 2473

Agua nédo contabilizada (%) V<35% @ 30 @ 32% @ 30% /\
Valor facturado (103 MZM) com iva 107,987 142,205 144,266

Valor cobrado (10° MZM) 101,438 149,048 132,352

Taxa de cobranca total (%) V8% @ 94% @ 105% @ 92% /\
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes V<10 @ 6@ 1@ 4 N
Custos operacionais (10° MZM) 105,934 127,550 104,983

Rdcio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 1.020 111 @ 1.37
Reclamacdes respondidas (%) V> 100% @ 79% @ 100% @ 100%
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V < 14 dias @ 50 1@ 3 \__.
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V=8% @ 8% ® 91%@® 88% \

_----

Nr. De Parametros controlados

Percentagem de pardmetros controlados (%) Vz80% @ 98% . 100% . 100% o~
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 0% @® 85% @ 29% /\
LEGENDA:

Bom desempenho ®

Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio ®
Nao aplicavel (N/A)

Nao Reportado (N/R)

Tabela 9:BAQS de Chdkwe
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5.5.2.2.2.2 Analise do IDER
O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Chdkwe

indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 80% (classe A), desempenho

satisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

° Sustentabilidade Econdmico-Financeira cresceu em 6%, ao atingir 85% em
2024;

° Sustentabilidade Operacional cresceu em 2%, ao atingir 75% em 2024;

° Qualidade de Servico que melhorou em 12%, ao atingir 80% em 2024.

IDER do Sistema de Chokwé

100%

20%

80%

i)
70%
60%
50% o™

40%
2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 53% 56% 80%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 64% T79% 85%
=0—IDER (Sust. Oper) 82% 73% 75%
IDER (Qual de Serv) 52% 66% 80%

Gréfico 11: IDER do Sistema de Chokweé

Recomendacoes

° Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua;

° Responder de forma célere as ndo conformidades detectadas;

° Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatorio quanto ao NiUmero de Parametros

Controlados;

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano.
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5.5.2.2.3 Sistema de Inhambane

O Sistema de abastecimento de agua da cidade de Inhambane é composto por
dois subsistemas, dos quais, um com captacao mista (superficial e subterranea),
que abastece a Cidade de Inhambane, e outro com a captacgao subterranea, que
abastece a Praia do Tofo. A captacao da agua superficial é feita no rio Guila e o
tratamento é feito através de filtros lentos, no mesmo local. Quatro furos abertos
na area de captacao de Guiua reforcam e incrementam a quantidade de agua
aduzida para a distribuicdo na Cidade de Inhambane. Importa realcar que a agua
captada no subsistema da Praia de Tofo contém alta concentragdo de bactérias
de ferro. O sistema tem uma rede de distribuicao total de cerca de 270km. A

populacdo na area do sistema é de cerca de 86.740 pessoas.

5.5.2.2.3.1 Analise do BAQS

Durante o periodo em andlise, a Cobertura Total reduziu de 83% em 2023 para
75% em 2024, mantendo-se, por se encontrar acima do valor de referéncia, em
bom desempenho. Esta reducao deveu-se a destruicao de infra-estruturas da rede
de distribuicao por chuvas intensas e tempestades, bem como ao facto de o
nimero de novas ligacdes nao ter acompanhado o crescimento populacional.
Importa referir que 0 acesso a agua é complementado pelo servigo prestado pelos
FPA.

O Tempo Médio de Distribuicao reduziu de 15 horas em 2023 para 14 horas em
2024, mantendo um desempenho mediano. A Resposta as Reclamacdes melhorou
de 93% em 2023 para 100% em 2024, o que corresponde a bom desempenho.
A Facturagao com Base em Leituras no Contador permaneceu em 95%, conferindo
igualmente bom desempenho. A Percentagem de Parametros Controlados
aumentou de 85% em 2023 para 100% em 2024, conferindo bom desempenho,
enquanto a Conformidade de Parametros Controlados reduziu de 83% para 63%
no mesmo periodo, o que representa um desempenho insatisfactorio.

O indicador Agua N&o Contabilizada deteriorou-se, ao passar de 57% em 2023
para 59% em 2024, mantendo um desempenho insatisfactério. Segundo a

Entidade Gestora, este agravamento foi influenciado por eventos naturais (chuvas
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intensas e tempestades) que destruiram parte das infra-estruturas da rede de
distribuicao.

A Taxa de Cobranca aumentou de 82% em 2023 para 86% em 2024, conferindo
bom desempenho. O Valor Cobrado reduziu de 98.940.000,00 MT (noventa e oito
milhdes, novecentos e quarenta mil meticais) em 2023 para 94.615.000,00 MT
(noventa e quatro milhdes, seiscentos e quinze mil meticais) em 2024. O NUmero
de Trabalhadores por 1.000 Ligacbes aumentou de 5 em 2023 para 6 em 2024,
conferindo bom desempenho, enquanto o Racio de Cobertura de Custos
Operacionais reduziu de 1,12 em 2023 para 1,02 em 2024, passando a evidenciar

um desempenho mediano.
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Valor de Avaliacao & Tendéncia
referéncia

2022 2023 2024 Tendéncia
Populacdo total na drea do sistema 76,646 85,792 86,735
Total de ligagdes (Nr) 17,001 17,493 15,182
Ligaces domesticas (Nr) 16,315 14,036 14,595
Fontenaros Operacionais (Nr) 26 16 16
Pop. servida por ligacSes domesticas 87,381 65,969 68,597
Pop. Servida por fontenarios 7,800 4,800 4,800
Cobertura por ligacGes domésticas (%) 115% 77% 79%
Cobertura por fontanarios (%) 10% 6% 6%
Cobertura total (%) V =60 % . 100% @ 83% @ 85% ‘\,_,
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V = 16 hr/dia 14 O 15O /\'
Volume produzido (10°m 4,632 4,865 4,590
volume facturado (10°m ) 2,086 2,075 1,870
Agua ndo contabilizada (%) v<3s5% @ 55% @ 57% @ 599% ...-“"‘"
Valor facturado (10° MZM) com iva 64,314 120,472 110,389
Valor cobrado (10% MZM) 87,689 98,940 94,615
Taxa de cobranga total (%) vV > 85% @ 100% & g829% @ 86% \___,
Nr de trabalhadores por 1000 ligagSes vV < 10 @ 4@ 5@ 5
Custos operacionais (10% MZM) 105,540 107,652 108,043
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 0.61 O 1.12 O 1.02 /ﬂ
Reclamaces respondidas (%) V= 100% @ 100% O 93% @ 100%

'(I';r;lif]c: medio de resposta as recdamacoes V < 14 dias @ 100 25 @ 15

Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) > 85% 93% @ 95% @

Nr. De Parametros controlados

Percentagem de parametros controlados (%) V = 80 % @ 100% . 85% . 100% v

cConformidade dos pardmetros controlados (%) vV =100% O 98% @ 83% @ 63%

LEGENDA:
Bom desempenho ]

Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio ®

Nao aplicavel (N/A)
Nao Reportado (N/R)
Tabela 10:BAQS de Inhambane
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5.5.2.3.2 Analise do IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de
Inhambane indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 48% (Classe C),

desempenho insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte

forma:
o Sustentabilidade Econdémico-Financeira reduziu em 4%, ao atingir 45% em
2024;
o Sustentabilidade Operacional cresceu em 72%, ao atingir 88% em 2024;
° Qualidade de Servico reduziu em 12%, ao atingir 27% em 2024.
IDER do Sistema de Inhambane
100%
90%
80%
70%
60%
50% —O— 3
30% /
20% 5
10%
0%
2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 45% 34% 48%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 38% 49% 45%
—O0—IDER (Sust. Oper) 16% 16% 88%
IDER (Qual de Serv) 85% 39% 27%

Gréafico 12:IDER do Sistema de Inhambane

Recomendacoes
Reparar infraestruturas de rede de distribuicao distruida;
Reforgar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua;
Responder de forma célere as ndao conformidades detectadas;
Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatério quanto ao Niumero de Parametros

Controlados;

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano;

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacgdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.5.2.3.4 Sistema de Maxixe

O sistema de abastecimento de agua de Maxixe € composto por dois subsistemas.
Um principal, constituido por uma captacao mista (superficial - rio Nhanombe e
subterranea), e o outro composto por dois pequenos sistemas que abastecem os
bairros Mangapane e Mabil. Importa realgcar que a agua da captacao superficial
contém um certo teor de salinidade. A produgdo da agua na estacdao de
tratamento é reforcada por 2 (dois) furos construidos no recinto do sistema
principal. Apds tratamento, a agua é transportada através de uma conduta
adutora de cerca de 12km até ao Centro Distribuidor. A rede de distribuicdo tem
uma extensdo total de cerca de 400km. A populacdo na area do sistema é de
cerca de 132.700 pessoas.

5.5.2.3.4.1 Analise do BAQS

Durante o periodo em andlise, a Cobertura Total reduziu de 60% em 2023 para
58% em 2024, conferindo um desempenho mediano. Esta reducao deve-se ao
elevado nivel de perdas fisicas e comerciais (60%) e ao facto de o numero de
novas ligacdes nao ter acompanhado o crescimento populacional. Importa referir

que 0 acesso a agua € complementado pelo servigo prestado pelos FPA.

No que respeita aos indicadores de qualidade do servico, o Tempo Médio de
Distribuicao aumentou de 14 horas em 2023 para 15 horas em 2024, mantendo
o desempenho mediano. A Resposta as Reclamacdes manteve-se em 100%,
evidenciando bom desempenho. A Facturagcao com Base em Leituras no Contador
permaneceu em 96%, mantendo igualmente bom desempenho. A Percentagem
de Parametros Controlados reduziu de 94% em 2023 para 91% em 2024,
preservando bom desempenho, enquanto a Conformidade de Parametros
Controlados reduziu de 79% para 30% no mesmo periodo, mantendo um

desempenho insatisfactorio.

No dominio da eficiéncia operacional, o indicador Agua N&o Contabilizada
deteriorou-se, ao passar de 57% em 2023 para 60% em 2024, mantendo
desempenho insatisfactério. Segundo a Entidade Gestora, esta evolugao foi

influenciada por eventos naturais (chuvas intensas e tempestades) que
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destruiram parte das infra-estruturas da rede de distribuicdo. A Taxa de Cobranca
reduziu em 7 pontos percentuais, ao sair de 91% em 2023 para 84% em 2024,
conferindo desempenho mediano. O Valor Cobrado reduziu de 93.513.000,00 MT
(noventa e trés milhdes, quinhentos e treze mil meticais) em 2023 para
84.480.000,00 MT (oitenta e quatro milhdes, quatrocentos e oitenta mil meticais)
em 2024.

Relativamente aos recursos humanos e a sustentabilidade econdmico-financeira,
o NUumero de Trabalhadores por 1.000 Ligacdes melhorou, ao passar de 6 em
2023 para 5 em 2024, mantendo bom desempenho. O Racio de Cobertura de
Custos Operacionais reduziu de 0,84 em 2023 para 0,61 em 2024, mantendo um

desempenho insatisfactorio.
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BAQS do Sistema de Maxixe

Valor de Avaliacao & Tendé&ncia

referéncia

Indicadores de Desempenho

2022 2023 2024 Tendéncia
e I I R SN S
Populacdo total na area do sistema 126,836 129,814 132 686
Total de ligagGes (Nr) 20,968 21,357 16 328
Ligagdes domésticas (Nr) 20,434 15,434 16,011
Fontenarios Operadonais (Nr) 63 19 18
Pop. servida por ligagBes domésticas 108,300 72,540 75,252
Pop. Servida por fontenarios 18,900 5,700 5,400
Cobertura porligactes domésticas (%) 859%, 56% 549,
Cobertura por fontanarios (%) 15%, 49, 4%,
Cobertura total (%) vV =60 % @ 100% @ 60% @ 66% \_
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V = 16 hr/dia © 14 O 14 @ 15 ,__,/'
Sustentabifdade dagmpresa | | | [ | |
Volume produzido (103m3) 3,983 4,065 4,255
Volume facturado (103m3) 1,796 1,766 1,699
Agua ndo contabilizada (%) V<35% @ 55% @ 57% @ 60% /
Valor facturado (103 MZM) com iva 82,293 102,949 100,062
Valor cobrado (10° MZM) 81,749 93,513 84,480
Taxa de cobranca total (%) V=85% @ 99%, @ 91% O 84%, \
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io @ c@® c® 5 ‘_\
Custos operadonais 1(103 MZM) 105,822 122,394 165,165
Réacio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 0.78 @ 0.84 @ 0.61 7¢—.\
_____
Reclamacdes respondidas (%) V= 100% @ 13% @ 100% @ 100% /_‘
'}'j{:&o medio de resposta as redamacdes V < 14 dias @ 10® a@® 9 \/
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V = 85% 9% @ 96% @ 96% S

Nr. De Parametros controlados

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% @ 91% . 94% . 91%,

100% @ 75% @ 79% @ 30%

)

Conformidade dos pardmetros controlados (%) A"
LEGENDA:

Bom desempenho ®

Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio @
Nao aplicavel (N/A)

Nao Reportado (N/R)

Tabela 11: BAQS de Maxixe
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5.5.2.3.4.2 Analise do IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Maxixe
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 28% (Classe C), desempenho

insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

° Sustentabilidade Econdmico-Financeira reduziu em 4%, ao atingir 30% em
2024;
° Sustentabilidade Operacional cresceu em 39%, ao atingir 55% em 2024;

° A Qualidade de Servico reduziu em 26%, ao atingir 13% em 2024.

IDER do Sistema de Maxixe

100%
90%
80%
70%
60%

50%
40%
30% o = /=

20%
10%
0%

2022 2023 2024

—o—IDER (Des Geral) 30% 32% 28%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 37% 34% 30%
—o—IDER (Sust. Oper) 16% 16% 55%
IDER (Qual de Serv) 36% 39% 13%

Gréfico 13:IDER do Sistema de Maxixe

Recomendacoes
Melhorar a facturacao;
Melhorar a deteccao e reparagao de fugas;
Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;
Substituir rede de distribuicao e contadores obsoletos;
Conter a tendéncia de subida drastica de custos operacionais;
Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua

Responder de forma célere as ndo conformidades detectadas;

Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatdrio quanto ao NUumero de Parametros

Controlados;
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° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano;

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos consumidores

sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.5.2.3. Regiao Centro - Sistemas Principais

A Regiao Centro conta com cinco (5) entidades reguladas, correspondentes a igual
numero de sistemas de abastecimento de agua, sob gestdo da Aguas da Regiao
Centro (AdRC). Estas entidades abrangem as areas operacionais da Beira, Manica,
Quelimane, Tete e Moatize. O quadro resumo do desempenho dos principais

indicadores dos sistemas da Regiao Centro encontra-se patente no anexo 5.

5.5.2.3.1 Sistema da Beira

O sistema de abastecimento de dagua da Beira abastece os Municipios da Beira,
Dondo e a Vila de Mafambisse. A agua bruta é captada em Dingue-Dingue, Rio
Pungue, bombeada para um canal de sedimentacdo, de onde &, posteriormente,
enviada para a Estacdo de Tratamento de Agua (ETA) de Mutua. Da ETA a 4gua
segue para os centros distribuidores, através de uma conduta adutora de cerca
de 120km. A rede de distribuicao tem uma extensao total de cerca de 1230km.

A populacao da area de servico do sistema é de cerca de 858.000 pessoas.

5.5.2.3.1.1 Andlise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total aumentou de 57% em 2023 para 65%
em 2024, o que corresponde a bom desempenho. Segundo a Entidade Gestora,
este aumento resultou da efectivacao de 11.120 novas ligagdes e da construcao
de 31 fontanarios, alargando de forma significativa a base de clientes servidos
pelo sistema.

O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 13 horas entre 2023 e 2024, o
que corresponde a desempenho mediano. A estabilidade deste indicador foi
influenciada pelas limitacdes da capacidade de producdo e pelo nivel de perdas
fisicas e comerciais, estimado em 41%, condicionando a possibilidade de alargar
o tempo diario de fornecimento.

A Resposta as Reclamacdes manteve-se em 100% de 2023 para 2024, traduzindo
um bom desempenho. Este resultado decorre da adopcéo, pela Area Operacional
da Beira (AOB), de uma politica de priorizacdo da satisfacdo do consumidor,
materializada na implementacao de um fluxograma funcional de recepgao,

tratamento e resposta as reclamacoes.
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A Facturacao com Base em Leituras Reais cresceu de 87% em 2023 para 88%
em 2024, o que corresponde a bom desempenho. Para alcancar este resultado, a
AOB procedeu a substituicdo de 5.509 contadores com anomalias em instalagoes
domésticas e 9 contadores em instalagdes comerciais e industriais, reforcando a

fiabilidade da medicao e da facturacao.

A Conformidade de Parametros Controlados aumentou de 75% em 2023 para
99% em 2024, em resultado da adopcdao de praticas mais rigorosas de avaliacao
do cumprimento do plano de amostragem e da conformidade dos parametros
monitorizados. Em contrapartida, o indicador Agua N&o Contabilizada degradou-
se em 2 pontos percentuais, passando de 39% em 2023 para 41% em 2024,
mantendo, ainda assim, desempenho mediano. Segundo a Entidade Gestora, esta
evolugao ficou a dever-se ao registo de fugas ao longo da conduta adutora e aos
danos causados pela tempestade tropical FILIPO, apesar das medidas de
mitigacao, que incluiram a substituicao dos contadores acima referidos.

O Valor Cobrado cresceu de 548.746.000,00 MT (quinhentos e quarenta e oito
milhdes, setecentos e quarenta e seis mil meticais) em 2023 para 615.850.000,00
MT (seiscentos e quinze milhdes, oitocentos e cinquenta mil meticais) em 2024.
Esta subida resulta da implementacdo de estratégias centradas no
relacionamento directo com os clientes, designadamente campanhas de cobranca
porta a porta, acordos de pagamento em prestacdes para clientes devedores,
encontros com gestores de instituicdes publicas devedoras e envio de alertas via
BulkSMS sobre o vencimento de facturas e saldos em divida. A Taxa de Cobranca
Total aumentou de 75% em 2023 para 79% em 2024, mantendo um desempenho
mediano. O Racio de Cobertura reduziu de 1,79 em 2023 para 1,38 em 2024,
preservando bom desempenho, enquanto o Niumero de Trabalhadores por 1.000

Ligacdes se manteve em 4, o que igualmente representa bom desempenho.
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Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénd
FEIEEEHas 2022 2023 2024

1. Acesso ao sernvico

Populacdo total na area do sistema 717,049 838,634 857,923
Total de ligagBes (Nr) 72,323 79,473 89,663
Ligagdes domeésticas (Nr) 69,882 76,968 87,189
Fontenarios Operacionais (Nr) 488 449 479
Pop. servida por ligactes domésticas 342,422 342,687 409,788
Pop. Servida por fontenarios 146,400 134,700 143,700
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 48% 41% 48%
Cobertura por fontandrios (%) 20% 16% 17%
Cobertura total (%) V 260 % [ ] 68% O 57% @ 65%
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia @ 14 @ 13 @ 13
Volume produzido (10°m®) 19,925 16,679 16,474
Volume facturado (10°m?) 10,751 10,156 9,634
Agua néo contabilizada (%) V<35% @ 46% @ 399 © 41% .\_-__
Valor facturado (10° MZM) com iva 577,123 731,583 816,348
Valor cobrado (10° MZM) 448 928 548,746 615,850
Taxa de cobranca total (%) V = 85% @ 78% O 75% © 79% \/
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes V <10 . 40 40 4 \/
Custos operacionais (10° MZM) 459,998 409,750 513,224
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 (] 1.25 9 179 @ 1.38 /\
Reclamacdes respondidas (%) V>100% © 86% @ 100% @ 100% /_'
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V £ 14 dias . 0@ 100 w0
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V = 85% @] 88% O 87% O 88% \/
Nr. De Parametros requeridos QR 29 21 21 30
Percentagem de pardmetros controlados (%) V > 80 % O 72% O 72% @ 08% /
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 75% @ 75% @ 99% /
Legenda

Bom Desempenho L

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio °

Nio reporta (N.R) :

Tabela 12:BAQS da Beira
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5.5.2.3.1.2 Analise do IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema da Beira
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 55% (Classe B), desempenho

mediano. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

. Sustentabilidade Econdmico-Financeira aumentou em 1%, ao atingir 24%
em 2024;

. Sustentabilidade Operacional reduziu em 1%, ao atingir 72% em 2024;

. Qualidade de Servico se manteve em 95% em 2024.

IDER do Sistema da Beira
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70% Q 2 o
60% S 3 3
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40%
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10%
0%
2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 58% 54% 55%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 25% 23% 24%
—o—IDER (Sust. Oper) 73% 73% 72%
IDER (Qual de Serv) 97% 95% 95%

Gréfico 14:IDER do Sistema da Beira

Recomendacoes a Empresa
Priorizar a reposicao das infraestruturas da rede de distribuicdo destruida;
Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Conter a tendéncia de subida drastica de custos operacionais;

Reforgar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua

Responder de forma célere as ndo conformidades detectadas;
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° Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatorio quanto ao NiUmero de Parametros

Controlados;

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano;

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

5.5.2.3.2 Sistema de Manica

O Sistema de abastecimento de agua de Manica/Chimoio/Gondola tem como fonte
de captacao na Albufeira de Chicamba, localizada a cerca de 50km da Cidade de
Chimoio e o tratamento da agua é feito através de filtros lentos. O sistema é
composto por trés linhas principais de transporte, nomeadamente a primeira, com
uma extensao de cerca de 37Km, que transporta agua da Estagdao de Tratamento
de Chicamba para a Cidade de Chimoio; a segunda, com uma extensao de 44Km,
que parte de Chicamba para Manica, que possui duas derivacdes para alimentar
os reservatorios de Bandula e Messica; e, a terceira, com 20Km de extensdo, que
transporta agua de Chimoio para o Municipio de Gondola. A rede de distribuicao
da agua tem uma extensdo total de cerca de 625km. A populacdo na area do

sistema é de cerca de 673.000 pessoas.

5.5.2.3.2.1 Analise do BAQS

No periodo em anadlise a Cobertura Total reduziu ao sair de 46% em 2023
(desempenho mediano) para 37% em 2024 fixando-se em desempenho
insatisfactério. Esta reducao deve-se, a suspensao de 1.700 clientes devido a falta
de agua como resultado da reducdo da producdo em consequéncia do
rebaixamento do nivel de afluéncia da agua na albufeira de Chicamba, e pelo
incremento do nivel de turvacao da agua bruta decorrente da pratica de garimpo
a montante da albufeira. Para reverter este cenéario, a Area Operacional de Manica
estd a planear a construcdo de 21 furos e vai revitalizar a captacdo de Muda
Serracgao, localizada em Gondola.

O Tempo Médio de Distribuicao reduziu em 1 hora, ao sair 17 horas em 2023 para

16 horas em 2024 como consequéncia da reducdao do volume produzido. A
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Resposta as Reclamacdes decresceu de 100% em 2023 para 85% em 2024, visto
que a maior parte das reclamagdes apresentadas sao referentes a falta de agua.
A Facturacao Baseada em Leituras Reais reduziu de 100% em 2023 para 96% em
2024, o que corresponde a desempenho mediano. A Conformidade de Parametros
Controlados baixou ao sair de 100% em 2023 para 97% em 2024, o que
corresponde a desempenho insatisfactorio. Esta situacao deveu-se ao incremento
do nivel de turvacdo da agua bruta, resultante da actividade de garimpo.

A Agua Nao Contabilizada melhorou, ao sair de 43% em 2023 para 32% em 2024,
bom desempenho. A Taxa de Cobrancga reduziu de 81% em 2023 para 75% em
2024, o que corresponde a um desempenho mediano. O Valor Cobrado decresceu
274.212.000,00Mt (Duzentos e setenta e quatro milhdes, duzentos e doze mil
meticais) em 2023 para 256.156.000,00Mt (duzentos e cinquenta e seis milhoes,
cento e cinquenta e seis mil meticais) em 2024, devido a redugao da producgao
(volume facturado). O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes aumentou de
4 em 2023 para 5 em 2024, o que corresponde a um bom desempenho. O Racio
de Cobertura de Custos Operacionais reduziu ao sair de 1,59 em 2023 para 1,41

em 2024, o que corresponde a um desempenho satisfatoério.
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Rl

. Valor de Avaliacdo & rendéncia
Indicadores de Desempenho ferénd
S 2022 2023 2024

1. ACesso ao servigo

Populacdo total na drea do sistema 498,640 644,642 672,869

Total de ligacSes (Nr) 55,395 45,637 43,853

Ligacdes domesticas (Nr) 53,850 44,351 42,650

Fontendrios Operacionais (Nr) 178 180 162

Pop. servida por ligagfes domésticas 285,405 235,463 200,455

Pop. Servida por fontenarios 53,400 55,800 48,600

Cobertura por ligacfes domeésticas (%) 57% 37% 37%,

Cobertura por fontanarios (%) i 11% 904 7%

Cobertura total (%) V=60% @ 68% O 46% O 449,

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) W = 16 hr/dia @ 18 @ 17 @ 16

2. Ssustentabilidade da Empresa

volume produzido (10°m?) " 10,880 9,884 7,307

Volume facturado (10°m?) r 6135 5,650 4,978

Agua ndo contabilizada (%) V<35% O 44% O 43% @ 32% '—\ ‘
valor facturado (10% MZM) com iva [ 272,568 371,608 337,505

valor cobrado (10° MZM) 2068?' 274,212 256,156

Taxa de cobranca total (%) V = 85% @ 81% O 81% O 5% e
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes V < 10 ® 4 @ 4 @ 5 ~ ‘
Custos operacionais (10° MZM) 223,758 233,813 238,526

R&cio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 @ 1.22@® 1.59® 0.45 '_'_\
Reclamacdes respondidas (%) vV =100% @ 100% @ 100% @ 85%

;:I';r;g]o medio de resposta as reclamacdes V < 14 dias ° 0 ® 0 e 12

Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V = 85% ® 30% @ 100% ® 96%

4. Qualidade da agua Tratada

|

MNr. De Parametros requeridos QR 31 31 28 31
Percentagem de pardmetros controlados (%) Vvzalw @ 100% @ 95% @ 100% v
- e hl bl
ﬁir;formldade dos parametros controlados V = 100% ® 83% @ 100% @ 979% /a*
Legenda
BomDesempenho ®
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio .
Nio reporta (N.R) :
Nio apicavel (N.A) " 0

Tabela 13:BAQS de Manica
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5.5.2.3.2.2 Analise do IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Manica
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 59% (Classe B), desempenho

mediano. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

. Sustentabilidade Econdmico-Financeira que se manteve 22%, em 2024;
o Sustentabilidade Operacional reduziu em 2%, ao alcancar 56% em 2024;
o Qualidade de Servico reduziu em 1%, ao fixar-se em 84% em 2024.

IDER do Sistema da Manica
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2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 58% 60% 59%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 21% 22% 22%
—o—IDER (Sust. Oper) 57% 58% 56%
IDER (Qual de Serv) 87% 85% 84%

Grafico 15:IDER do Sistema de Manica

Recomendacoes

. Desencadear acgoes para suspender a actividade de garimpo nos rio principal
e tributdrios que afluem a Barragem de Chicamba;

. Aferir o grau de poluicdo da agua e investir em métodos de tratamento
eficazes para remocgao dos poluentes;

. Priorizar investimento em novas fontes de captagao, nomeadamente executar
imediatamente o projecto de construcdo de 16 furos de agua e a reactivacao da
captacao da Muda Serragao ;

. Melhorar a deteccdo e reparacdao de fugas;Responder atempadamente as

ocorréncias de fugas;

. Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua;
Responder de forma célere as ndo conformidades detectadas;
. Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatéorio quanto ao Numero de

Parametros Controlados;
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Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano;

. Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

5.5.2.3.3 Sistema de Quelimane

O sistema de abastecimento de dgua de Quelimane é composto por duas fontes
de captacdo de agua subterranea, localizadas em Licuar e Nicoadala. O Unico
tratamento realizado a agua é a clorinagdao. A fonte de captagdo de Licuar é
constituida por cinco furos, cuja agua apresenta um elevado teor de ferro, sendo
a sua correccdo feita na Estacdo de Tratamento de Agua (ETA) de Licuar,

enquanto a fonte de captacdo de Nicoadala é constituida por seis furos.

O sistema possui trés condutas adutoras, com uma extensao total de cerca de
110 km. Uma destas condutas integra uma série de derivagdes que asseguram o
abastecimento as povoacgodes e unidades industriais adjacentes, nomeadamente
as povoacOes de Licuar, Nicoadala, Namuinho, a Fabrica de Ceramica, o
Acampamento de Domela, o Centro de Saude, os bairros dos Antigos
Combatentes e Sagrada Familia, bem como o Instituto de Ciéncias de Saude. A
rede de distribuicdo de agua tem uma extensdo total de cerca de 352 km e serve

uma populacao estimada em 505.000 pessoas na area de servico do sistema.

5.5.2.3.3.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total decresceu em 1%, ao sair de 37% em
2023 para 36% em 2024, mantendo desempenho insatisfactério. Segundo a
Entidade Gestora, tal situacdo deveu-se a reducao do nivel de producao de cerca
de 15.000m3/dia para cerca de 12.000m3/dia, 60% da capacidade instalada,
derivado de danos causados pelo ciclone Freedy nas fontes de captacdao. O Tempo
de Distribuicdo decresceu de 12 horas em 2023 para 11 horas em 2024, o que
corresponde a um desempenho mediano. Para se incrementar as horas de

distribuicdo é necessario incrementar a producdo para cerca de 16.000 m3/dia.
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A Resposta as Reclamacgdes aumentou de 99% em 2023 (desempenho mediano)
para 100% em 2024 (desempenho satisfatorio).

A Facturacdo Baseada em Leituras Reais manteve-se em 98% em 2024,
mantendo desempenho mediano. A Percentagem de Parametros Controlados
decresceu ao sair de 97% em 2023 (bom desempenho) para 52% em 2024
(desempenho insatisfatério), devido a avaria do multiparametro. A Conformidade
de Parametros Controlados deteriorou, ao sair de 100% em 2023 (bom
desempenho) para 46% em 2024 (desempenho insatisfatério), devido a avaria
do multiparametro.

O indicador Agua N&o Contabilizada deteriorou ao sair de 23% em 2023 para 36%
em 2024, conferindo desempenho mediano. Esta situacao deveu-se a danificacao
da rede de distribuicdo em consequéncia da passagem do ciclone Freddy, registo
de avarias frequentes nas tubagens de diametros maiores, com maior enfoque na
conduta adutora DN350, levando a reducgdao de volumes faturados de uma média
mensal de 206.586m3 contra os anteriores 243.113m3 do ano 2023. O Numero
de Trabalhadores por 1000 Ligacdes cresceu de 4 para 5, o que corresponde a
bom desempenho.

O Racio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu ao sair de 1,42 em 2023
para 1,20 em 2024, o que corresponde ao bom desempenho. A Taxa de Cobranca
decresceu, ao sair de 81% em 2023 para 80% em 2024, mantendo o desempenho

mediano.
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=
— et

valor de Avaliacao & Tendéncia _

Indicadores de Desempenho e — =
referénda 2022 2023 2024 Tendé&ncia

1. Acesso ao Servico

Populacdo total na area do sistema 293,987 491,763 504,058

Total de ligacd@es (Nr) 29,823 27,050 27,036

LigagBes domeésticas (Nr) 28,499 26,083 26,091

Fontenarios Operacionais (Nr) 225 206 205

Pop. servida por ligag@es domésticas 139,645 16,483 122,091

Pop. Servida por fontenarios 67,500 62,100 61,500

Cobertura por ligactes domésticas (%) 51% 42% 24%,

Cobertura por fontanarios (%) 23% 13% 129,

Cobertura total (%) V 260% @ 74%|@ 37% @ 36% -
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V > 16 hr/dia | 1270 12[@ 11 T~
2. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzide (10°m%) 5,369 3,889 4,230

Volume facturado (10°m7) 3,626 3,008 2,717

Agua ndo contabilizada (%) V<35% @ 32% @ 23% O 36% \J/
Valor facturado (103 MZM) com iva 179,953 192,655 175,195

Valor cobrado (10% MZM) 149,696 138,609 139,595

Taxa de cobranca total (%) V = 85% (@] 83% ) 81% ) 80% \
MNr de trabalhadores por 1000 ligacdes vV =< 10 '. 4'. 4'. 5 -~
Custos operacionais (10° MZM) 15,840 14,019 146,150

Racio de cobertura dos custos operacionais v =1,15 (@] 1.11 @ 1.42 @ 1.20 /\,

3. Atendimento ao consumidor

Reclamactes respondidas (%) V = 100% [ ] 76% () 29% @ 100% -

Te.mpo médio de resposta as reclamacies V < 14 dias @ 10@ 10@ 10

(dias)

Facturagao c/ base em leituras reais (%) V > 85% @ 88% |0 98% (D 98% —

4. Qualidade da agua Tratada

Nr. De Parametros controlados 31 16 30 16

F;r;:entagem de paréametros controlados vV > 80 % ® 52%|@ 7% @ 520 /\
o

?‘;l;formMade dos pardametros controlados — 100% @ 74% @ 100% @ 6% -/\
o

Legenda

Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério o
Nio reporta (N.R) :

MNio aplicavel (N _A)

Tabela 14:BAQS de Quelimane

5.5.2.3.3.2 Analise do IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de
Quelimane indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 47% (Classe C),
desempenho insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte

forma:

Sustentabilidade Econdmico-Financeira reduziu em 4%, ao atingir 31% em
2024;
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. Sustentabilidade Operacional reduziu em 3%, ao atingir 67% em 2024;

. Qualidade de Servico reduziu em 2%, ao atingir 70% em 2024.

IDER do Sistema da Quelimane
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50% C e RGO
40%
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10%
0%

2022 2023 2024

—o—IDER (Des Geral) 49% 53% a7%
IDER (Sust. Ec-Financ) 45% 35% 31%
IDER (Sust. Oper) 50% 70% 67%
IDER (Qual de Serv) T7% 72% 70%

Gréfico 16:IDER do Sistema de Quelimane

Recomendacoes
. Investir em novas fontes de captagao, expansao e modernizacao das infra
estruturas, melhorando a eficiéncia operacional.
Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;
Priorizar a reposicdo das infraestruturas de rede de distribuicdo destruida
Melhorar a detecgao de fugas;
Substituir rede de distribuicao e contadores obsoletos;
Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua
Responder de forma célere as nao conformidades detectadas;
Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatério quanto ao Numero de Parametros

Controlados;

. Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano;

. Reforcar estratégias de comunicagcao, sensibilizacdo e mobilizagdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.5.2.3.4 Sistema de Tete

O Sistema de abastecimento de agua de Tete é composto por um sistema
principal, trés sub-sistemas e trés pequenos sistemas, cujas fontes de agua sao
subterraneas. O Unico tratamento feito a dgua é a clorinagao. Os sub-sistemas
sao de Tete-antiga, Matundo e Chingodzi, enquanto os pequenos sistemas sao de
Canongola, Npadwé e Degué. A rede de distribuicdo de adgua tem uma extensao
total de cerca de 396km. A populacdo da area de servico do sistema é de cerca
de 435.000 pessoas.

5.5.2.3.4.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total aumentou, ao sair de 53% em 2023 para
65% em 2024, o que corresponde a um bom desempenho. Segundo a Entidade
Gestora, tal situacao deveu-se a accao de substituicao de rede em curso desde o
ano 2024, no ambito do projecto WASIS II. O Tempo Médio de Distribuicao
reduziu, ao sair de 18 horas em 2023 para 17 horas em 2024, mantendo bom
desempenho. A Resposta as Reclamacgdes reduziu de 100% em 2023 para 71%
em 2024, conferindo assim um desempenho insatisfactério. A Facturacao
Baseada em Leituras Reais cresceu de 66% em 2023 para 72% em 2024, devido

a substituicao de contadores avariados.

A Agua N&o Contabilizada registou uma ligeira melhoria, ao sair de 44% em 2023
para 43% em 2024, mantendo o desempenho mediano. O Valor Cobrado
aumentou de 306.225.000,00Mt (trezentos e seis milhdes, duzentos e vinte e
cinco mil meticais) em 2023 para 338.094.000,00Mt (trezentos e trinta e oito
milhdes, noventa e quatro mil meticais) em 2024. A Taxa de Cobranca decresceu
ao sair de 64% em 2023 para 59% em 2024. A Percentagem de Parametros
Controlados cresceu de 85% em 2023 para 89% para 2024, o que corresponde

a bom desempenho.
A Conformidade de Parametros Controlados reduziu de 100% em 2023 e para

99% em 2024 (desempenho mediano). O Racio de Cobertura de Custos

Operacionais registou uma reducao acentuada, ao sair de 2,00 em 2023 para
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1,66 em 2024 mantendo bom desempenho. O Numero de Trabalhadores por 1000

Ligagdes decresceu de 5 em 2023 para 4 em 2024, mantendo o bom desempenho.

Avaliacao & Tendéncia

2024

Indicadores de Desempenho

Valor de

referéncia

2022

2023

2. Sustentabilidade da Empresa

Populagdo total na area do sistema 286,058 408,650 435,222
Total de ligagdes (Nr) 44 995 51,160 47,967
Ligagbes domeésticas (Nr) 43,336 49,371 46,410
Fontenarios Operacionais (Nr) 202 262 216
Pop. servida por ligagbes domésticas 195,012 166,950 218,127
Pop. Servida por fontenarios 60,600 48,300 64,800
Cobertura por ligagdes domesticas (%) 68% 41% 50%
Cobertura por fontanarios (%) 21% 12% 15%,
Cobertura total (%) V260% @ 100% O  53% @ 65% S——e
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) 2 15 @ 19/@ 18/@ 17

4.Qualidade da agua Tratada

Volume produzido (103m3} 16,866 15,683 14,675
Volume facturado (10°m’) 9,242 8,833 8,336
Agua ndo contabilizada (%) V<35% (@ 45%|0 44% 0O 43% \\_
Valor facturado (10° MZM) com iva 359,793| 478,191 572,407
Valor cobrado (103 MZM) r 286,824 306,225 338,094
Taxa de cobranca total (%) Vv=285% O 80%@® 64%@® 59% \_
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes v<i1i0 |@ 4@ 5@ 4 /\
Custos operacionais {103 MZM) 212,404 239,527 29,271
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 (@ 1.35/@ 2.00(/@® 1.66
3. Atendimento ao consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V>100% (@ 100%(@ 100% @ 71%

1. ~ - &
-'{I-';r:gn medio de resposta as reclamagbes Vmiqlél ® 10 @ 10 @ 10
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V=285% O 94%@® 66% @ 72%

Nr. De Parametros controlados 33 28 28 28

E’;r;:entagem de parametros controlados V>80% @ 85%® 85% @ 89% /
0 -

?O?nr:fonmdade dos parametros controlados V = 100% r. 749, @ 100%r. 99% /O—Q

Legenda:
Bom Desempenho
Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatoric
Nao reporta (N.R):
Nao aphicavel (N.A)
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Tabela 15:BAQS do Sistema de Tete

5.5.2.3.4.2 Analise do IDER
O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Tete
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 45% (Classe C), desempenho

insatisfatorio. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

. Sustentabilidade Econdmico-Financeira reduziu em 3%, ao fixar-se em 17%
em 2024;

. Sustentabilidade Operacional reduziu em 2%, ao atingir 52% em 2024;

. Qualidade de Servico reduziu em 6%, ao atingir 91% em 2024.

IDER do Sistema da Tete
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2022 2023 2024
—o-IDER (Des Geral) 30% 50% 45%
-o-IDER (Sust. Ec-Financ) 11% 20% 17%
—-o-IDER (Sust. Oper) 50% 54% 52%

IDER (Qual de Serv) 97% 97% 91%

Gréafico 17:IDER do Sistema de Tete

Recomendacoes
° Concluir com éxito a acgao de substituicao de rede em curso desde o ano 2024,

e efectuar novas ligacdes domiciliarias;

° Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

melhorar a deteccao de fugas;

Reforgar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua
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Responder de forma célere as ndao conformidades detectadas;
° Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatorio quanto ao NiUmero de Parametros

Controlados;

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano;

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

5.5.2.3.5 Sistema de Moatize

O Sistema de abastecimento de dgua de Moatize é composto por uma captagao
subterranea, Chithatha-2, com 10 furos, uma linha de transporte de agua bruta
com uma extensao de 25.3km, 5 Centros de Distribuidores (25 de setembro,
Cruzeiro, Relé, CFM e Casa 15) e uma rede de distribuicao de agua com extensao
total de cerca de 110km. O Unico tratamento feito a dgua € a clorinagdo. A

populacdo na area do sistema é de cerca de 81.450 pessoas.

5.5.2.3.5.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total aumentou ao sair de 73% em 2023 para
84% em 2024, fixando-se em bom desempenho. O crescimento da cobertura
deve-se a efetivacao de novas ligagdes. O Tempo Médio de Distribuicao reduziu
ao sair de 10 horas em 2023 para 8 horas em 2024, mantendo o desempenho
mediano. A reducdo do tempo de distribuicdo deve-se a reducao do volume
produzido de agua e ao ligeiro aumento de perdas. A Resposta as Reclamacdes
manteve-se a 100% em 2024 (bom desempenho). A Facturagdao Baseada em
Leituras Reais decresceu ao sair de 88% em 2023 para 76% em 2024, o que
corresponde a desempenho insatisfactorio.

Agua N3o Contabilizada deteriorou ligeiramente, ao sair de 41% em 2023 para
42% em 2024. Contudo, com a substituicdo de rede em curso durante o ano
2024, no ambito do projecto WASIS II estes niveis irdo reduzir. A Taxa de
Cobranca decresceu de 78% em 2023 para 58% em 2024, devido, em parte, as
manifestacoes registadas nos ultimos dois meses de 2024, o que corresponde a
um desempenho insatisfatério. O Valor Cobrado decresceu, ao sair de
64.349.000,00MT (sessenta e quatro milhdes, trezentos quarenta e nove mil

meticais) em 2023 para 52.988.000,00MT (Cinquenta e dois milhdes, novecentos
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e oitenta e oito mil meticais) em 2024, também impactado negativamente pelas
manifestagdes registadas nos ultimos 2 meses de 2024.

A Percentagem de Parametros Controlados aumentou, ao sair de 67% em 2023
(desempenho mediano) para 98% em 2024 (bom desempenho). A Conformidade
de Parametros Controlados manteve-se em 100% em 2024 (bom desempenho),
resultante do cumprimento do plano de colheita de amostras e analises. O
NUmero de Trabalhadores por 1000 Ligagcdes aumentou, ao sair de 9 em 2023
para 11 em 2024. O racio de Cobertura de Custos Operacionais aumentou
acentuadamente, ao sair de 1,29 em 2023 para 1,89 em 2024, o que corresponde

a um bom desempenho.
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Avaliacao & Tendéncia

s 2022 2023 v 2Bl Tendéncia

1.Acesso ao servico

Populacdo total na drea do sistema 71,437 77,992 81,452
Total de ligacdes (Nr) 10,299 8,807 9.456
Ligaces domésticas (Nr) 9,862 8,480 0,122
Fontenarios Operadonais (Nr) 86 82 86
Pop. servida por ligacies domésticas 52,269 39,856 42,873
Pop. Servida por fontenarios 25,000 24,600 25,800
Cobertura por ligacies domésticas (%) 73% 51% 53%
Cobertura por fontanaros (%) 36% 22% 32%

100%(|®  73%(® 85% \,,.-'

11|@ 10|@ 8

Cobertura total (%) V =60 %
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) vel

o e

2. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?) 33,374 3,215 2,768
Volume facturado (10°m?) 2,050 1,902 1,604
Agua ndo contabilizada (%) VE35% |0 39% 0  41%|0 42%
Valor facturado 1[103 MZM) com iva 81,856 82,943 91,771
Valor cobrado (10° MZM) 35,162 64,349 52,988
Taxa de cobranca total (%) v=85s%h @ 52% 0 78%|@ 58% /\.
Nr de trabalhadores por 1000 ligacBes Vv<i0o |@ 5@ 90 11 /
Custos operadonais (10° MZM) 172,867 64,357 45,040
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 @ 047@® 1.29 1.89 /\
3. Atendimento ao consumidor
Reclamacies respondidas (%) V=100% @ 59% @ 100% @  100%
V=14

Tempo médio de resposta as redamacdes (dias) dias L] 10|@ 10|/® 10
Facturacao o/ base em leituras reais (%) Vv=8as% @ 72%0C 88% @ 76%
4.Qualidade da agua Tratada
Nr. De Parametros controlados 33 28 22 22
Percentagem de pardmetros controlados (%) Vz80% (@ 85% 0 67%|® 98% \/
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% @ 74%® 100%® 100%
Legenda:

Bom Desempenho [ ]

Desempenho Mediano «

Desempenho Insatis fatdrio ®

Nio reporta (N.R) :

Nio aplicavel (N.A)

Tabela 16: BAQS do Sistema de Moatize
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5.5.2.3.5.2 Analise do IDER
O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Moatize

indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 51% (Classe B), desempenho

mediano. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

. Sustentabilidade Econdmica-Financeira reduziu em 2%, ao atingir 42% em
2024;

o Sustentabilidade Operacional reduziu em 2%, ao atingir 58% em 2024;

o Qualidade de Servico reduziu em 8%, ao atingir 60% em 2024.

IDER do Sistema da Moatize

100%
90%
80%
T70%
60% o— s ®
50% Z -0
40% =
30%
20%
10%
0%
2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 53% 51%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 45% 42%
—O—IDER (Sust. Oper) 60% 58%
IDER (Qual de Serv) 68% 60%

Gréfico 18:BAQS do Sistema de Moatize

Recomendacoes
° Concluir com éxito a accdo de substituicdo de rede em curso desde o ano 2024, no
ambito do projecto WASIS 11, e realizar novas ligagdes domiciliarias;
° Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;
Melhorar a detecgao de fugas;

Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua

Responder de forma célere inconformidades detectadas;
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° Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatério quanto ao Numero de Parametros
Controlados

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.5.2.4 Regiao Norte - Sistemas Principais

A Regiao Norte possui seis (6) Entidades Reguladas, correspondentes ao igual
numero de sistemas de abastecimento de agua, sob gestdao publica da Aguas da
Regiao Norte (AdRN), nomeadamente Nampula, Nacala, Angoche, Lichinga,
Cuamba e Pemba. O quadro resumo do desempenho dos principais indicadores

dos sistemas da Regido Sul encontra-se patente no anexo 5.
5.5.2.4.1 Sistema de Nampula

O sistema de abastecimento de agua de Nampula possui uma captacao superficial
na Barragem de Nampula, cuja capacidade de armazenamento é de 3,9 Milhdes
de m3, que se localiza a aproximadamente 10km a Norte do Centro da Cidade de
Nampula. No periodo de estiagem o nivel de armazenamento da agua na
barragem atinge niveis criticos. A ETA encontra-se junto a barragem. Apds o
tratamento, a agua é transportada através de duas adutoras ligadas a cinco (5)
estacOes de bombagem. A populagdo na area de servico do sistema € de cerca de
788.000 pessoas.

5.5.2.4.1.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total aumentou ligeiramente de 28% em
2023 para 29% em 2024, mantendo, porém, um desempenho insatisfactoério.
Segundo a Entidade Gestora, este crescimento ficou a dever-se a efectivacao de
novas ligacOes e a instalacdo de fontanarios adicionais.

O Tempo Médio de Distribuicao reduziu de 11 horas em 2023 para 10 horas em
2024, mantendo um desempenho mediano. A Area Operacional de Nampula
registou um dos periodos de estiagem mais extensos dos ultimos anos, o que
provocou a reducdo do volume de dgua armazenado na Barragem de Nampula e,
consequentemente, uma diminuicao do volume produzido.

A Resposta as Reclamagdes aumentou de 64% em 2023 para 86% em 2024,
conferindo um desempenho mediano. A Facturagao com Base em Leituras Reais
cresceu de 84% em 2023 para 85% em 2024, o que corresponde a bom

desempenho. A Percentagem de Parametros Controlados manteve-se em 100%,
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mantendo bom desempenho, tal como a Conformidade de Parametros

Controlados, que igualmente se manteve em 100%.

A Agua N&o Contabilizada melhorou em 1 ponto percentual, ao passar de 50%
em 2023 para 49% em 2024, mantendo, ainda assim, um desempenho
insatisfactério. A Taxa de Cobranca reduziu de 79% em 2023 para 76% em 2024,
mantendo desempenho mediano. O Valor Cobrado diminuiu de 334.563.000,00
MT (trezentos e trinta e quatro milhdes, quinhentos e sessenta e trés mil meticais)
em 2023 para 290.127.000,00 MT (duzentos e noventa milhdes, cento e vinte e
sete mil meticais) em 2024.

O Numero de Trabalhadores por 1.000 Ligagdes manteve-se em 5 trabalhadores,
conferindo bom desempenho. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais
reduziu de 1,46 em 2023 para 1,28 em 2024, mantendo, nao obstante a reducao,

um nivel de desempenho considerado bom.
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Valor de

Descrigio e
referénda

2022 2023 2024

Populacdo total na area do sistema 760,214 769,123 788,351
Total de ligacGes (Nr) 40,761 34,698 37,211
Ligactes domésticas (Nr) 39,219 33,634 36,018
Fontendrios Operacionais (Nr) 507 180 194
Pop. servida por ligacdes domésticas 207,861 163,081 169,285
Pop. Servida por fontenarios 253,500 54,000 58,200
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 27% 21% 21%
Cobertura por fontanarios (%) 33% 7% 7%
Cobertura total (%) V=60% @ 61% @ 28% @ 29% S,
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V = 16 hr/dia © 12 © 1@ 10 “"‘-.._.
bSustentaidade dabmpresa |
Volume produzido (10°m?) 11,887 11,104 9,360
Volume facturado (10°m?) 5,180 5,531 4,778
Agua ndo contabilizada (%) V<35% @ 55% @ 50% @ 49% v
Valor facturado (10° MZM) com iva 282,542 421,786 381,296
Valor cobrado (103 MZM) 240,309 334,563 290,127
Taxa de cobranca total (%) V=82 @ 85% O 79% O 76% \
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes vV <10 (] 1@ 5@ 5 _,.-'_"
Custos operacionais (10° MZM) 300,740 288,478 298,608
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 @ 0.904 @ 146 @ 1.28 /"-’
3.Atendimento ao consumidor | |
Reclamacdes respondidas (%) Vz100% @ 40% @ 64% O 86% _,...-—"'""
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias @ 5@ 110 18 _,...a-"“
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V = 85% [ ] 80% O 34% @ 35% /'—.
4.Qualidade da 4guatraada |
Percentagem de pardmetros controlados (%) Vv80% @ 96% @ 100% @ 100% /_.
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V =100% O 96% @ 100% @ 75% "_\
Simbologia:

Bom Desempenho Y

Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio ®

Mao reporta (MN.R) ;
MN&o aplicavel (NA)

Tabela 17:BAQS do sistema de Nampula
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5.5.2.4.1.2 Analise do IDER

O indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Nampula
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 20% (Classe C), desempenho
insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

° Sustentabilidade Econdmico-Financeira reduziu em 8%, ao fixar-se em 26%
em 2024;

° Sustentabilidade Operacional aumentou em 2%, ao fixar-se em 18% em
2024;

° Qualidade de Servico mante-se 14% em 2024.

IDER do Sistema de Nampula

100%
920%
80%
70%
60% 0
50%
40% I S
30%
20% 5 b -5
10%
0%
2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 62% 22% 20%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 38% 54% 26%
=0—IDER (Sust. Oper) 16% 16% 18%
IDER (Qual de Serv) 61% 14% 14%

Grafico 19: IDER do Sistema de Nampula

Recomendacoes
° Investir em novas fontes de captacao, expansao e modernizagao das infra
estruturas, melhorando a eficiéncia operacional;
° Priorizar a expansao ou modernizar as infra estruturas, melhorando a eficiéncia
operacional;
° Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Melhorar a detecgao de fugas;

° Reforcar estratégias de comunicagdao, sensibilizacdo e mobilizagdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.5.2.4.2 Sistema de Nacala

O sistema de Nacala possui uma captacao superficial situada na Barragem de
Nacala, sobre o rio Muecula, e uma Estacdo de Tratamento de Agua junto a
barragem. A distribuicdo da agua é feita através de uma torre de pressao e trés
centros distribuidores localizados dentro da Cidade de Nacala. A extensao total
da rede de distribuicdo da agua é de cerca de 68km. Adicionalmente, existem trés
pequenos sistemas alimentados por campo de furos. Os sistemas localizam-se
nas areas de M’Paco, Mutuzi e Naherengue. A populagao na area de servigo do

sistema é de cerca de 393.000 pessoas.

5.5.2.4.2.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total manteve-se em 26% mantendo o
desempenho insatisfactério. A manutencao da cobertura deveu-se ao nao
acompanhamento do crescimento populacional pelo nimero de novas ligagdes. O
Tempo Médio de Distribuicdo reduziu, ao sair de 17 horas em 2023 (bom
desempenho) para 15 horas em 2024 (desempenho mediano), em parte devido
a reducdo do volume produzido e as perdas ligeiramente altas. A Resposta as
Reclamacgoes reduziu drasticamente, ao sair de 57% em 2023 para 34% em 2024

mantendo o desempenho insatisfactorio.

A Facturagao Baseada em Leituras Reais aumentou, ao sair de 89% em 2023 para
91% em 2024, mantendo o bom desempenho. A Percentagem de Parametros
Controlados reduziu drasticamente, ao sair de 100% em 2023 (bom desempenho)
para 51% em 2024 (desempenho insatisfatdrio). A Conformidade de Parametros
Controlados reduziu drasticamente, ao sair de 99% em 2023 (desempenho
mediano) para 51% em 2024 (desempenho insatisfatorio).

A Agua N&o Contabilizada melhorou em 2%, ao sair de 39% em 2023 para 37%
em 2024, mantendo o desempenho mediano. A Taxa de Cobranca aumentou, ao
sair de 76% em 2023 para 81% em 2024, mantendo o desempenho mediano. O
Valor Cobrado aumentou, ao sair de 174.169.000,00MT (cento e setenta e quatro
milhdes e cento e sessenta e nove mil meticais) em 2023 para 218.770.000,00MT

(duzentos e dezoito milhdes e setecentos e setenta mil meticais) em 2024. O
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Ndmero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes manteve o bom desempenho ao se
fixar em 7 trabalhadores. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais aumentou

significativamente, ao sair de 1,16 em 2023 para 1,65 em 2024 mantendo o bom

desempenho.

Desaricio VI ATOE “

referénda -
2022 2023 2024

1.Acesso ao servigo

Populagao total na area do sistema 348,384 383,303 392,886
Total de ligacdes (Nr) 16,379 14,103 17,052
Ligacdes domésticas (Nr) 15,551 13,375 16,271
Fontenarios Operacionais (Nr) 115 91 a2
Pop. servida por ligagGes domésticas 82,420 70,888 76,474
Pop. Servida por fontenarios 57,500 27,300 27,600
Cobertura por ligacdes domésticas (%) 249, 18% 19%
Cobertura por fontanarios (%) 17% 7% 7%
Cobertura total (%) V=e0% O 40% @ 26% @ 26%

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia) V = 16 hr/dia © 11@® 17@ 15

)

Volume produzido (10°m?) 6,240 6,316 6,199
Volume facturado (10°m?) 3,832 3,847 3,911
Agua n&o contabilizada (%) Ve35% O 38% O 39% O 37%
Valor facturado (10° MZM) com iva 148,268 227,801 269,295
Valor cobrado (10° MZM) 124,276 174,169 218,770

Taxa de cobranca total (%) V=8% O 834% O 76% O 31%
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes v<10 @ 7@ 7@ 7

Custos operacionais (10° MZM) 166,680 196,931 163,336
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 [ ] 0.39 @ 1.16 @ 1.65
3.Atendimento ao consumidor
Redamacdes respondidas (%) V=100% O 20% @ 57% @ 34%
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias @ 70 120 21
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) Vz=8% @ 08% @ 89% @ 01%

\ /[ /

4.Qualidade da agua Tratada
Percentagem de pardmetros controlados (%) V80% @ 100%@® 100% @ 51% N\
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% @ 100% O 90% @ 51% N
Simbologia:

Bom Desempenho ®

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatono ®

Mo reporta (N.R};

Mao aplicavel (M.A)
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Tabela 18:BAQS do sistema de Nacala

5.5.2.4.2.2 Analise do IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Nacala
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 33% (Classe C), desempenho

insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

. Sustentabilidade Econdmico-Financeira cresceu em de 20%, ao fixar-se em
46% em 2024%;

o Sustentabilidade Operacional cresceu em 6%, ao atingir 54% em 2024;

o Qualidade de Servico se manteve em 16% em 2024.

IDER do Sistema de Nacala
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—o—IDER (Des Geral) 35% 28% 33%
=—o=—IDER (Sust. Ec-Financ) 26% 26% 46%
=0—IDER (Sust. Oper) 49% 48% 54%
IDER (Qual de Serv) 83% 16% 16%

Grafico 20: IDER do Sistema de Nacala
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Recomendacoes
° Investir em novas fontes de captacao, na expansao e modernizagao das infra
estruturas, melhorando a eficiéncia operacional

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Melhorar a deteccao de fugas;

Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua

Responder de forma célere as inconformidades detectadas;

Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatério quanto ao Nimero de Parametros

Controlados;

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano;

5.5.2.4.3 Sistema de Angoche

A captacdao de agua no sistema de Angoche consiste de seis furos, construidos
proximo da Lagoa de Malatane com capacidade total de 2544m3/dia, e uma
conduta adutora com 4,5km de extensdo. O tratamento de agua consiste apenas
na desinfeccdo através de cloro granulado. Possui um Centro Distribuidor (CD)
localizado no Monte Parapato constituido por trés depdsitos semi-enterrados e
cinco depositos apoiados que perfazem uma capacidade de armazenamento total
de 370m3. Deste CD, faz-se a distribuicdo da agua por gravidade. A populagao

na area de servico do sistema é de cerca de 126.000 pessoas.

5.5.2.4.3.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total reduziu em 4%, ao sair de 29% em 2023
para 25% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactdrio. Segundo a Entidade
Gestora, tal reducao deve-se a limitada produtividade das fontes, que
condicionam a extensdo do servico de abastecimento de dgua. O Tempo Médio
de Distribuicao reduziu, ao sair de 12 horas em 2023 (desempenho mediano)
para 8 horas em 2024, o que corresponde a um desempenho insatisfactorio. Esta

reducao deveu-se a diminuicao do volume produzido.
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As Reclamacodes Respondidas aumentaram significativamente, ao sair de 51% em
2023 (desempenho insatisfatério) para 100% em 2024 (bom desempenho). A
Facturacdo Baseada em Leituras Reais reduziu, ao sair de 98% em 2023 para
97% em 2024, mantendo o bom desempenho. A Percentagem de Parametros
Controlados manteve em 100% conferindo bom desempenho. A Conformidade de
Parametros Controlados manteve em 100% conferindo bom desempenho.

O indicador Agua Nao Contabilizada degradou, ao sair de 18% em 2023 para 31%
em 2024, mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobranca reduziu, ao sair de
96% em 2023 para 88% em 2024 mantendo o bom desempenho. O Valor
Cobrado reduziu, ao sair de 24.418.000,00MT (vinte e quatro milhdes e
quatrocentos e dezoito mil Meticais) em 2023 para 17.608.000,00MT (Dezesete
milhdes e seiscentos e oito mil Meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores
por 1000 Ligacdes manteve-se em 7 em 2024, mantendo o bom desempenho. O
Racio de Cobertura de Custos Operacionais baixou, ao sair de 0,87 em 2023 para

0,77 em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio.
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Valor de Angoche

Descricio e
referénda

2022 2023 2024

1.Acesso ao Servico

Populac&o total na drea do sistema 138,186 123,175 126,254
Total de ligacdes (Nr) 4,367 4,449 4,373
LigacGes domésticas (Nr) 4,201 4,291 4,219
Fontenarios Operacionais (Nr) 58 54 40
Pop. servida por ligacdes domeésticas 22,265 20,168 [ 19,829
Pop. Servida por fontendrios 29,000 16,200 [ 12,000
Cobertura por ligactes domésticas (%) 16% 16% 16%
Cobertura por fontanarios (%) 21% 13% 10%
Cobertura total (%) V=60% @ 37% @ 29% @ 25% \
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V = 16 hr/dia © 12 0 12 @ 8 '_\
Volume produzido (10°m?) 738 618 540
Volume facturado (10°m?) 577 506 374
Agua néo contabilizada (%) V<35% @ 21% @ 18% @ 31% \__a
Valor facturado (10° MZM) com iva 19,126 25,428 19,953
Valor cobrado (10° MZM) 15,460 24,418 17,608
Taxa de cobranca total (%) V=85%% O 81% @ 096% @ 88% /\
Nr de trabalhadores por 1000 ligactes v<10 @ 70 7@ 7 /_‘
Custos operacionais (10° MZM) 25,654 29,214 25,836
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 @ 0.75@® 087 @ 0.77 /\

3.Atendimento ao consumidor

Reclamacdes respondidas (%) V=100% @ 67% @ 51% @ 100% .\/
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias @ 1@ 2@ 6 "‘V/
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) Vz85% @ 89% @ 08% @ 97% /'_-'
Percentagem de pardmetros controlados (%) V280% O 68% @ 100% @ 100% /_.
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% @ 68% @ 100% @ 100% /_.

Simbologia:
Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatdrio ®

Nao reporta (N.R) ;
Nao aplicavel (N.A)

Tabela 19: BAQS do sistema de Angoche
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5.5.2.4.3.2 Analise do IDER

O indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Angoche
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 50% (Classe B), desempenho

mediano. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

. Sustentabilidade Econdmico-Financeira reduziu em 6%, ao fixar-se em 40%
em 2024;

o Sustentabilidade Operacional reduziu em 22%, ao fixar-se em 78% em
2024;

. Qualidade de Servico aumentou em 4%, ao fixar-se em 20% em 2024.

IDER do Sistema de Angoche
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—o—IDER (Des Geral) a41% 47% 50%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 5% 46% 40%
—0—IDER (Sust. Oper) 100% 100% 78%
IDER (Qual de Serv) 19% 16% 20%

Grafico 21: BAQS do sistema de Angoche

Recomendacdoes a Empresa
° Investir em novas fontes de captacao, na expansao e modernizagao das infra
estruturas;

° Reforcar estratégias de comunicagdao, sensibilizacdo e mobilizagcdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.5.2.4.4 Sistema de Lichinga

O sistema de Lichinga capta agua na Albufeira da Barragem de Locomué. A
aducao é feita por gravidade até a estacdo de bombagem, que dista
aproximadamente 4km. Da estacdo de bombagem a dagua é bombeada para a
estacdo de tratamento, onde decorre a injeccao de cloro. A populagdo na area de

servico do sistema é de cerca de 173.000 pessoas.

5.5.2.4.4.1 Analise do BAQS

No periodo em andlise a Cobertura Total manteve-se em 23% em 2024,
mantendo o desempenho insatisfactorio. A Entidade Gestora afirma que o sistema
de Lichinga tem limitacdao da fonte de captacao (Barragem de Locomué) que tem
sofrido com a falta de chuvas e consequente reducao das afluéncias e encaixe.
Esta situacao tem levado a empresa a rescindir contrato com consumidores por
falta de servico. O Tempo Médio de Distribuicao aumentou ao sair de 10 horas

em 2023 para 11 horas em 2024, conferindo assim o desempenho mediano.

A Resposta as Reclamagdes aumentou, ao sair de 75% em 2023 (desempenho
insatisfactorio) para 86% em 2024, conferindo um desempenho mediano. A
Facturagcao Baseada em Leituras Reais aumentou, ao sair de 96% em 2023 para
97% em 2024, mantendo o bom desempenho. A Percentagem de Parametros
Controlados manteve-se a 85% em 2024 conferindo o bom desempenho. A
conformidade de Parametros Controlados reduziu ao sair de 100% em 2023 (bom

desempenho) para 85% em 2024, conferindo um desempenho insatisfatdrio.

A Agua N&o Contabilizada deteriorou em 7%, ao sair de 49% em 2023 para 56%
em 2024, mantendo o desempenho insatisfatdério. A Taxa de Cobranca aumentou,
ao sair de 79% em 2023 (desempenho mediano) para 87% em 2024, conferindo
assim um bom desempenho. O valor Cobrado aumentou, ao sair de
40.420.000,00Mt (quarenta milhdes e quatrocentos e vinte mil meticais) em 2023

para 49.814.000,00MT (quarenta e nove milhdes e oitocentos e vinte e cinco mil
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meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligagdes manteve-se

em 6, o que representa um bom desempenho. O Réacio de Cobertura de Custos

Operacionais aumentou

significativamente,

ao sair de 0,79 em 2023

(desempenho insatisfatério) para 1,10 em 2024, conferindo o desempenho

mediano.
BAQS do Sistema da Lichinga

Descrigio

1.Acesso ao servico

Populacdo total na area do sistema
Total de ligagées (Nr)

Ligacgies domeésticas (Nr)
Fontenanos Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligacSes domésticas
Pop. Servida por fontenaros
Cobertura por ligacies domésticas (%)
Cobertura por fontanarios (%)
Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia)

Valor de
referéncia

2023 2024
261,106 168,884 173,106
8,387 7,169 7,696
8,079 6,909 7,425
65 8 11
42,819 36,618 34,898
32,500 2,400 3,300
16% 22% 20%
12% 1% 3%

Vz60% @ 29% @ 23% @ 23% SN
V > 16 hr/dia © 140 100 11 N

2.Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?)

Volume facturado (103m3)

Agua n3o contabilizada (%)

Valor facturado (103 MZM) com iva
Valor cobrado (10% MZM)

Taxa de cobranca total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes
Custos operacionais (10° MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais

1,722 1,973 1,951
1,014 1,012 868

ve35% O 40% @  49% @  56% o~
40,604 50,870 57,160
34,477 40,420 49,814

vzss%n O 85% O 79% @  87% “~

veio @ 6@ 6@ 6 o
53,792 64,290 51,825

v>1,15 [ ] 0.75@® 0.79 O 1.10 /'

3.Atendimento ao consumidor
Reclamacdes respondidas (%)
Tempo médio de resposta as redamacgdes (dias)

Facturacao of base em leituras reais (%)

V=100% @ 72% @ 75% O 86% /'
V < 14 dias @ 11@® 7@ 6 '\
V = 85% (] 99% @ 96% @ 97% \_‘

4.Qualidade da agua Tratada
Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos pardmetros controlados (%)

Simbologia:
Bom Desempenho
Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio
N&o reporta (W.R) ;
N0 aplicavel (M.A)

Tabela 20: BAQS do sistema de Lichinga

V = 80 % (]
V = 100% (]

100% @
100% @

85% @
100% @

85%
85%

A
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5.5.2.4.4.2 Analise do IDER

O indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Lichinga
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 22% (Classe C), desempenho

insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

o Sustentabilidade Econdmica-Financeira decresceu em 7%, ao fixar-se em
20% em 2024;

. Sustentabilidade Operacional reduziu em 25%, ao atingir 16% em 2024;

o Qualidade de Servico reduziu em 48%, ao fixar-se em 34% em 2024.

IDER do Sistema de Lichinga

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% S
20% / 3
10%
0%
2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 69% 51% 22%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 9% 27 % 20%
—0—IDER (Sust. Oper) 78% a41% 16%
IDER (Qual de Serv) 85% 82% 34%

Grafico 22: IDER do Sistema de Lichinga

Recomendacoes
° Investir em novas fontes de captacao, na expansao e modernizagao das infra
estruturas, melhorando a eficiéncia operacional

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Melhorar a deteccao de fugas;

Reforgar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua

Responder de forma célere inconformidades detectadas;

Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatério quanto ao NiUmero de Parametros

Controlados

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos
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consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

5.5.2.4.5 Sistema de Cuamba

O sistema de Cuamba tem como fonte de captacdo de agua a albufeira da
Barragem de Metucué, situada a uma altitude de cerca de 1000 metros acima do
nivel do mar, e a cerca de 500 metros acima da Cidade de Cuamba. A agua bruta
é transportada por gravidade através de uma adutora de 35km até a estacdo de
tratamento localizada na Cidade de Cuamba. A populacdao na area de servico do

sistema é de cerca de 155.500 pessoas.

5.5.2.4.5.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total fixou-se em 40% mantendo o
desempenho insatisfatorio. A Entidade Gestora afirma que o sistema de Cuamba
tem limitacdo da fonte de captacdo e tem sofrido com a sazonalidade do periodo
chuvoso e consequente baixo encaixe, 0 que leva a rescisao de contratos de
adesao com consumidores por falta de dgua. O Tempo Médio de Distribuicao
aumentou, ao sair de 13 horas em 2023 para 14 horas em 2024, mantendo o

desempenho mediano.

A Resposta as Reclamagdes aumentou, ao sair de 86% em 2023 (desempenho
mediano) para 100% em 2024 (bom desempenho). A Facturacao Baseada em
Leituras Reais manteve-se em 99%, conferindo um bom desempenho. A
Percentagem de Pardmetros Controlados reduziu, ao sair de 100% em 2023 (bom
desempenho) para 72% em 2024 (desempenho mediano). A Conformidade de
Parametros Controlados reduziu, ao sair de 100% em 2023 (bom desempenho)

para 72% em 2024 (desempenho insatisfatorio).

A Agua N&o Contabilizada melhorou em 7%, ao sair de 36% em 2023
(desempenho mediano) para 29% em 2024 (bom desempenho). A Taxa de
Cobranca reduziu, ao sair de 93% em 2023 para 86% em 2024, mantendo o bom

desempenho. O valor cobrado reduziu, ao sair de 70.482.000,00MT (setenta
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milhdes e quatrocentos e oitenta e dois mil meticais) em 2023 para
68.588.000,00MT (sessenta e oito milhdes e quinhentos e oitenta e oito mil
meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores Por 1000 Ligacdes manteve-se
em 4, conferindo um bom desempenho. O Racio de Cobertura de Custos
Operacionais aumentou, ao sair de 1,15 em 2023 (desempenho mediano) para
1,61 em 2024 (bom desempenho).
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BAQS do Sistema da Cuamba

Descricio ‘JaID[ de. Cuamba
referéncia
2022 2023 2024

1.Acesso ao servico

Populacdo total na area do sistema 151,369 151,660 [ 155,452
Totalde ligagdes (Nr) 9810 10,392 10,370
LigacGes domesticas (Nr) 9,569 10,150 10,140
Fontenarios Operacionais (Nr) 41 40 42
Pop. sewida por ligacdes domésticas 50,716 47705 47 658
Pop. Servida por fontenanos 20,500 12,000 12,600
Cobertura por igagfes domeésticas (%) 349, 31% 32%
Cobertura por fontanarios (%) 14% 8% 8%
Cobertura total (%) V =80 % @ 47% @ 39% O 40%

Tempo Medio de distribuicgo (hr/dia) V=16 hidia O 130 13@ 14

\(

Wolume produzdo (1 Dm3} 1,692 1,998 1,791
Volume facturado (1 0m3) 1,143 1288 1,266
Agua ndo contabilizada (%) V23509 @ 32% O %% O 29% /-_‘
Valorfacturado (10° MZM) com iva 43910 75488 80,059
Valor cobrado (10° MZ M} 42,158 70482 68,588
Taxa de cobranca total (%) V= 85% (] 96% @ 23% @ 86% “'\
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 @ 5@ 4@ 4
Custos operacionais (10> MZM}) 59,845 63,315 63,315
Racio de cobertura dos custos operacionais v=1,15 [ ] 074 O 115 @ 126
Reclamacfes respondidas (%) V =100% O 92% O 86% @ 100%
Tempo médio de resposta as reclamacfes (dias) V=14dias @ 6@ 1@ 8 -\/
Facturacao c/ base em leituras reais (%) V = 85% @ 100% @ 99% @ 99% \

4.Qualidade da aqgua Tratada

Percentagem de pardmetros controlados (%) V=80% @ 100% @ 100% @ 72% S
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V =100% (] 100% @ 100% @ 72% =
Simbologia:

Bom Desempenho ®

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio ®

MN&o reporta (M.R):
N&o aplic dvel (N.A)

Tabela 21: BAQS do Sistema de Cuamba
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5.5.2.4.5.2 Analise do IDER

O indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Cuamba
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 46% (Classe C), desempenho

insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

° Sustentabilidade Econémico-Financeira diminuiu em 34%, ao atingir 46%
em 2024.

° Sustentabilidade Operacional aumentou em 23%, ao atingir 83% em 2024;
° Qualidade de Servigo reduziu em 27%, ao atingir 25% em 2024.

IDER do Sistema de Cuamba
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70% 3\
e
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10%
0%
2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) T7% 54% 46%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 54% 80% 46%
=0—IDER (Sust. Oper) 73% 60% 83%
IDER (Qual de Serv) 87% 42% 25%

Gréafico 23:IDER do Sistema de Cuamba

Recomendacoes Investir em novas fontes de captagao, na expansao e modernizacao
das infra estruturas, melhorando a eficiéncia operacional ;
° Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua
° Responder de forma célere as inconformidades detectadas;
Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatorio quanto ao NiUmero de Parametros

Controlados

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano
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° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacado e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

5.5.2.4.6 Sistema de Pemba

O sistema de Pemba possui uma captacao subterranea composta por um campo
de furos localizados em Metuge, uma conduta adutora com uma extensao total
de cerca de 42km, ao longo da qual abastece as aldeias de Metuge, Nangue,
Mieze e Morrébue. O sistema é composto por uma rede de distribuicdo de cerca
de 285km e tem ainda uma estacdo de tratamento de agua para a remocgao do
excesso de ferro e desinfecgdo. A populagdo na area de servigo do sistema € de

cerca de 363.000 pessoas.

5.5.2.4.6.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total aumentou em 6%, ao sair de 33% em
2023 para 39% em 2024 mantendo o desempenho insatisfatdrio. A Entidade
Gestora afirma que houve um incremento assinalavel da cobertura como
resultado do incremento de 6.572 novas ligagdes. O Tempo Médio de Distribuicdo
reduziu, ao sair de 12 horas em 2023 para 10 horas em 2024, mantendo o
desempenho mediano. A reducao do tempo de distribuicao deve-se ao facto das
novas ligagdes nao terem sido acompanhadas com o aumento da producgao e

deve-se também ao aumento de perdas.

A Resposta as Reclamacdes aumentou, ao sair de 54% em 2023 para 65% em
2024, mantendo o desempenho insatisfactdrio. A Facturacdo Baseada em Leituras
Reais reduziu, ao sair de 81% em 2023 para 80% em 2024, mantendo o
desempenho mediano. A Percentagem de Parametros Controlados manteve-se
em 100% em 2024, mantendo o bom desempenho. A Conformidade de
Parametros Controlados aumentou de 99% em 2023 para 100% em 2024,

conferindo assim um bom desempenho.
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A Agua Nao Contabilizada deteriorou em 5%, ao sair de 54% em 2023 para 59%
em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio. A Taxa de Cobrancga reduziu,
ao sair de 80% em 2023 (bom desempenho) para 74% em 2024 (desempenho
insatisfatorio). O Valor Cobrado reduziu, ao sair de 188.792.000,00Mt (cento e
oitenta e oito milhdOes e setecentos e noventa e dois mil meticais) em 2023 para
152.420.000,00Mt (cento e cinguenta e dois milhdes e quatrocentos e vinte mil
meticais) em 2024. O NUmero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes manteve-se
em 6 em 2024, conferindo o bom desempenho. O Racio de Cobertura de Custos
Operacionais reduziu, ao sair de 1,01 em 2023 (desempenho mediano) para 0,94

em 2024 (desempenho insatisfactorio)
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ica VaIDr de
Descricao

referéncia —
2022 2023 2024

1.Acesso ao Servico

Populacdo total na area do sistema 275,149 354,412 363,272
Total de ligactes (Nr) 18,774 18,614 24,921
Ligacdes domésticas (Nr) 17,996 17,816 24,097
Fontenarios Operadonais (Nr) 95 107 107
Pop. servida por ligacgbes domésticas 95,379 83,735 113,256
Pop. Servida por fontenarios 47,500 32,100 32,100
Cobertura por ligagfes domésticas (%) 35% 24% 31%
Cobertura por fontanaros (%) 17% 9% 7%
Cobertura total (%) Vz60% O 52% @ 33% O 40%
Tempo Medio de distribuicio (hr/dia) V=16 hr/da © 13 @ 12 @ 10
Volume produzido (103m3) 8,280 7,966 7,119
Volume facturado (10°m°) 3,504 3,640 2,930
Agua ndo contabilizada (%) V<35% @ 57%@ 54% @ 59% T
Valor facturado (ll'jl3 MZM) com iva 167,392 237,049 204,661
Valor cobrado (103 MZM) 144,275 188,792 152,420
Taxa de cobranca total (%) vz8% @ 86% O 80% @ 74% ‘\
Nr de trabalhadores por 1000 ligaces ve1io @ 6@ 6@ 6
Custos operadonais (10° MZM) 211,507 234,325 217,872
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 @ 0.80 0 1.01@® 0.94

3.Atendimento ao consumidor

Reclamacies respondidas (%) V>100% @ 42% @ 54% @ 65% ,,._.-'"""
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias @ 1@ 6@ 8 ',.-“"’.
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) Vz85% O 80% O 81% O 80% /\

4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de pardmetros controlados (%) Vv=80% @ 100% @ 100% @ 100%
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% @ 100% © 99% @ 100% v
simbologia:

Bom Desempenho ®

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio ®

Nao reporta (N.R) ;

N3o aplic avel (NA)

Tabela 22:BAQS do Sistema de Pemba
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5.5.2.4.6.2 Analise do IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) do Sistema de Pemba
indica que o Desempenho Geral em 2024 é de 41% (Classe C), desempenho

insatisfactério. Os sub-indicadores comportaram-se da seguinte forma:

o Sustentabilidade Econdmico-Financeira aumentou em 13%, ao fixar-se em
30% em 2024;

o Sustentabilidade Operacional se manteve em 16% em 2024;

. Qualidade de Servigo reduziu em 31%, ao fixar-se 40% em 2024.

IDER do Sistema de Pemba
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2022 2023 2024
—o—IDER (Des Geral) 40% 43% 41%
—o—IDER (Sust. Ec-Financ) 34% 17% 30%
—0—IDER (Sust. Oper) 16% 16% 16%
IDER (Qual de Serv) 74% 1% 40%

Grafico 24:IDER do Sistema de Pemba

Recomendacoes
e Investir em novas fontes de captagdao, na expansao e modernizacao das
infra estruturas, melhorando a eficiéncia operacional ;
Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;
Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas;
Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua
Responder de forma célere as reclamacdes dos consumidores e as

inconformidades detectadas;

° Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatério quanto ao NUmero de

Parametros Controlados
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° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo Humano

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

5.5.3. Comparacao de desempenho de entidades reguladas

O Indice de Desempenho dos Sistemas de Abastecimento de Agua (IDER)
constitui um instrumento estratégico essencial para avaliar, de forma integrada,
a eficiéncia, a fiabilidade e a sustentabilidade dos sistemas principais. A sua
estrutura assenta na analise combinada de trés pilares, nomeadamente (i) a
sustentabilidade econdmico-financeira, que determina a capacidade do sistema
para se manter viavel a longo prazo; (ii) a sustentabilidade operacional, que mede
a eficiéncia dos processos, a qualidade da infraestrutura e a capacidade de
resposta a falhas; e (iv) a qualidade de servigco, que reflecte o impacto final no
consumidor, desde a continuidade do fornecimento até ao cumprimento dos

parametros de potabilidade.

Em termos de Desempenho (IDER) Geral, o Sistema de Chdkwe distingue-se
como o que obteve a pontuacdo mais alta (80% em 2024) e o Unico que alcancou
a Classe A (bom desempenho). Esta pontuacao deveu-se ao bom desempenho na
Sustentabilidade Econdmico-Financeira (85%), Sustentabilidade Operacional
(75%) e na Qualidade do Servico (80%).

Os sistemas com desempenho geral mediano sao Beira (55%, Manica (60%), Xai-
Xai (56%), Moatize (51%) e Angoche (50%).

A maior parte dos sistemas teve desempenho insatisfactério, nomeadamente
Nampula (20%), Maputo (22%), Maxixe (32%), Nacala (33%), Pemba (41%),
Cuamba (46%), Quelimane (47%), Tete (47%), Inhambane (48%).

A Tabela que se segue, apresenta de forma detalhada a pontuacdo do IDER

alcancada por todos os sistemas principais.
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IDER IDER IDER IDER .
Cidade Ano (Desempenho (Sustentab. (Sustentab. (Qualidade
Geral) Eeon- Operacional) de
Financeira) Servico)
2022 | 49% 8% 19% 60%
Maputo 2023 | 53% 40% 17% 69%
2024 | 57% 75% 81% 38%
2022 | 53% 64% 82% 52%
Chokwe 2023 | 56% 79% 73% 66%
2024 | 80% 85% 75% 80%
2022 | 56% 68% 16% 73%
Xai -Xai 2023 | 54% 81% 16% 63%
2024 | 74% 75% 100% 60%
2022 | 30% 37% 16% 36%
Maxixe 2023 | 32% 34% 16% 39%
2024 | 28% 30% 55% 13%
2022 | 45% 38% 16% 85%
Inhambane 2023 | 34% 49% 16% 39%
2024 | 48% 45% 88% 27%
2022 | 58% 25% 73% 97%
Beira 2023 | 54% 23% 73% 95%
2024 55% 72% 95% 24%
2022 58% 21% 57% 87%
Manica 2023 | 60% 22% 58% 85%
2024 | 59% 22% 56% 84%
2022 | 30% 11% 50% 97%
Tete 2023 | 50% 20% 54% 97%
2024 47% 31% 67% 70%
Moatize 2023 | 53% 45% 60% 68%
2024 | 51% 42% 58% 60%
2022 49% 45% 50% 77%
Quelimane 2023 | 53% 35% 70% 72%
2024 47% 31% 67% 70%
Nampula 2022 | 62% 38% 16% 61%
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2023 | 22% 54% 16% 14%
2024 | 20% 26% 18% 14%
2022 | 35% 26% 49% 83%
Nacala 2023 | 28% 26% 48% 16%
2024 | 33% 46% 54% 16%
2022 | 41% 5% 100% 19%
Angoche 2023 [ 47% 46% 100% 16%
2024 | 50% 40% 78% 20%
2022 | 69% 9% 78% 85%
Lichinga 2023 | 51% 27% 41% 82%
2024 | 22% 20% 16% 34%
2022 77% 54% 73% 87%
Cuamba 2023 | 54% 80% 60% 42%
2024 | 46% 46% 83% 25%
2022 40% 34% 16% 74%
Pemba 2023 |43% 17% 16% 71%
2024 | 41% 30% 16% 40%

Tabela 23: Indice de desempenho das Entidades Reguladas de 2024

5.6. Avaliacdao de Desempenho dos Sistemas Secundarios

Neste capitulo sera avaliado o desempenho de 48 sistemas secundarios (cidades

e vilas) por regides nomeadamente Sul, Centro e Norte.

5.6.1. Resultados do Desempenho Geral por Indicador

Cobertura TOTAL

Para efeitos de célculo da cobertura assumiu-se que uma ligacdo domiciliaria
domeéstica na area urbana abastece em média 4.7 pessoas, de acordo com o IOF
2023, e um fontanario publico abastece 300 pessoas, de acordo com a Politica de
Aguas de 2017.
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Gréafico 25:Cobertura TOTAL dos sistemas secundarios

O valor de referencia para bom desempenho deste indicador é 60%. O grafico
acima evidencia uma ampla variabilidade nos niveis de cobertura dos sistemas
secundarios de abastecimento de agua, revelando diferencas marcantes no
desempenho entre as diferentes regidoes, com destaque para a Regiao Norte onde
o desempenho ndo alcancga o nivel mediano.

Em 2024, observa-se uma tendéncia de degradacao da Cobertura Total face ao
ano anterior, com a reducao do numero de sistemas que alcancaram o bom
desempenho.

Para melhorar o desempenho e garantir a universalizacdo do acesso a agua
potavel, sera indispensavel intensificar os investimentos em novas fontes,
construcao e reabilitacao, expansao da rede de distribuicao, fortalecer a gestao
técnica e operacional e priorizar intervencdes em zonas criticas.

Os sistemas que registaram bom desempenho sao Funhalouro (65%), Zandamela
(65%) e Fingoé (60%). Os sistemas com desempenho insatisfactorio sao
Massinga (5%), Lugela (10%), Mopeia (11%), Ribdue (11%), Malema (12%),
Milange (17%), Montepuez (17%), Murrupula (18%), Inhassoro (25%),
Nhamayabue (25%), Chiure (25%), Guro (27%), Chibuto (27%), Chemba
(30%), Caia (30%), Jangamo (37%) e Morrumbene (38%). Estes niveis de
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desempenho reflectem limitacdes da fonte, redes degradadas e insuficiéncia de
investimentos em expansao. De realcar que o acesso ao servico de agua nas vilas
da Regidao Sul conta com uma grande contribuicdo dos Fornecedores Privados de
Agua.

Tempo de Distribuicao
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Gréfico 26:Tempo de Distribuicdo dos sistemas secundarios
Destaca-se que a interpretacao do indicador Tempo Médio de Distribuicao deve
ser feita em conjunto com a andlise da pressdo da rede, uma vez que o0s
consumidores localizados nas extremidades geralmente recebem agua por menos
horas do que aqueles situados proximos aos CD. O valor de referencia para bom
desempenho é 8 horas por dia.

O grafico acima revela que em 2024, a maioria dos sistemas atingiu o valor de
referéncia de 8 horas por dia, reflectindo um bom desempenho no Tempo Médio
de Distribuicdo, nomeadamente Zandamela (24h/d), Ribaué (24h/d), Milange
(24h/d), Lugela (24h/d), Mossuril (24h/d), Murrupula (24h/d), entre outros.

Por outro lado, os sistemas com desempenho insatisfactério sdo de Buzi (2h/d)
e Guro (3h/d).

Para reverter a situacdao de desempenho insatisfactério, torna-se essencial
aumentar os investimentos na producao e distribuicdo de agua, modernizar as
redes, optimizar a gestdo técnica e ampliar a capacidade de armazenamento e

distribuicdo, assegurando maior equidade no acesso a agua.
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Reclamacoes respondidas

Observa-se variacOes significativas na capacidade de resposta as reclamacoes,
entre os diferentes sistemas de agua, reforcando a importancia de melhorar a
eficiéncia operacional das empresas na resolucdo de problemas e na resposta
atempada as ocorréncias reportadas e as reclamacdes apresentadas pelos

Consumidores.
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Gréfico 27:Reclamagbes Respondidas dos sistemas secundérios

O bom desempenho deste indicador (100%) observou-se na maior parte dos
sistemas. O desempenho mediano verificou-se nos sistemas de Chilure (89%) e
Ilha de Mocambique(89%). O desempenho insatisfactério registou-se em
Vilankulo (19%), Jangamo (38%), Murrupula (58%), Maringue (65%) e Buzi
(72%).
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Agua ndo Contabilizada (Perdas)
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Gréfico 28:Agua N&o Contabilizada dos sistemas secundérios

O valor de referéncia para bom desempenho é de valor menor ou igual a 30%.
Em 2024, observou-se que uma parte consideravel dos sistemas atingiu bom
desempenho no indicador Agua N&o Contabilizada, sendo de destacar
Chicualacuala (10%), Lugela (11%), Espungabera (12%), Murrupula (12%),
Mabalane (13%), Chigubo (13%), Vilankulos (14%), Macossa (15%), Ribaue
(20%), Balama (28%) e Zandamela (29%) e Chiure (29%). Estes sistemas
demonstram melhoria no controlo das perdas e uma gestao operacional mais
eficiente, associada as intervengdes de manutencdo, substituicdo de condutas
antigas e melhoria na medigao do consumo.

Em contrapartida, uma parte relevante dos sistemas encontra-se em situagao de
desempenho mediano, com valores entre 30% e 45%. Estes incluem sistemas de
Mabote (31%), Funhalouro (33%), Massinga (35%), Moamba (35%) e Quissico
(44%), evidenciando que, embora existam progressos, ainda sao necessarias
accoes consistentes para reduzir as perdas.

Os sistemas com desempenho insatisfactério, com valores superiores a 45%,
continuam a ser motivo de preocupacao, destacando-se Homoine (62%),
Inharrime (60%), Jangamo (67%), Morrumbene (54%), Massangena (67%),
Nametil (50%), Nhamayabue (62%), Moamba (51%), Caia (48%), Mueda (53%)
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e Inhassoro (53%). Nestes casos, as perdas representam mais de metade da
agua produzida, o que pode indicar problemas graves de gestdo e operacao.

A melhoria deste indicador passa por se investir na modernizacdao das
infraestruturas, implementar zonas de medicdao e controlo (ZMC), substituir
contadores obsoletos e melhorar a deteccao de fugas e fortalecer a gestao
comercial e técnica.
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Gréfico 29:Taxa de Cobranca dos sistemas secundarios

O valor de referéncia para bom desempenho é maior ou igual a 100%. Em 2024,
varios sistemas apresentaram bom desempenho na Taxa de Cobranca,
nomeadamente Nhamayabue (100%), Massangena (100%), Mabalane
(100%),Funhalouro (100%), Quissico (100%), Mabote (100%), Chigubo (100%),
Morrumbene (100%), Moamba (100%), entre outros. Importa referir que para
além de cobranca do valor do periodo em 100% os sistemas recuperaram dividas
acumuladas dos anos anteriores, mercé da implementacao de estratégias de
cobranca da divida.

Os casos de desempenho insatisfactério da Taxa de Cobrancga registaram-se nos
sistemas de Lugela (27%), Murrupula (36%), Milange (46%), Buzi (47%) e
Chicualacuala (59%). Esta situacao indica fragilidades nos mecanismos de

cobranca e possiveis desafios no acompanhamento de clientes inadimplentes ou
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falhas na continuidade do servico, que impactam directamente na disposicao dos
clientes em pagar.

Para melhorar o desempenho da Taxa de Cobranca, torna-se imprescindivel
investir em sistemas automatizados de facturagdao e cobranca, integracao de
dados comerciais e operacionais, campanhas de sensibilizacdo ao cliente,

incluindo modalidades flexiveis de quitacdo.
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Gréfico 30: Facturacdo com Base em Leituras Reais dos sistemas secundarios

O valor de referéncia para bom desempenho é de valor maior ou igual a 85%. Em
2024, a maioria das empresas continuou a apresentar facturacao baseada em
leitura do contador acima do valor de referéncia de 85%, evidenciando melhorias
em relagao aos anos anteriores.

Os sistemas que registaram bom desempenho sao, entre outros, Macossa
(100%), Nhamayabue (100%), Mabote (100%), Quissico (100%), Funhalouro
(100%) e Mussoril (100%). Por outro lado, sistemas que tiveram um desempenho
insatisfactério sdo Murrupula (33%) e Marrupa (50%), evidenciando a
necessidade de acgdes «correctivas para garantir facturacao efectiva
nomeadamente através de substituicdao de contadores obsoletos, contratacao de

Analistas de Consumo e garantia do acesso ao contador ao nivel dos domicilios.
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Racio de cobertura de custos operacionais
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Gréfico 31: Récio de Cobertura de custos dos sistemas secundarios

Os sistemas que registaram bom desempenho no Racio de Cobertura de Custos
Operacionais sdo de, entre outros, Ribaué (2.30), Espungabera (2.24), Milange
(2.17), Inhaminga (2.08), Buzi (1.88), Malema (1.55), Guro (1.69), Lugela (1.47)
e Ulongue (1.49). Por outro lado, os sistemas com desempenho insatisfactério
sao Mueda (0.32), Massangena (0.58), Chibuto (0.87), Mabote (0.89), Montepuez
(0.89) e Vilanculos (0.93).

A Melhoria do desempenho deste indicador passa por reforcar a deteccao e
reparacao de perdas de agua, melhorar a eficiéncia operacional e energética,
implementar sistemas de medicdo eficiente de consumo de agua e fortalecer a

gestao financeira e planeamento de investimentos.
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Conformidade de Parametros Controlados
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Gréfico 32:Conformidade dos pardmetros Controlados dos sistemas secundarios

De forma global, os resultados mostram que a maior parte dos sistemas tiveram
um bom desempenho no indicador Conformidade de Parametros Controlados.
Exceptuam-se o0s sistemas de Tambara e Mandlakazi que tiveram um
desempenho insatisfactério. O alcance do bom desempenho na maior parte dos

sistemas deve-se em grande parte pelo facto a fonte de dgua ser subterranea.

No entanto, a existéncia de casos pontuais de desempenho mediano ou
insatisfatorio evidencia a necessidade de fortalecer a capacidade laboratorial

local, responder de forma célere as inconformidades detectadas e reforgar as

rotinas de controlo.

5.6.2. Resultados da Avaliacao de Desempenho por Sistema

5.6.2.1. Sistemas da Regiao Sul

A regiao Sul possui dezoito (18) Entidades Reguladas, correspondente ao igual
numero de sistemas publico que abastecem agua a vilas municipais e sedes de
distritos, dos quais um (1) - sistema de Chibuto - est& sob a gestdo da Aguas da
Regiao Sul (AdRS) e dezassete (17) sob a gestao da AIAS (Moamba, Bilene,

Inharrime, Manjacaze, Massinga, Morrumbene, Jangamo, Homoine, Mabote,
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Vilanculo, Chibuto, Quissico, Funhalouro, Inhassoro, Massangena, Chigubo,

Massingir e Mabalane).

Os sistemas tém a particularidade de terem entrado para a avaliagao do servico
pelo Regulador em anos diferentes a medida que foram concluidas as suas obras
de construgao/reabilitacdo e da assinatura de Convénios de Colaboracdo, entre a
AURAS e os Governos Locais, para o estabelecimento das Comissdes Reguladoras
de Agua Locais como marco do inicio efectivo da regulacdo -efectiva,
nomeadamente com a realizagao de actividades de monitoria do desempenho do
Operador relativamente aos indicadores de servico (aferir a pressao da agua, o
nivel cloro na agua distribuida e a turvacao), resolver reclamacodes de recurso dos

consumidores, mediar conflitos entre consumidores e operador, entre outros.
5.6.2.1.1 Sistema de Moamba

A avaliacao de desempenho do sistema da Moamba iniciou em 2016. O sistema
de abastecimento de dgua de Moamba consiste de uma estagao de captacdo da
agua, junto do rio Incomati, através de um poco. Da captacao a agua é elevada
para um depdsito de transicdo. Deste depdsito, a agua é transportada para a
Estacdao de Tratamento (ETA) que se encontra junto do Centro Distribuidor (CD)
da Vila, que dista a 3,5km. O tratamento consiste na filtragao (filtros rapidos) e
clorinagao. 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 49km. No
entanto, importa referir que a partir de 2024 o sistema passou a receber agua
em alta da AARMM, proveniente da Barragem de Corumana. A populacdao na area
do sistema é de cerca de 29.300 pessoas.

5.6.2.1.1.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total reduziu de 59% em 2023 para 51% em
2024, mantendo desempenho mediano. Esta reducao deveu-se ao facto de as
novas ligagoes efectivadas nao terem acompanhado o crescimento populacional

na area de servico.
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O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 16 horas, o que corresponde a
bom desempenho. O tempo de distribuicdo ndao aumentou devido a degradacao
do indicador Agua N3o Contabilizada, que continua a limitar a possibilidade de

expansao do periodo diario de fornecimento.

A percentagem de Resposta as Reclamacdes manteve-se em 100%, conferindo
bom desempenho. Observou-se, no periodo, uma reducdo do numero de
reclamacdes no sistema, resultado directo da melhoria da qualidade da agua
recebida em alta da ARMM e do aumento do numero de equipas dedicadas a
gestao de reclamacgodes, o que permitiu que muitas situacdes fossem atendidas e

resolvidas directamente nas areas residenciais dos consumidores.

A Facturacao com Base em Leituras Reais aumentou de 98% em 2023 para 99%
em 2024, mantendo bom desempenho. A percentagem de testes em
conformidade cresceu de 96% em 2023 (entao com desempenho mediano) para
100% em 2024, passando a conferir bom desempenho, evolugao esta que se
explica, em grande medida, pela boa qualidade da agua recebida em alta da
AdRMM.

O indicador Agua N&o Contabilizada degradou-se, ao passar de 45% em 2023
para 51% em 2024, mantendo desempenho insatisfactério. O aumento das
perdas decorre do acréscimo de fugas na rede de distribuicdo, do vandalismo das
infra-estruturas e dos furtos de agua que tém afectado o sistema ao longo dos
anos. Para reduzir estas perdas, estao a ser implementados projectos de
requalificacdao da rede de distribuicdao em quatro bairros, envolvendo cerca de

4.000 metros de tubagem de 50 mm.

A Taxa de Cobranca manteve-se em 100%, conferindo bom desempenho; niveis
de cobranca superiores a 100% resultam, em geral, do pagamento de dividas de
anos anteriores pelos consumidores, impulsionados por campanhas intensivas de
cobranca e pela instalacao de contadores pré-pagos. O Valor Cobrado aumentou
de 21.009.000,00 MT (vinte e um milhdes e nove mil meticais) em 2023 para
24.533.000,00 MT (vinte e quatro milhdes, quinhentos e trinta e trés mil meticais)

em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1.000 Ligagcdes manteve-se em 8
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trabalhadores e o Racio de Cobertura de Custos Operacionais reduziu de 1,03 em
2023 para 1,02 em 2024, mantendo desempenho mediano, em reflexo do

aumento dos custos operacionais, sobretudo da factura de compra de agua em

alta.
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Avaliagdo da tendéncia
Indicadores de Desempenho Valor de Tendénciado
= referénca 2021 2022 2023 2024 ’
Periodo
1. Acesso ao Servigo
Populacdo total nadreado sistema 24,650 18 116 28 S8R 29,301
Total de ligagBes (Nr) 3,232 3,160 3,112 3,212
Total ligagtes domésticas (Nr) 3118 3,052 3,002 3116
Total de fontendrios operacionais [ Nr) 4 4 3 5
Populacio servida por ligactes domésticas 16,525 16,174 15 011 13 309
Populaciio Servida por fontendrios 13,364 1,200 500 1,500
Cobertura por ligactes domésticas [34) 67% frery 5B 465%
Cobertura por fontendrios (%) 5494 7% 39, 5o
Cobertura total (%) V260 % -~ 121% @ o o2 S e
2. Qualidade da dgua Tratada
Mumero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 757 682 714 752
MNumero de testes de cloro residual em conformidadev(MNr) 693 B45 689 752
Percentagem de testes em conformidade(3) V z100% I.' 90%% . 53% 963 100% ) - '
3. Atendimento ao Consumidor
Mumero de reclamacoes apresentadas [ Nr) 138 BEBS 638 53
ReclamagBes respondidas (%) vzionx [ 100% 92% ®  100% 100%
Tempo médio de resposta as reclamacies (dias) Veiodas |@ 4 @ 4 (] 4 2 o .
Facturac3o feita ¢/ base leituras reais (%) V= 85% I 99 @ 803 (0] 98% 90% P
4, Sustentabllidade da Empresa
Volume produzido (m3) 703 780 717,383 711,254 785 437
Volume facturado (m®) 353 540 376,505 391 582 183 637
Agua n3o contabilizada [26) Ve30% (] 50% L] 483 ] 453 51% —
Tempo médio de distribuico (hr/dia) W =8 hr/dia ] 16 @ 16 ] 16 16
.\\ -

Freguencia media de distribuicao(dias/semana) 24 7 35 _
Valor facturado (107 MZM) 1351939 15,708 13,766 22,201
Walor cobrado {10‘MZM] 15 (8648 16,025 21,008 24533
Taxade cobranca total (3) Vz100% gy 112% @ 1% - 106% 110% e
Custos operacionais L'lEI3 MZM) 1380117 16,061 15,168 22 107 . a
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 I.' 0.98 C} 1.23 1.03 102 - —
Nrde trabalhadores [Nr} @ 2 25 25 x5 .
Nr de trabalhadores por 1000 ligag8es (Nr) Por Definir 7 2 g g

LEGENDA:

Bom des empenho @

Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio [ ]
Nao aplicavel (NfA)

Nao Reportado (N/R)

Tabela 24: BAQS do Sistema de Moamba
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Recomendacoes
° Planificar e efectuar novas ligagbes tendo em conta o crescimento populacional por forma a

melhorar o acesso ao servico;

Investir na expansdo e modernizagao das infra estruturas, melhorando a eficiéncia operacional.

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Melhorar a deteccao e reparacao de fugas.

5.6.2.1.2 Sistema de Bilene

O sistema da Vila Municipal da Praia do Bilene compreende uma estacao de
captacao da agua (junto da Lagoa Uembeje), uma adutora com cerca de 800
metros de extensdao, uma estacdao de tratamento de agua (ETA), um centro
distribuidor (CD) de 700m3 de capacidade, uma torre de pressao de 300m3 e
uma rede de distribuicdo com 36,8km de extensdao. A populacdo na area do

sistema é de cerca de 12.400 pessoas.
5.6.2.1.2.1 Analise do BAQS

No periodo em andlise, a Cobertura Total manteve-se em 43% em 2024,
mantendo o desempenho mediano. Esta situacao deveu-se ao facto do niamero
de novas ligagbes nao ter acompanhado o crescimento populacional, a redugao
do volume produzido devido a limitagao da capacidade da fonte e ao incremento
de perdas. Importa referir que o acesso ao servico € complementado pelas
actividades dos FPA. O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 20 horas,
conferindo o bom desempenho. A Percentagem da Resposta as Reclamagoes
aumentou, ao sair de 94% em 2023 para 97% em 2024, mantendo o desempenho
mediano. A Facturacdo com Base em Leituras Reais aumentou, ao sair em 2023
de 94% para 96% em 2024, mantendo o bom desempenho. A percentagem de

testes em conformidade manteve-se em 100%, conferindo o born desempenho.

A Agua N&o Contabilizada aumentou em 3%, ao sair de 32% em 2023 para 35%
em 2024, mantendo o desempenho mediano. A Taxa de Cobranca manteve-se
em 100%, mantendo o bom desempenho. Niveis de Taxa de Cobranca superiores
a 100% devem-se ao pagamento das dividas dos anos anteriores pelos
consumidores, decorrente da intensa campanha de cobranca de dividas lancada
pela empresa. O Valor Cobrado aumentou, ao sair de 4.856.310,00MT (quatro
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milhdes, oitocentos cinquenta e seis mil, trezentos e dez meticais) em 2023 para
5.011.810,00MT (cinco milhdes, onze mil, oitocentos e dez meticais) em 2024. O
NUmero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes reduziu, ao sair de 10 em 2023 para
9 trabalhadores em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais
aumentou, ao sair de 1,00 em 2023 para 1,07 em 2024, mantendo o desempenho

mediano.
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BAQS do Sistema de Bilene

Indica dores de Desempenho Valor de referéncia Avaliagio da endéndcia
022 2013 2024 Tend &ncia
1. Acesso ao Servigo
FopulagBo total na Grea do sistama 11,624 12137 12, 251
Tortal de ligagdes (Nr) a7 628 739
Total ligagdes domasticas (Nr) E14 sas .
Total de fontenérios operacionais [Nr) +] 7 7
i 5 . 4

PopulagBo servidapor ligagdes domésticas 3254 2132 3,200
Po pulagdo Servida por fontenarios 4] 2,100 2,100
Cobertura por ligacSes domésticas (%) 285 o 265
Coberturs por fontandrios (%) 0% o 17%
Cobertura total (%) vz60% |8 28% : 43% L a3%

2. Qualidade da dgua Tratada

Numero de testesde clom residual [Nr) Por Definir 3680 380 3583
Numere de testesdea clom residual em conform idadewv [ Nr) 380 380 383
Parcentagem de testes em conformid ade() vz 1000 | 1008 |- ] 10085 ] 1008

3. Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamacoes ED!ESEH:BGBS“Y(:' 85 211 155

Redamagdaes respon didas %) v 1008|700 EEN ) RN iZ 973 .
Tempa médio de resposta b= reclamagdes [diaz) V< 10 dias [ 1 . ] 1 L] 1 ) - i
Facturaglio feitac/ base leituras resis [5) Uzm. 915 S238 b =12 T i )

4. Sustentabilidade daEmpresa

Volum e produzido (m?) 126,139 132 a5 126378

[V olum e facturado(m®) 4,010 s0191 &, 477

Aguando contabilizada (%) vez30% 25% 32% i 355% - "
Tempo madio de distribuigio [hrfdia) V2 8 hr/dia |0 20 e 20 L 20 ' ) i
Freéquencia mediade distribuicac(dias/semana) 7 - s

Valorfacturade (10” MZM) 5512 411355 4540 67

Valor cobrado (10° MZM) 4410 4,856.31 5,011.81

Taxa de cobranga total () v 2 100% | 113% L d 118% L 1108 )

Cu stos operacionais (10" MZM) 4,126 408817 42572

Racio de coberturados custos operaionais V1,100 117 ) 1 iz i.07 ——
Nrde wabalhadores [Nr) L 12 | ] 10 L 9 ’ -

Nr de rabalhadores por 1000 ligagBes (Nr) Por Definir 18 16 13

LEGENDA:

Bom desempenho ®

Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio ®
Nao aplicavel (NfA)

Nao Reportado (N/R)

Tabela 25:BAQS do Sistema de Bilene

Recomendacoes

° Investir na fonte e na expansdao e modernizacao das infra estruturas,

melhorando a eficiéncia operacional;
° Incrementar o numero de novas ligagoes;

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;
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Melhorar a deteccao de fugas.

5.6.2.1.3 Sistema de Massinga

O sistema de abastecimento de agua da Vila Municipal de Massinga é constituido
por uma captacao de 4 furos, um tratamento de dgua por injecao de cloro, uma
adutora de 1,5km de extensao, um centro distribuidor, depdsito elevado de 150m3
e uma rede de distribuicao de 91km de extensao. A populagdo na area do sistema

é de cerca de 59.000 pessoas.
5.6.2.1.3.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total reduziu, ao sair de 7% em 2023 para
4.7% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio. Esta reducao deveu-se
ao corte de ligagdes por inadimpléncia. Importa referir que o acesso ao servico é
complementado pelas actividades dos FPA . O Tempo Médio de Distribuicdo
reduziu, ao sair de 11 horas em 2023 para 10 horas em 2024, mantendo o bom
desempenho. A percentagem das Resposta as Reclamagdes manteve-se em 100%
em 2024 (bom desempenho).

A Agua N&o Contabilizada manteve-se em 64% em 2024, mantendo o
desempenho insatisfactdrio. A Taxa de Cobranca manteve-se em 100%, mantendo
o bom desempenho. Niveis de Taxa de Cobrancga superiores a 100% devem-se ao
pagamento das dividas dos anos anteriores pelos consumidores, decorrente da
intensa campanha de cobranca lancada pela empresa. O Valor Cobrado aumentou,
ao sair de 2.562.000,00 (dois milhdes, quinhentos sessenta e dois mil meticais)
em 2023, para 3.347.430,00Mt (trés milhOes, trezentos quarenta e sete mil,
quatrocentos e trinta meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000
Ligacdes reduziu, ao sair de 15 em 2023, para 14 em 2024. O Racio de Cobertura
de Custos Operacionais manteve em 0,99, mantendo o desempenho

insatisfactorio.
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BAQS do Sistema de Massinga

Indicadores de Desempenho Valor de referéncia _ L
Avaliacao de Tendénda
2002 2023 2024 Tendéncia
1. Acesso ao Servigo
Populacdo total na area do sistema
53,794 57,561 59,000
Total de ligagBes (Nr) ea7 &50 623
Total ligagBes domésticas (Nr) - - s01
Total de fortenirios operacionais (Nr) . 2 N
Populagdo servida por ligagdes domésticas s 3318 2454
Populacdo Servid fontendri
opulacao rvida por fontenarios 1 200 200 200
(Cobertura por ligagSes domésticas (% 7%
porfe= (e 6% 4.2%
Cobertura por fortendrios (3)
2% 2% 0.5%
[coberturatotal (36) v 260 %@ 10% L] % L] 47% T
2. Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 584 612 612
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 531 552 552
Percertagem de testes em conformidade(36) W = 100% @ 91% L] 90% r 90% ™~
3. Ate ndimento ac Consumidor
Numero de reclamacoes spresentadas [Nr) 375 328 323
Reclamagdes respondidas (%) v = 100% (@ 100% L 100% _ 100%
Tempo médiode resposta &s redamaces (dizs) V= 10 dias|@@ 2 & 2 - ) 2
Facturacso feitac/ base leituras reais (%) v=85%@ 95% ] 95% > 95% ~
4. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (m=) 435,717 159,828.00 174,588
[V olume facturado (m?)
82,621 57,107.00 62,419.90
|4 gua nSo contabilizada (%) v =30%|@ B1% L 654% L] (5 e .
[Tempo médiode distribuicSo (hr/dia) v =8 hr/dial@ 12 ] 11 > 10 T _
Frequencia mediade distribuicao(dias/semana) o
7 7 ] -
Valor facturado (10° MEM) a8 2499 61 3,107 44
[V alor cobrado (107 MZN) 3,453 2,562,392.00 3,347.43
Taxa de cobrangatotal (3) vz 100%|00 85% L 103% _ 108% e
€ ust: ionais (10° MZM)
©s oper acionais( ) 3,140 2,535.97 3,178.19
Raci0 de cobertura dos CUSTos operacionais v >1,10(C 1 L] 0.99 L] 0.99 \“._ J—
Nrdetrabalhadores (Mr) @ g ] 10 > g
Nrdetrabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 13 15 14
LEGENDA:

Bom desempenho @

Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio [ ]
MNao aplicavel (N/A)

MNao Reportado (N/R)

Tabela 26: BAQS do Sistema de Massinga
Recomendacées
° Investir na captacao e expansao e modernizacao das infra estruturas,
melhorando a eficiéncia operacional;

° Incrementar o numero de novas ligagoes;

Responder atempadamente as ocorréncias de fuga;

Melhorar a deteccao de fugas;

Substituir rede de distribuicao e contadores obsoletos.
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5.6.2.1.4 Sistema de Morrumbene

O sistema de abastecimento de agua de Morrumbene é constituido por uma
estacdo de captacao da agua junto do rio Madangela, um poco de captacao ligado
a um pequeno acude, uma estacdo de tratamento de dgua constituida por dois
filtros rapidos, uma conduta adutora de 4,5Km de extensdo, um centro distribuidor
com uma torre de pressao de 100m3 de capacidade e uma rede de distribuicdo de

70km de extensao. A populacdo na area do sistema é de cerca de 30.200 pessoas.
5.6.2.1.4.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total aumentou, ao sair de 34% em 2023 para
39% em 2024 mantendo o desempenho insatisfatério. Este aumento deveu-se a
realizacdo de novas ligacdes e a reducao de perdas. Importa referir que o acesso
de agua é complementado pelo servico dos FPA. O Tempo Médio de Distribuicdo
manteve-se em 15 horas em 2024, conferindo o bom desempenho. A Percentagem
das Resposta as Reclamagdes manteve-se em 100% em 2024, conferindo o bom
desempenho. A Facturagdao com Base em Leituras Reais manteve-se em 99% em
2024, conferindo o0 bom desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade

manteve-se em 100% em 2024 mantendo-se o bom desempenho.

A Agua Nao Contabilizada reduziu, ao sair de 61% em 2023 para 54% em 2024,
mantendo o desempenho insatisfactdrio. As perdas no sistema de Morrumbene
sao principalmente atribuidas ao funcionamento inadequado dos contadores e a
fugas na rede de distribuicdo. A Taxa de Cobranca manteve-se em 100%,
conferindo o bom desempenho. Niveis altos de Taxa de Cobranca devem-se ao
pagamento das dividas dos anos anteriores pelos consumidores, decorrente da
intensa campanha de cobranca lancada pela empresa. O Valor Cobrado aumentou,
ao sair de 10.533.130,00Mt (dez milhdes, quinhentos e trinta e trés mil, cento e
trinta meticais) em 2023, para 13.087.510,00Mt (treze milhdes, oitenta e sete
mil, quinhentos e dez meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000
Ligacdes manteve-se em 6 trabalhadores em 2024. O Racio de Cobertura de
Custos Operacionais aumentou, ao sair de 1,10 em 2023 para 1,26 em 2024

mantendo o bom desempenho.
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. Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliacdo de Tendéncia
2022 2023 2024 Tendéncia
1, Acesso ao Servigo
Populacdo total na dreadosistema 37,967 2,477 30,214
Toral de ligagSes (Nr) 2,196 2,302 2,38
Total ligagBes domésticas (Nr) 2,152 2,267 2,348
Total de fontenarios operacionais (Nr) 4 3 7
Populagdo servida por ligagdes domeésticas 11,403 12,015 9,627
Populagdo Servida por fontenarios 1,200 200 2,100
Cobertura por ligagdes domeésticas (%) 308 41% 3%
Cobertura por fontenarios (%) 3% 3% %
Coberturatotal (%) V 260 % i 33% . ] 3% | ] 3% »
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 827 83 g9
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 789 B3 89
P ercentagem de testes em conformidade|%) V= 100% i 95% ] 100% ® 100% - '—.
3. Atendi toao Ci id
Numero de reclamacoes apresentadas [Nr) 114 124 34 "
Reclamagdesrespondidas (%) vz 1mp 100% |O 100% p 100%
Tempo médio de resposta s reclamagdes (dias) Vsmdiasb 2 |O 2 F 2
Facurag3o feitac/ base leituras reais (%) vass%b 99% IO 99% b 99%
4. S il daEmp
Volume produzido (m?) 680,970.00 597 730.00 504,080
Volume facturado (m*) 232,223.00 232,186.00 232,107
Agua no contabilizada (%) V=30%|@ 66% o 61% ® 54% -
Tempo médio de distribuigdo (hr/dig V = 8 hr/dia 15 15 15.00
Frequencia media de distribuicao{diag/semana)
7 7 16
V dlor facturado (10° MZM) 9,884 9,576.03 10,984.99
v slor cobrado (10" MZM) 9,980 10,533.13 13,087.51
Taxade cobrancatotal ( %) Vz100% /@ 100% ] 110% ® 120% —~-
Custos opera'lonais(lo:MZI\."IJ 9.237.08 870237 8757.01
Récio decobertura dos custos operacionais V>1,10|" 107 |. 110 P 126 I
Nr de trabalhadores (Nr) rO 13 |0 13 k 13
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Deﬁnir[ 6 | 6 [ 6

Legenda:
Bom Desempenho [ ]
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério @

N3o reporta (N/R); N3o aplicavel(N/A)

Tabela 27:BAQS do sistema de Morrumbene

Recomendacdes

° Investir na expansao e modernizagao das infra estruturas, melhorando

a eficiéncia operacional;

° Incrementar o nimero de novas ligacoes;

° Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Melhorar a deteccao de fugas.
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Substituir redes de distribuicao e contadores obsoletos.

5.6.2.1.5 Sistema de Jangamo

O sistema de abastecimento de agua da Vila de Jangamo consiste de um conjunto
de 3 furos com caudal total de 1680m3/dia, uma adutora com uma extensao de
850 metros de comprimento, um centro distribuidor com um depdsito elevado de
150m3 e uma rede de distribuicdo de 27km. O tratamento é feito através da

injeccao de cloro. A populacao na area do sistema é de cerca de 10560 pessoas.

5.6.2.1.5.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total aumentou, ao sair de 30% em 2023 para
45% em 2024, o representa desempenho mediano. A reducao do numero de
ligagdbes domésticas deveu-se a cortes de ligagdes por inadimpléncia. Importa
referir, que o acesso da agua é complementado pelo servigo prestado pelos FPA.
O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 10 horas em 2024, conferindo o
bom desempenho. A Percentagem da Resposta as Reclamacdes manteve-se em
100% em 2024, conferindo o bom desempenho. A Facturacao com Base em
Leituras Reais manteve-se em 99% em 2024, conferindo o bom desempenho. A
Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se, em 100% em 2024,

conferindo o bom desempenho.

O indicador Agua N&o Contabilizada degradou, ao sair de 63% em 2023 para 67%
em 2024 mantendo o desempenho insatisfactério. As perdas no sistema de
Morrumbene sdo devido principalmente ao funcionamento inadequado dos
contadores e a fugas na rede de distribuicdao. A Taxa de Cobranca manteve-se em
100%, mantendo o bom desempenho. Niveis de Taxa de Cobranca de 100%
devem-se ao pagamento das dividas dos anos anteriores pelos consumidores,
decorrente da intensa campanha de cobranca lancada pela empresa. O Valor
Cobrado aumentou, ao sair de 3.534.000,00Mt (trés milhdoes quinhentos trinta e
quatro mil meticais) em 2023 para 3.906.860,00Mt (trés milhdes novecentos e
seis mil oitocentos e sessenta mil meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores
por 1000 LigacOes subiu de 8 trabalhadores em 2023, para 9 trabalhadores em
2024, conferindo o bom desempenho. O Racio de Cobertura de Custos
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Operacionais reduziu, ao sair de 1,18 em 2023 para 1,14 em 2024, mantendo o

bom desempenho.

Indicadores de Desempenho Valorde
referéncia S -
Avaliacdo de Tendéncia
2022 2023 2024 Tendéncia

1. Acesso ao Servigo
Populacdo total na area do sistema 17424 10,299 10,557
Total de ligacdes [Nr) 774 710 648
Total ligacdes domeésticas (Nr) 740 676 k)
Total de fontenarios operacionais (Nr) 5 5 5
Populagdo servida por ligaghes domeésticas 3,022 3,583 3,281
Populagdo Servida por fontenarios 1500 1,500 1,500
Cobertura por ligagdes domesticas (%) 23% 35% 31%
Cobertura por fontenarios (%) 9% 15% 14%
Cobertura total [%) v 260 % |@ 3% [] 0|0 45% e ”
2. Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual [Nr) Por Definir 814 775 765
Numero de testes de cloro residual em conformidadeviNr) 801 775 785
Percentagem de testes em conformidade(%) V= 100% O 98% 100% 100% o —
3. Atendim ento ao Consumidor
Numero de reclamacoes apresentadas [Nr) B6 28 &
Reclamacdes respondidas (%) vz100%|@®  100% @ 100% ® 100%
Tempo medio de resposta as reclamagdes [dias) V £ 10 dias|@ 1 @ 1 @ 1
Facturacdo feita ¢f base leituras reais (%) v 285%|@ 99% @ 99% @ 99%
4. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzida [m’) 226,960 181,412 193,331
Volume facturado [m*) £5.241 66,131 62,021
Agua n3o contabilizada (%) ve30%@ 71% @ 63% @ 67% P
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V = 8 hr/dia|@ 10 @ 10 (5] 10 - .
Frequencia media de distribuicao({dias/semana) 7 7 17
Valor facturado [10° MZM) 3,315 3,165.86 3,370.60
Valor cobrado (107 MZM) 3,129 3,534.04 3,906.86
Taxa de cobranga total (%) vz 100 %0 94% @ 1% @  10% —
Custos operacionais [1:': MZ M) 24976 7 682 50 3 00682
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,10|@ 111 @ 118 L] 114
Nr de trabalhadores [Nr) @ & @ & L] &
Nr de trabalhadores por 1000 ligagbes (Nr) Por Definir 8 g 9

Simbologia:
Bom Desempenho [ ]
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio ®
Nao reporta (N/R); Nao aplicavel(N/A)

Tabela 28:BAQS do Sistema de Jangamo
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° Investir na expansao e modernizacao das infra estruturas,
melhorando a eficiéncia operacional.

Incrementar o nUmero de novas ligagoes

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas.

Melhorar a deteccao de fugas.

Substituir redes de distribuicao e contadores obsoletos.

Incrementar o nUmero de novas ligacdes;

5.6.2.1.6. Sistema de Inhassoro

O sistema da vila de Inhassoro é constituido por uma Estacdo de captacdo de 7
furos, que produzem um caudal maximo de 2160 m3/dia, Uma conduta adutora
composta de tubagem em PVC de 250mm com uma extensao de 6,950Km, um
armazenamento de trés depdsitos com capacidade total de 1000m3, sendo dois
semi-enterrado de 900m3 e um elevado de 100m3, um tratamento de agua por
doseador de cloro. A rede de distribuicdo € em PVC e copolene, com diametro
variavel (de 315 a 40mm) e tem cerca de 56km de extensdo, e abrange alguns

bairros da Vila. A populacdao na area do sistema é de cerca de 16.450 pessoas.

5.6.2.1.6.1 Analise do BAQS

A Cobertura Total reduziu ao sair de 36% em 2023 para 30% em 2024 mantendo
o desempenho insatisfatorio. O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 15
horas por dia, mantendo-se o bom desempenho. A percentagem da Resposta as
Reclamagoes manteve-se em 100%, conferindo o bom desempenho. A Facturacao
com Base em Leituras Reais subiu ao sair de 94% em 2023 para 99% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Conformidade de Parametros Controlados
manteve-se em 100%, mantendo o bom desempenho.

O indicador Agua N3o Contabilizada degradou, ao sair de 36% em 2023

(desempenho mediano) para 53% em 2024 (desempenho insatisfatorio). A Taxa
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de Cobranca subiu ao sair 61% em 2023 (desempenho insatisfatorio) para 102%
em 2024, conferindo o bom desempenho. O nivel de Taxa de Cobranca superior a
100% deveu-se ao pagamento das dividas dos anos anteriores pelos
consumidores, decorrente da intensa campanha de cobranca de dividas lancada
pela empresa. O valor cobrado subiu de 1.027.000,00Mt (um milhdo, vinte e sete
mil meticais) em 2023, para 3.222.000,00Mt (trés milhdes, duzentos vinte e dois
mil meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes reduziu de
13 trabalhadores em 2023, para 8 trabalhadores em 2024. O Racio de Cobertura
de Custos Operacionais subiu ao sair de 0,94 em 2023 (desempenho insatisfatorio)

para 1,16 em 2024, conferindo bom desempenho.
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BAQS do Sistema de Inhassoro
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Moo Reportado (MAR)

Tabela 29: BAQS do Sistema de Inhassoro

Recomendacoes
. Investir na fonte e na expansao e modernizacao das infra estruturas,

melhorando a eficiéncia operacional.

° Incrementar o nUmero de novas ligagoes
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Responder atempadamente as ocorréncias de fugas.

Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas.

° Substituir redes de distribuicao e contadores obsoletos, com destaque para

0Ss macromedidores.

5.6.2.1.7 Sistema de Vilanculo

O sistema da vila de Vilanculo possui uma estacao de captacao composta por um
campo de 14 furos com um caudal de 4320m3/dia, uma conduta adutora de
17,5Km, um Centro Distribuidor composto por 6 reservatérios com capacidade
total de 1.510m3, uma estagao de tratamento de dgua composta por doseador de
cloro e uma rede de distribuicao de cerca de 92km. Importa referir que o campo
de furos caracteriza-se por ter alta concentracdo de bactérias de ferro. A populagao

na area do sistema é de cerca de 79.000 pessoas.

5.6.2.1.7.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total aumentou, ao sair de 15% em 2023 para
19% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. O aumento da cobertura
deveu-se ao aumento do nimero de fontanarios funcionais. Importa referir que
este nivel de acesso é complementado pelo servigco prestado pelos FPA. O Tempo
Médio de Distribuicao reduziu, ao sair de 7 horas em 2023, para 6 horas em 2024
mantendo o desempenho mediano. A Resposta as Reclamagoes reduziu, ao sair
de 94% em 2023 para 90% em 2024, mantendo o desempenho mediano. A
Facturacdo com Base em Leituras Reais reduziu, ao sair de 93% em 2023 para
88% em 2024, mantendo o bom desempenho. A Percentagem de Testes em

Conformidade manteve-se em 100% em 2024, conferindo o bom desempenho.

A Agua N&o Contabilizada melhorou, ao sair de 19% em 2023 para 14% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobranca reduziu, ao sair de 89% em
2023 para 88% em 2023 mantendo o desempenho mediano. O Valor Cobrado
reduziu, ao sair de 14.249.650,00Mt (catorze milhdes, duzentos quarenta e nove
mil, seiscentos e cinquenta meticais) em 2023, para 12.030.250,00Mt (doze
milhdes, trinta, duzentos e cinquenta meticais) em 2024. O Numero de

Trabalhadores por 1000 Ligagdes reduziu, ao sair de 15 em 2023 para 14
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trabalhadores em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais reduziu, ao

sair de 1,08 em 2023 (desempenho mediano), para 0,93 em 2024, conferindo

desempenho insatisfactorio.

Valor de Avaliacdo de Tendéncia
catoms 0 Duanpen referiincia 022 023 20M Tendéncia

1. AcEto o B o
Poputaglo moal na s do siEem e TH,000 B 918 TR0
[Tosl da lipmgles [Nrk 3033 2353 L4
[Fotsl ligagSas domdssicas [N 2955 13 31
[Tt i Tioerg i 08 Dopelh A CHD g [ M) & 4 &
o pratng o mervids por gaplas domiation 15875 12,317 EEE]
o puiagBe Sened pordfontenine: Lsa — -
Cabartio por ligsgdas domisticas 4] — s —
Cobartun por fonfandrcs (W) o 1% .
Comartym potl (4] VrEON L 1 L 15% e Fo
. Chonlicla e da g Tratads
Mumarn de termed e chom residual N Pt i = = e
WumaEns S T Ed e chor renaual e conlormidade v Nr b e e
Pameriag e de tames am oon o rm sdade| | W LR e S0y Fl )
1, Atendimanio so Conssmidor -
Humars de reclasmacoss apresac tsdm |Nr| L 511 4] Ba5
Ko clammies respendidm 4] [T i ] e ] 9y i ] SR, -
Tempa mides de rep o i red smagBen (dim] W @ 30 disy |-' 5 il 3 ] —
Facosraglo fasta of bae leitumss resa %) W S |-' iy ] E Y i i, -
|8, S sremnabil idade da £ ogeisa
ishama grodutide [m'] ST4E 74656 66,507
i i fRcturida ('] 23N 5, 268 IEET
Aguanbo compsiized s (%) vins | 155 L 19% J 15 - .
Famps mistes da At el | Reldi ) W 38 b fdia B L 0 T i [ - -
Freguancismedisde diztrnbuicscldin/e=ara] L]
Vinbee e e 10 MIM 15728 36,7850 1357263
Viaker ot | 107 MZLY) 10 34 0. 65 1303015
T s e cobrangs totl | FgT Y il b ] Y il ] e, .
Cumos oparsceais |10 MIM) 11,583 T % &1 38061
Fioc da cobEriurs 003 cUI%01 SRTECIDNE | VLo r. i ] 108 P (=L 11 -
Mrda rabaihsdsra [ Rl |‘ -] 1] -3 h = -
Hir de mabaihadores por 1000 igaghes [N Por Dafinic 1 “ “ T
Legenda:

Bom Desempenho @

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatdria @

Nao reporta (N/R) ; N3o aplicivel(N/a)
Tabela 30:BAQS do Sistema de Vilanculo
Recomendacoes
° Investir na fonte e na expansao e modernizagao das infra estruturas,
melhorando a eficiéncia operacional.
° Incrementar o nUmero de novas ligacoes
° Substituir redes de distribuicao e contadores obsoletos.
. Responder atempadamente as ocorréncias assim como as reclamacoes

reportadas
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° Reforcar estratégias de comunicacao, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

5.6.2.1.8 Sistema de Mabote
O sistema da vila de Mabote é constituido por uma captacdao composta por um

campo de 6 furos dos quais 5 estdo operacionais e produzem um caudal maximo
de 1080m3/dia. Porém, na sua maioria produzem agua salobre, uma conduta
adutora composta de tubagem de 160mm, num troco de 2,4Km em PVC e 1,3Km
em copolene de 75mm, dois depdsitos com capacidade total de 650m?3 (um semi-
enterrado de 500m3 e outro um elevado e 150m3), um tratamento de &gua por
doseador de cloro, e uma rede de distribuicao de cerca de 35km, abarcando todos

os bairros da Vila. A populagdo na area do sistema é de cerca de 22.000 pessoas.

5.6.2.1.8.1 Analise do BAQS
No periodo em analise a Cobertura Total reduziu, ao sair 37% em 2023 para 28%
em 2024, mantendo o desempenho insatisfactdrio. Esta reducdo deveu-se ao facto
do numero de novas ligacdes nao terem acompanhado o crescimento populacional
e a reducdo do volume de agua produzido. O Tempo Médio de Distribuicao
aumentou, ao sair de 8 horas em 2023, para 12 horas em 2024, mantendo o bom
desempenho. A Facturacao com Base em Leituras Reais aumentou ao sair de 99%
em 2023, para 100% em 2024, mantendo o bom desempenho. A Percentagem de
Testes em Conformidade manteve-se em 100%, conferindo bom desempenho.
A Agua N&o Contabilizada aumentou, ao sair de 28% em 2023 (bom desempenho)
para 31% em 2024 (desempenho mediano). A Taxa de Cobranca manteve-se em
100%, mantendo o bom desempenho. Niveis de Taxa de Cobranca altos devem-
se ao pagamento das dividas dos anos anteriores pelos consumidores, decorrente
da intensa campanha de cobranca lancada pela empresa. O Valor Cobrado
aumentou, ao sair de 3.925.540,00Mt (trés milhdes, novecentos vinte e cinco mil,
guinhentos e quarenta meticais), em 2023 para 4.528.680,00Mt (quatro milhoes,
quinhentos vinte e oito mil, seiscentos oitenta meticais) em 2024. O NUmero de
Trabalhadores por 1000 ligagdes aumentou ao sair de 10 trabalhadores em 2023,
para 11 trabalhadores em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais
reduziu, ao sair de 0,94 em 2023 para 0,89 em 2024, mantendo o desempenho
insatisfactorio.
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Indicadores de Desempenho valor de referéncia Avaliagio de Tendéncia
2022 23 202 Tendéncia
1, Acesso ao Sanvico
Populzs 3o total ha Sres dosistams 18,060 e 21795
Totd de ligagas (Nr) 322 552 21
Total ligagBas domeastics (Mr) 893 839 200
Total de fortendrios eperadenais {Mr] 7 g 1
Populazdos ervida perliggdes doemastices 1,755 41067 3590
Populzcio Sarvida por font andrios 1,950 2400 2400
Cobartura porlizacdes domdstics (%4 204 104 174
Cobartura porfontansnes (34] 1784 1184 1B
Cobarturatetal (%) W H0 % [l Ime L] Ex L] 2894 ' h‘n._._‘
2. Oualidade ca aga Tratach
MNurmers de testes de doere residual (Nr) For Cefinir 350 350 350
Numere detestes de dere residual em confermidadeviNr] 360 360 360
Percantzgem de testes em confermidade|4) W =100 o] 10084 @ A0Ce loced
2. Ataerdimmarto ac Corsuridor
Mumare de redamacoss aprasantadss (Mr] 354 072 437
Radama;Bes raspondids (26] W =100R b o 10084 [ 2584 L] 10084
Tempeo medio de resposta 2 redamaces (dis] W= 10 dias - 7 (0] 7 ] 1 N
Facuracio faitac/ bs e leiturs ress (%) W 265 K 390 L] 390 ] 10084 e
4. Sustentabilichde da Empresa
Yelume produzide (m”] 138E0 112,514 105, 538
Volume fad ursds {m?) o575 51,432 73,98
Aguando cont bilizada (%) V2300 - EET] (] 2% o 36 e -
Tempo m édio de distribuiclo { hrfdiz) V28 hrfdia -] 8 (] 78 ] 12.0 N —_,--"'/-
Fraguandamecdia da distribuicac|dizs f5samang| 7 7 4
walorfadurade (10 WEM) 4,157 3,433.20 3,594.40
Walor cobrade (10° WEM) 4,330 3,925.54 4,523.69
Tatada cobrancatotal (36] v 2100% = 1004 ® 12484 [ 12884 P
Custes eperadenais (10° MEM) 4522 3,676.02 4545 27
R3do de cobarturades cEtos oparadonais W =1,10 [0 ] 0.87 ] 0.34 L] 0.83 '__.--”‘Ah“"‘-ﬁ.
Prde trabalhadores (M) o] 10 L 3 L] ) I -
Mrdetrabalhadoras por 1000 ligacSes (Mr] For Cefinir 10 10 11

Simbologia:
Bom Desempenho [
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatario @
Mao reporta (M/R]; Nao aplicavel {M/A)

Tabela 31:BAQS do Sistema de Mabote

Recomendacdes

° Investir na fonte e na expansao e modernizacao das infra estruturas, melhorando

a eficiéncia operacional.
° Incrementar o nimero de novas ligacoes
Reduzir custos operacionais;

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas.
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&

Melhorar a deteccao de fugas.

Substituir redes de distribuicao e contadores obsoletos.

Responder atempadamente as reclamacoes reportadas

5.6.2.1.9 Sistema de Quissico

O sistema da vila de Quissico é constituido por uma captacdo composta por 5
furos, dos quais 3 estao operacionais, e produzem um caudal um volume de 1440
m3 por dia, uma conduta adutora em ferro fundido de 75mm, com uma extensao
de 800 metros, um centro distribuidor de quatro reservatérios com capacidade
total de 1.070m3 (dois semi-enterrados de 815m3 e dois elevados de 255m3),
um tratamento de agua por doseador de cloro (no entanto a agua é
maioritariamente salobre), e uma rede de distribuicdo de cerca de 38km,
abarcando todos os bairros da vila. A populacdo na area do sistema é de cerca de

28.650 pessoas.

5.6.2.1.9.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total reduziu, ao sair de 26% em 2023 para
24% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio. Esta reducao deveu-se
ao facto do numero de novas ligacdoes efectivadas ndo ter acompanhado o
crescimento populacional, a redugao do volume produzido e o aumento de perdas.
O Tempo Médio de Distribuicdo aumentou, ao sair de 12 horas em 2023 para 15
horas em 2024, mantendo o bom desempenho. A Percentagem da Resposta as
Reclamagoes manteve-se em 98% em 2024, conferindo o desempenho mediano.
A Percentagem de Testes em Conformidade reduziu, ao sair de 88% em 2023 para
70% em 2023, mantendo desempenho insatisfactorio. A Facturacao com Base em
Leituras Reais aumentou, ao sair de 82% em 2023 (desempenho mediano) para
100% em 2024 (bom desempenho).

A Agua N&o Contabilizada melhorou, ao sair de 55% em 2023 para 44% em 2024,
mantendo o desempenho insatisfactério. A Taxa de Cobranca manteve-se nos
100%, mantendo o (bom desempenho). Niveis de Taxa de Cobranca altos devem-
se ao pagamento das dividas dos anos anteriores pelos consumidores, decorrente

da intensa campanha de cobranca lancada pela empresa. O Valor Cobrado
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aumentou, ao sair de 7.035.230,00Mt (sete milhdes, trinta e cinco mil, duzentos
e trinta meticais) em 2023, para 8.102.160,00Mt (oito milhdes, cento e dois mil,
cento e sessenta meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000
LigacOes reduziu, ao sair de 12 em 2023 para 11 em 2024. O Racio de Cobertura
de Custos Operacionais reduziu, ao sair de 1,27 em 2023, para 1,25 em 2024,

mantendo o bom desempenho.
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) Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliacdo de Tendéncia
2022 2023 2024 Tendénda
1. Acesso ao Servigo
Populacgdo total na drea do sistema 24,843 27,939 28,638
Total de ligagGes (Nr) 564 943 1,079
Total ligagtes domésticas (Nr) 521 896 1,029
Total de fontendrios operacionais (Nr) 3 8 9
Populagdo servida por ligagfes domésticas 2,759 4,749 5,454
Populagdo Servida por fontendrios 825 2,400 2,700
Cobertura porligages domésticas (%) 11% 17% 19%
Cobertura por fontendarios (%) 3% g4 g4
Cobertura total (%) va60 %@  14% ® 6% ® 2% —_—
2. Qualidade da dgua Tratada
Mumero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 38 57 443
Mumero de testes de cloro residual em conformidadew(Nr) 37 50 418
—
Percentagem de testes em conformidade(%) V2 100%|0) 97% [ ] 88% L] 70% \
3. Atendimento ao Consumidor
Mumero de reclamacoes apresentadas (Nr) 376 a01 431
Reclamagtes respondidas (%) v2100%(0  98% O 98% () 98% -
Tempo médio de resposta as reclamagoes (dias) V <10 dias | 1 (] 2 @ 2 —
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) vz 8s%|@ 90% 0 8% ) 99.8% —
4, Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (m”) 145,163 201,115 176,471
Volume facturado (m?) 59,597 90,965 98,115
Agua no contabilizada (%) v<30%|@ 59% [ ] 55% ® 1% ——
Tempo médio de distribui¢io (hr/dia) V 2 8 hr/dia | 12 (0] 12 ] 15 -
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7 6 T e,
Valor facturado ::103 MZM) 3,513.04 5,122.53 6,23648
Valor cobrado (10° MZM) 3,354.52 7,035.23 810216
Taxa de cobranca total (%) v>100%|0  95% @ 137%% |@ 130% —
Custos operacionais (10° MZM) 2,832 4,044.59 5076.63
Récio de cobertura dos custos operacionais v:,10[@ 124 @ 127 @ 125 —
Nrde trabalhadores (Nr) ] 10 (0] 11 ] i —_—
Nrde trabalhadores por 1000 ligagfes (Nr) Por Definir 18 12 11

Lege nda:
Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio ]

N3o reporta (N/R); N3o aplicavel(N/A)

Tabela 32:BAQS do Sistema de Quissico

Recomendacoes a Empresa

Investir em nova fonte (com agua doce);

Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia operacional;

Incrementar o numero de novas ligagoes;

Responder

reportadas;

atempadamente as ocorréncias assim como as

reclamacgoes
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5

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdao dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

5.6.2.1.10 Sistema de Chibuto

O sistema de abastecimento de agua de Chibuto é constituido por uma estacao de
captacdo localizada no rio Chonguene, com capacidade instalada de 6.000m3/dia,
uma adutora com 8,5km de extensdo, uma estacdo de tratamento de agua
compacta com capacidade de producdo de 9.600m3/dia, um reservatorio apoiado
de 1000m3, duas torres de pressao e uma rede de distribuicao com 75km de

extensdo. A populagdo na area do sistema é de cerca de 86.300 pessoas.

5.6.2.1.10.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total reduziu, ao sair de 42% em 2023
(desempenho mediano) para 33% em 2024 (desempenho insatisfatdério). Esta
reducdo deveu-se ao numero de novas ligacdes nao ter acompanhado o
crescimento populacional por causa da diminuicao do volume de agua produzido
(limitacao da fonte) e a cortes de ligagbes de consumidores por inadimpléncia.
Importa referir que o acesso a agua é complementado pelo servigo prestado pelos
FPA. O Tempo Médio de Distribuicdo reduziu, ao sair de 10 horas em 2023 (bom
desempenho), para 6 horas em 2024 (desempenho mediano), devido a reducgao
do volume produzido. A Percentagem da Resposta as Reclamagoes reduziu, ao sair
de 92% em 2023 para 84% em 2024, mantendo o desempenho mediano. A
Facturagao com Base em Leituras Reais aumentou, ao sair de 85% em 2023 para
93% em 2024, mantendo bom desempenho. A Percentagem de Testes em

Conformidade manteve-se em 100% (bom desempenho).

A Agua N3o Contabilizada reduziu, ao sair de 54% em 2023 para 37% em 2024,
conferindo o desempenho mediano. A Taxa de Cobranca reduziu ao sair de 103%
em 2023 (Bom desempenho) para 86% em 2024 (desempenho mediano). O Valor
Cobrado reduziu, ao sair 29.304.000,00Mt (vinte nove milhdes trezentos e quatro
mil meticais) em 2023, para 22.514.540,00Mt (vinte e dois milhdes, quinhentos
catorze mil, quinhentos e quarenta meticais) em 2024. O Numero de

Trabalhadores por 1000 Ligacdes aumentou ao sair de 7 trabalhadores em 2023
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para 8 trabalhadores em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais
aumentou, ao sair de 0,78 em 2023, para 0,87 em 2024, mantendo o desempenho
insatisfactorio. (falar do subsidio cruzado do FIPAG)

BAQS do Sistema de Chibuto

dicadores de D h r::e"r’é'::a Avaliagio da tendéncia
2022 2023 20243 Tendéncia

1. Acesso ao Servico
Populacdo total na drea do sistema 76,887 84,200 86,305
Total de ligagBes (Nr) 8,320 5,907 5,585
Total ligacdes domésticas (Nr) 6,030 5,797 5,485
Total de fontendriosoperacionais (Nr) 18 16 11
Populacdo servida por ligacBes domésticas 1,624 30,724 25,251
Populagdo Servida por fontenarios 5,400 4,800 3,300
Cobertura por ligacie s domésticas (%) 2% 36% 29%
Cobertura por fontenarios (%) 7% 6% 4%
Coberturatatal (3) vzeo x| 9% 42% L 33% /\""‘
2. Qualidade da dgua Tratada
Numero de testesde cloro residual {Nr) Por Definir| 31 395 365
Numero de testesde cloro residual em conformidadew{Nr) 129 395 365
Percentagem de testes em conformidade (%) V2100 . 5% O 100% 0 100% -
3. Atendimento ao Consumidor
Numero de reclamacoes apresentadas (Nr) 406 2,498 10356
Reclamacies respondidas (%) V2 100% . 17% : 92% 843 /‘
Tem po médio de resposta as reclamacbes (dias) V =10 dias O 8 O 3 ] 3 s
Facturacio feitac/ base leituras reais (3) vzasu| @ 99% (0] 85% o3% \\/
4. bilidade da Emp
Volume produzido [m?) 1,393 1,372,587 888,892
Volume facturadofm?) 546 637,723 s38,007
Agua n3o contabilizada (%) v=3ox|@ 63% [ ] 54% 37% H\
Tempo médio de distribuicso (hr/dia) v 28 hi/dia| (@ 13 (0] 10 6 ‘h_""‘“\.\_\
Frequenciamediade distribuicao( dias/se mana) 7 7 10
valorfacturado (103 WEZM) 25.460 28,378 26,099.53
Valorcobrado (10° MZM) 21,251 29,304 22,514.54
Taxade cobrancatatal (%) vzioo%|()  83% @ 103% @ 86% /\
Custosoperacionais [103 NMEZM) 39,830 36,283 30,233.73
Racio de cobertura dos custosoperacionais V>1,10| . 0.53 . 0.78 L] 0.87 /_..——
Nrde trabalhadores (Nr) 13 42 0 a7 /
Nrde trabalhadores por 1000 ligacies | Nr) Por Definir| 22 7 8
LEGENDA:

Bom desempenho .
Desempenho Mediano
Desempenhoinsatisfatorio [ ]
MNao aplicavel (N/A)

MNao Reportado (N/R)

Tabela 33:BAQS do Sistema de Chibuto
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Recomendacodes

° Investir em nova fonte;

° Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia
operacional.

° Incrementar o nUmero de novas ligagoes

° Responder atempadamente as ocorréncias assim como as reclamacoes

reportadas

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacao dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

4.3.2.1.10 Sistema de Funhalouro

O sistema da vila de Funhalouro consiste de uma captagao composta por de 10
furos que produzem um total de 828m3/dia, uma conduta adutora de 11,2Km de
extensdo, depdsitos com um armazenamento total de 830m3 e um tratamento de
agua por doseador de cloro. A rede de distribuicdo é de cerca de 30,4km e abrange
todos bairros da Vila. A populacao na area do sistema é de cerca de 11.000

pessoas.

4.3.2.1.10.1 Andlise do BAQS

No periodo em andlise a cobertura total reduziu ligeiramente, ao sair de 66% em
2023 para 65% em 2024, mantendo o bom desempenho. Esta redugao deveu-se
ao facto da demanda por novas ligacOes ser baixa e a cortes de ligagoes de
consumidores por inadimpléncia. Registou-se uma reducgao do volume produzido
como forma de se ajustar a baixa demanda pelo servico uma vez que a populagao
usa fontes alternativas para satisfazer suas necessidades de agua (furos com
bomba manual). O Tempo Médio de Distribuicao reduziu ao sair de 14 horas em
2023, para 12 horas em 2024, mantendo o bom desempenho. Esta redugao visou
se ajustar a baixa demanda pelo servico. A Percentagem da Resposta as
Reclamagdes manteve-se em 100%, conferindo o bom desempenho. A
Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se em 100%, mantendo o bom
desempenho. A Agua Ndo Contabilizada melhorou ligeiramente, ao sair de 34%

em 2023 para 33% em 2024, mantendo o desempenho mediano.
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A Taxa de Cobranca manteve-se em 100%, mantendo o bom desempenho. Niveis
de Taxa de Cobranca elevados devem-se ao pagamento das dividas dos anos
anteriores pelos consumidores, decorrente da intensa campanha de cobranca
lancada pela empresa. O Valor Cobrado aumentou, ao sair de 3.798.620,00Mt em
2023 para 4.353.090,00Mt (quatro milhdes, trezentos cinquenta e trés mil, e
noventa meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligagoes
manteve-se em 12 trabalhadores. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais
reduziu, ao sair de 1,13 em 2023 (bom desempenho) para 0,89 em 2024,

conferindo um desempenho insatisfactorio.
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Indicadores de Dese mpenho

Valorde referéncla

Andlise datend&ncla

2022 2023 2024 Tendéncia
1 Acesso ao Servico
Populagdo total na drea do sistema 15,368 10,827 11,098
Total de ligacdes [(Nr) B5SE TES 714
Total ligagBe s domésticas (Nr) B12 724 BEE
Total de fontendrios operadonais [ Nr) 11 11 15
Fopulacio servida por ligacbes domésticas 3,243 3,837 2,731
Populagio Servida por fontendrios 3,400 3,300 4,500
Cobertura por ligacde s domé sticas (%) 21.1% 35.4% 24.6%
Cobertura por fontendrios (3a) 37 1% 30.5% 40.5%
Coberturatotal (%) V=60% 43.2% ] B5. 9% ] B5.2% /
2 Qualldade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 21 720 720
MNumearo de testes de cloro residual em conformidadev(MNr) 186 720 T2
Percentagem de testes em conformidade( %) V= 100% '. B4 2% :P 10058 ) 10054 -
3. Atendimento ao Consumidor
MNumearo de reclamacoes apresentadas (Nr) 216 432 183
ReclamacBes respondidas (36) V= 100% [ 1002 ] 100% ] 100%
Tempo médio de resposta s reclamacbes (dias) Vv =10dias |@ 24 ® 1 ] 1 \\\_
Facturaclo feita ¢f base leituras reais (38) V= 85% [ 100% P 100% ) 1003
4. Sustentabllidade da Empresa
Volume produzido (m®) 102,559 116,051 99,710
Volume facturado(m®) 72,448 76,808 E6,470
Agua nBo contabilizada (%) v =30% |0 308 34 33% r/_-_ﬁ-
Tempo médio de distribuicio (hr/dia) V =8 hrfdia [} 14 -] 14 b 12 .
Freguencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7 51
Valorfacturado (107 MZM) 2,669.12 3,704.54 3,160.67
Valorcobrado (107 MZM) 2,960.55 3,758.62 4,353.08
Taxa de cobranga total [35) vV =100% @ 100% @ 103% ] 138% _—/
Custos operaci onais [10': MZM) 3,435.20 3,277.87 1,582.05
Racio de cobertura dos custos operacionais v =1,10 [ 0.78 -] 1.13 L] 0.8 /\
Mrde trabal hadores (Nr) ] g » g ] g
Mrde trabal hadores por 1000 ligacdes (MNr) Por Definlr 14 12 12

LEGENDA:

Bom desempenho ®

Desempe nho Mediano

Desempe nho insatisfatorio ]
MNao aplicavel (N/A)

Mao Reportado (N/R)

Tabela 34:BAQS do Sistema de Funhalouro

Recomendagoes

° Responder atempadamente as

Melhorar a deteccao de fugas;

Reduzir custos operacionais;

ocorréncias de fugas;

138




M RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

4.3.2.1.11 Sistema de Massangena

O sistema da vila de Massangena é composto por uma captacao (poco junto do
Rio Save) que produz um caudal maximo de 1440m3/dia, uma conduta adutora
de 160mm, num troco de 6 Km, em PVC, um armazenamento de 9 depdsitos de
230m3 no total, sendo oito plasticos apoiados de 10m3 cada e um elevado de
150m3, um tratamento de dgua constituido por um conjunto de filtros rapidos que
termina com a fase da desinfecgao por cloro, uma rede de distribuicao de cerca de
4,5km, de 250 a 63mm, em PVC e copolene, abarcando apenas os bairros I e III

da Vila Sede. A populacdo na area do sistema é de cerca de 7.700 pessoas.

4.3.2.1.11.1 Andlise do BAQS

A Cobertura Total aumentou, ao sair de 41%, em 2023 para 43% em 2024,
mantendo o desempenho mediano. O Tempo Médio de Distribuicao aumentou, ao
sair de 13 horas em 2023 para 21 horas em 2024, mantendo o bom desempenho.
A Percentagem da Resposta as Reclamacgdes aumentou, ao sair de 98% em 2023
para 100% em 2024, conferindo o bom desempenho. A Facturagao com Base em
Leituras Reais manteve-se em 99%, mantendo o bom desempenho. A
conformidade de Parametros Controlados aumentou, ao sair de 93% em 2023
(desempenho insatisfactério) para 100% em 2024, conferindo o bom

desempenho.

A Agua Nao Contabilizada deteriorou em 3%, ao sair de 64% em 2023, para 67%
em 2024, mantendo o desempenho insatisfactdrio. A Taxa de Cobranca manteve-
se em 100%. Esses niveis de Taxa de Cobranca devem-se ao pagamento das
dividas dos anos anteriores pelos consumidores, decorrente da intensa campanha
de cobranca de dividas lancada pela empresa. O Valor Cobrado aumentou, ao sair
de 1.666.070,00Mt (um milhao, seiscentos sessenta e seis mil e setenta meticais)
em 2023, para 2.930.000,00Mt (dois milhdes, novecentos e trinta mil meticais)
em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligagdes reduziu, ao sair de 28
em 2023 para 23 trabalhadores em 2024. O Racio de Cobertura de Custos
Operacionais reduziu ao sair de em 0,69 em 2023, para 0,58 em 2024, mantendo

o desempenho insatisfactorio.
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Indi esde D Tho

Valor de referéncia

Andlise datendéncia

2022 2023 2024 Tendéncia
1. Acesso ao Servico
Populacdo total na areado sistema 6,348 7.512 7,700
Total de ligagdes (Nr) o 358 ag7
Total ligagdes domésticas (Mr) o 348 a61
Total de fonten&rios operacionais (Nr) o 4 a
Populagso servida por ligagbes domesticas 0 1,844 212
Populacdo Servida por fontenérios 0 1,200 1,200
[Cobertura por ligadbes dom ésticas (36) 0.0%% 24 6% 283
[Cobertura por fontenarios (%) oo 16.0% 16%
[Cobertura total (%) v 260 % | a0 a0 5% a3 L -
2. Qualid ade d a agua Tratada
MNumero de testesde cloro residual [MNr) Por Definir 571 347 362
Mumero de testesde cloro residua em conformidadew(MNr) 412 324 362
Percentagem de testes em conformidade|%) v = 100% | 722 93% 100% . —
-
3. Atendimento ao Consumidor
Mumero de redamacoes apresentadas (Mr) 354 28 233
Reclamactes respondidas (%) v =100%|0) 89% 989 100% e B
-
Tempomeédio de regposta asreclamacdes (diss) V< 10 dias|i@ 1 1 1
Facturagdo feita ¢/ base leiturasreais () V= 85% | 98% 999 =Y e -
-
4. Suster da Emp
(W .olume produzido (m®) 61,071 83,384 130,418
W olume facturado{m®) 28,127 30,342 22138
A guan3o contabilizada (%) v =30%|i 54% 647 7% e -
. = -]
Tempomeédio de distribuicdo (hr/dia) vV zEhr/dia|l} 10 13 21 R
Frequencia mediade distribuicao(dias/semang) r 7
W alor facturado (16° MZM) 1,003.87 162172 2,045.74
v slor cobrado [10° MEM) 1020.09 1,866.07 293002
Taxa de cobranga total (%) V= 100 %) -Z:: 102% 101% 1433 r -
J—
[Custos operacionais (10° MZM) 2,069.24 2,584.62 3,555.00
Ré&dode cobertura dos custos operacionais V>l.10. 0.69 0.69 0.58 -
)
Nr de trabalhadores (Nr) ) g 10 9.83 > ST
MNr de trabalhadores por 1000 ligacdes (MNr) Por Definir 26 28 23

LEGENDA:

Bom desempenho ‘

Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio [ ]
Mao aplicavel (N/A)

Mao Reportado (M/R)

Tabela 35:BAQS do Sistema de Massangena

Recomendacoes

° Massificar a realizagao de novas ligacoes;

° sao perdas comerciais;

° Reduzir os custos operacionais;
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4.3.2.1.12 Sistema de Mabalane

O sistema da vila de Mabalane é composto por uma captacdo junto do rio Limpopo
que produz um caudal maximo de 1848m3/dia, uma conduta adutora de 250mm,
num troco de 4 Km, em PVC, um armazenamento de trés depdsitos de 600m3
(dois semi-enterrados de 450m3 e um elevado de 150m3), um tratamento de
agua constituido por decantadores (filtros lentos) e filtros rapidos que termina com
a fase da desinfeccao por cloro, e uma rede de distribuicao de cerca de 17km, de
200 a 50mm de diametro em PVC, abarcando todos os bairros da Vila. A populacdo

na area do sistema é de cerca de 8.300 pessoas.

4.3.2.1.12.1 Anadlise do BAQS

A Cobertura Total reduziu, ao sair de 73% (bom desempenho), em 2023 para 52%
em 2024, (desempenho mediano). Esta situacao deveu-se ao facto das novas
ligagdes nao terem acompanhado o crescimento populacional devido a limitagao
da fonte (reducao do volume produzido). O Tempo Médio de Distribuigdo
aumentou, ao sair de 8 horas em 2023 para 9 horas em 2024 mantendo o bom
desempenho. A Percentagem da Resposta as Reclamagdes aumentou, ao sair de
86% em 2023 para 95% em 2024, mantendo o desempenho mediano. A
Facturagao com Base em Leituras Reais aumentou, ao sair de 86% em 2023 para
95% em 2024, mantendo o bom desempenho. A Conformidade de Parametros

Controlados manteve-se em 100%, conferindo bom desempenho.

A Agua Nao Contabilizada aumentou ao sair de 11% em 2023, para 13% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobranca aumentou ao sair de 92% em
2023 para 100% em 2024, conferindo bom desempenho. Estes niveis de Taxa de
Cobranca devem-se ao pagamento das dividas dos anos anteriores pelos
consumidores, decorrente da intensa campanha de cobranga de dividas lancada
pela empresa. O Valor Cobrado aumentou de 3.524.000,00 MT (trés milhdes,
quinhentos vinte e quatro mil meticais) em 2023, para 5.612.000,00 (cinco
milhoes, seiscentos mil meticais) em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000
Ligacdes aumentou, ao sair de 10 em 2023 para 12 em 2024. O Racio de Cobertura
de Custos Operacionais aumentou, ao sair de 0,77 em 2023 (desempenho

insatisfatorio), para 1,00 em 2024, conferindo o (desempenho mediano).
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Indicadores de Desempenho Valor de referéncia Avaliacio e Tendéncia
2022 2023 2024 Tendéncia

1. Acesso ao Servigo
Populac3o total na area do sistema 7,319 5,067 5,268
Total de ligagBes(Nr) &26 687 776
Total ligacBes domésticas [Nr) 21 £56 736
Total de fontensrios operacio nais [Nr) o 8 3
Populagdo servida por ligaches dom ésticas 3,153 3,477 3,386
Populaglo Servida por fonten rios 0 2,400 500
[Cobertura por ligacBes domésticas (%) 29% 433 41%
(Cobertura por fonten frios (%) 3 0% 11%
[Coberwra total () v 260% [l 2566 ] T3 i 523 - T

2. Qualidade da dgua Tratada

Numero de testes de cloro residual [Nr) Por Definir| 290 430 624
Numero de testes de cloro residual em conformidadev[Nr 290 430 624
Permentagem de testes em conformidade(3%) vz 100% [ 100% o 10086 i 10056

3. Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamacoesspresentadas [N 28 191 152

Redamacdes respondidas (3) vz 100 [0 EEC 86 95% ' ’
. e o “\N.

Tempo médio de resposta &s reclamacbes [dias) V< 10dias|il 7 » E ] 2 e

Facwracdofeita of base leituras resis () AT 756 i 86% ) 955 o -

4. Sustentabilidade da Empresa

v olume produzido [(m®) 97,029 113,287 100,843

Volume facturade{m?) 83,338 100,317 87,423

[Aguanio contabilizada(3) R T 14% ] 11% ] 13% -
Tempo médio de distribuicio [hr/dia) V2 8hifdia|) 3 i 8 ] > ’
Frequenciz medis de distribuicao(dias/semana) 7 7 7

\Valor factursdo (107 MZM) 3,742.41 3,817.56 3,501,307

valor cobrado (16" MzM) 1,828.06 3,523.79 5,612,156

Taxa de cobrancs total [35) v 100% | S13 (] 92% ] 148% P -~
Custos operacionais [10° MZM] 1,752.51 4,966.24 368876

Racio de cobertura dos custos operacionais V=1,10| '.':_'P 214 ' 077 1

Nrde trabalhadores [N i 7 L 7 ) -4

Nrde rabalhadores por 1000 ligacies [Nr) Paor Definir| 11 10 12

LEGENDA:

Bom desempenho .
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio ®
Mao aplicavel (N/A)

Mao Reportado (N/R)

Tabela 36:BAQS do Sistema de Mabalane

Recomendacoes
° Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia operacional;

° Incrementar o numero de novas ligacoes;

° Responder atempadamente as ocorréncias assim como as reclamacgdes

reportadas;
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5.6.2.2. Sistemas da Regiao Centro

A Regidao Centro avaliou os indicadores de desempenho de dezanove (19)
Entidades Reguladas, correspondentes ao igual niumero de sistemas publicos que
abastecem agua a vilas municipais e sedes de distritos, dos quais um (1), sistema
de Mocuba, sob gestao da Aguas da Regiao Centro (AdRC) e dezoito (18) sob
gestdo da AIAS (Alto Moldécue, Mopeia, Lugela, Milange, Espungabera, Guro,
Tambara, Macossa, Uléngue, Fingoe, Nhamayabue, Buzi, Caia, Maringuég,
Inhaminga, Maganja da Costa, Ile-Errego e Chemba).

Os sistemas tém a particularidade de terem entrado para a avaliagao do servigo
pelo Regulador em anos diferentes a medida que foram concluidas as suas obras
de construgao/reabilitacdo e da assinatura de Convénios de Colaboracao, entre a
AURAS e os Governos Locais, para o estabelecimento das Comissdes Reguladoras
de Agua Locais como marco do inicio efectivo da regulacdo efectiva,
nomeadamente com a realizacao de actividades de monitoria do desempenho do
Operador relativamente aos indicadores de servigo (aferir a pressao da agua, o
nivel cloro na agua distribuida e a turvagao), resolver reclamacdes de recurso dos
consumidores, mediar conflitos entre consumidores e operador, entre
outros.Importa referir que os sistemas de Nhamatanda e Gurué, operados pela
AdRC desde 2024 e o sistema de Pebane Operado pela empresa Global Work desde
2021 nao prestaram informagao por isso, ndao constam da presente avaliacao de

desempenho.
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5.6.2.2.1 Sistema de Espungabera

O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila de Espungabera consiste em uma
captacao de 4 nascentes que drenam agua para igual numero de pogos de recolha.
Dos pogos a agua é transportada por gravidade para um reservatorio semi-
enterrado de 200m3. Do reservatério a dgua segue para o Centro Distribuidor (CD)
por recalque, numa extensdo de aproximadamente 930m. O CD comporta um
reservatorio apoiado de 300m3 e um depdsito elevado de 60m3. O tratamento da
agua é por clorinacdo. A rede de distribuicdo tem uma extensdo total de
aproximadamente 16km. A populagdo na area do sistema € de cerca de 11.950

pessoas.

5.6.2.2.1.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total reduziu em 8%, ao sair de 61% em 2023
(bom desempenho) para 53% em 2024 (desempenho mediano). Esta reducao
deveu-se ao facto do numero de novas ligagdes ndo terem acompanhado o
crescimento populacional condicionado pela limitacdao da fonte (reducao do volume
produzido) e a corte de ligagdbes domeésticas inadimplentes. O Tempo Médio de
Distribuicao manteve-se em 7 horas, conferindo o desempenho mediano. A
Resposta as Reclamagdes manteve-se em 100%, conferindo bom desempenho.
O Tempo Médio de Resposta as Reclamacgdes manteve-se em 1 dia, o que confere
o bom desempenho. A Facturacao com Base em Leituras Reais manteve-se em
97%, mantendo também o bom desempenho. A Percentagem de Testes em

Conformidade manteve-se em 100%, o que corresponde a bom desempenho.

A Agua N3o Contabilizada passou de 11% em 2023 para 12% em 2024, mantendo
o bom desempenho. A Taxa de Cobrancga registou um acréscimo, ao sair de 89%
em 2023 para 101% em 2024, conferindo-lhe um bom desempenho. O valor
cobrado subiu ao sair de 5.318.000,00Mt (cinco milhdes, trezentos e dezoito mil
meticais) em 2023 para 6.095.000,00Mt (seis milhdes e noventa e cinco mil
meticais). O Racio de Cobertura de Custos Operacionais subiu, ao sair de 1,18 em
2023 para 2,24 em 2024, mantendo o bom desempenho. O NuUmero de

Trabalhadores por 1000 Ligagdes manteve-se em 9.
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BAQS do Sistema de Espungabera

Avaliacio e Tendéncia

Indicadores de Dresenpentio Valor de referéncia 202 2023 2024 Tendéncia

1. Acessoao Servico
Bopulagdototalna drea do sistema 10,046 11,850 11,942
Totalde ligagdes (Nr) 1,041 1,040 919
Totalligagdes dormésticas (Nr) 995 994 858
Total de fontendrios operacionais (V) 53 & 53
Populagio servida por ligagdes domeésticas 5,274 5,268 4,204
Populagio Servida por fortendrios 1,800 1,800 1,800
Cobertura por igagdes domésticas (%5) 52% 45% 35%
Cobertiura por fortendrios () 18%% 15% 15%
Coberhira total (94) V =60 % @ A &1% O 5004 ‘\
2. Qualidade da dgua Tratada
Murers de testes de clora residual (9 Por D efinir 3g3 el 365
Nurrera de testes de clora residual em conforrmidade (N1 365 365 365
Percentagem de testes em conformidade(¥s) V= 100% ® 100® 100:@ 00w
3. Atendimernio ao Consunnidor
Reclamacdes respondidas (%4) V= 100% ® 100® 100@ 00w
Termpo médio de resposta as reclamagdes (dis) V < 10 dias (] 1@ 1@ 1 _
Fachuracio feta of base leturas reals (%) V = 85% @ 954 @ 7% @ 7% \,
4. Sustentabilidade da Enpresa
W olure produsido (10°F) 137 148 117
"V olure facturado (1 0PmF) 123 131 103
Agna ndo contabilizada &4) V<30 % (] 124 @ 1% @ 125 gt
Tempo médio de distribuigio (ridia) V> § hrdia (@) 70 70 7 Y——
Frequencia media de distribuicao(dis/semana) NE 7 7
alor ficthurado cam TVA (10° MZM) 4,389 4,377 6,064
Valor cobrado (107 MZM) 4,165 5,318 6,095
Taxa de cobranga total (%4) V = 100 % )] 95%4 () 89% @ 101% \/
Clustos operacionais (10° MZLD 3,050 3,705 4,960
Ricio de cobertura dos custos operacionais V=1,10 @ 144 @ 118 @ 2.24 .__/
19° de trabahadores a tempo nteiro Q9T 9 9 9
Nr de trabahadores por 1000 ligagdes (N1) Por D efinir El 3 E
Simbologia:

Bom Desarrpenhio ®

Deserrperhio Mediang

Deserrpenho Insatisfatdrio &

Nio reporta (N/E), Wio aplcavel (19/A)

Tabela 37:BAQS do Sistema de Espungabera

Recomendacoes

Investir em nova fonte;

Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia operacional;

Incrementar o nUmero de novas ligacoes;
Controlar os custos operacionais que tendem a subir acentuadamente;
Responder atempadamente as ocorréncias assim como as reclamagoes

reportadas.
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5.6.2.2.2 Sistema de Buzi

O sistema de abastecimento de agua da Vila de Buzi é constituido por uma
captacao superficial localizada no rio Buzi, um depdsito apoiado de 300m?3 e outro
elevado de 60m3,a partir do qual a agua é distribuida por gravidade para a Vila,
um tratamento da agua por clorinacdo e uma rede de distribuicdo de agua com
uma extensdo total de cerca de 10km. A populacao na area do sistema é de cerca

de 12.260 pessoas.

5.6.2.2.2.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total aumentou em 3%, ao sair de 17% em
2023 para 20% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio. O Tempo Médio
de Distribuicao manteve-se em 10 horas (bom desempenho). Apesar da melhoria
na Resposta as Reclamagdes ainda continua abaixo do desejado, tendo saido de
50% em 2023 para 69% em 2024 (desempenho insatisfactdrio). O Tempo Médio
de Resposta as Reclamacdes registou uma ligeira degradacao ao sair de 1 dia em
2023 para 2 dias em 2024, o que confere o bom desempenho. A Facturagao com
Base em Leituras Reais continua a registar reducgao pelo terceiro ano consecutivo,
tendo saido de 99% em 2023 para 91% em 2024, mantendo o bom desempenho.
A Percentagem de Teste em Conformidade manteve-se em 100%, conferindo o

bom desempenho.

A Agua Nao Contabilizada deteriorou de 7% em 2023 para 19% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobrancga reduziu em 11% ao sair de
58% em 2023 para 47% em 2024, o que confere ao sistema um desempenho
insatisfactério. O valor cobrado reduziu ao sair de 1.011.000,00Mt (um milhdo e
onze mil meticais) em 2023 para 784.000,00Mt (Setecentos e oitenta e quatro mil
meticais). O Racio de Cobertura de Custos Operacionais reduziu
consideravelmente, ao sair de 3,32 em 2023 para 1,88 em 2024, mantendo o bom
desempenho. O Numero de Trabalhadores Por 1000 Ligacdes degradou-se, ao sair
de 10 em 2023 para 29 em 2024.
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BAQS do Sistema de Buzi

Valor de Avaliacdo e Tendencia

Indicadores de Desenpenho referéncia 2022 2023 2024 Tendéncia
1. Acesso ao Servico
Populaciio total na drea do sisterma 17,088 18,792 19,261
Total de licagdes (N1 304 303 408
Total ligacBes domésticas (Nr) 280 280 378
Total de fontendrios operacionais (IN1) 6 6 6
Populaciio servida por ligacdes domésticas 1,484 1,484 1,852
Populaciio Servida por fontendrios 1,800 1,800 1,800
Cobertura por licagdes domeésticas (%6) 929 8% 10%%
Cobertura por fontendrios (%) 11% 10% (27
Cobertura total (%) va60% @ 19%@  17% 0  20% "
2. Qualidade da agua Tratada
Numnero de testes de cloro residual (NT) Por Definir 240 108 356
(Numero de testes de cloro residual em 240 108 356

Percentagemn de testes erm conformidade(©6) v=100% @ 100%@ 1000 @ 10006 Y T T
3. Atendimento ao Consumidor

Reclamacdes respondidas (20) V=100% @ 100%® 50% @ 69%% ‘\_..-t
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) v=1w @ 1@ 1@ 2 «-..../
Facturacio feita ¢/ base leituras reais (%) V=85% @ 1000:@ 0995 @ 91% .__*"-..
4. Sustentabilidade da Enmpresa

Volurre produzido (10°n) 49 43 46

Volume facturado (10°n) 46 40 38

Agua nfio contabilizada (9%6) Vv=30% @ 6% @ 7% @ 19% g
Tempo médio de distrbuicdo (hr/dia) V 2 8hr/dia @ 2@ 10® 10 =
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 4 7 7

Valor facturado comTVA (10° MZM) 2,058 1,750 1,676

Valor cobrado (10° MZM) 1,202 1,011 784

Taxa de cobranga total (%6) Vv>100% @  38%@  58% 0  47% T e
Cristos oneracionais (10° MZM) 962 527 893

Ricio de cobertura dos custos operacionais ve,10 @ 214 @ 3.3:2@ 1.88 e,
[Nr. De trabalhador a termpo NR 3 12

[N de trabalhadores por 1000 ligaches IN©  Por Definir 16 10 29

Simbologia:

Bom Deserrpenho ®
Desernpenho Mediano
Desermpenho Insatisfatério @
Nio reporta (N/R) ; Nio

Tabela 38:BAQS do Sistema de Buzi
Recomendacoes
° Incrementar o nimero de novas ligagoes;
Controlar os custos operacionais que tendem a subir acentuadamente;
° Responder atempadamente as ocorréncias assim como as reclamacoes
reportadas;

° Reforcar estratégias de comunicagao, sensibilizagdo e mobilizagdao dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.3 Sistema de Ile-Errego
O sistema de abastecimento de agua da vila de Ile Errego é constituido por uma

captacao mista composta por 3 furos e uma nascente, um reservatorio transitério
semi-enterrado de capacidade 50m3, um reservatério semi-enterrado de
capacidade 200m3, um tratamento por clorinacdo, uma rede de distribuicdo com
cerca de 8km de extensdo. A populacao na area do sistema é de cerca de 20.200
pessoas.

4.3.2.2.3.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total decresceu em 9%. Ao sair de 18% em
2023 para 9% em 2024, o que confere o desempenho insatisfactério. A queda da
cobertura, deveu-se a redugao significativa dos fontanarios operacionais e ao facto
das novas ligagdbes nao terem acompanhado o crescimento populacional,
condicionado a limitagao da fonte. O Tempo Médio de Distribuicdo aumentou, ao
sair de 2 horas por dia em 2023 para 3 horas por dia em 2024, conferindo um
desempenho insatisfactdrio. Este baixo tempo de distribuicdo deve-se a limitacao
da fonte. A Resposta as Reclamagbes melhorou ao sair de 83% em 2023 para
100% em 2024, o que confere um bom desempenho. O Tempo Médio de Resposta
as Reclamacdes foi de 2 dias, o que confere o bom desempenho. A Facturacao
com Base em Leituras Reais aumentou, ao sair de 82% em 2023 para 100% em
2024, o que confere um bom desempenho. A Percentagem de Testes em
Conformidade manteve-se em 100%, mantendo um bom desempenho.

A Agua N3o Contabilizada melhorou ao sair de 25% em 2023 para 17% em 2024,
conferindo um bom desempenho. A Taxa de Cobranga cresceu, ao sair de 85% em
2023 para 96% em 2024, mantendo um desempenho mediano. O valor cobrado
subiu muito significativamente ao sair de 985.000,00Mt (Novecentos oitenta e
cinco mil meticais) em 2023, para 2.387.000,00 Mts (Dois milhdes, trezentos
oitenta e sete mil meticais) em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais
subiu ao sair de 1,11 em 2023 para 1,86 em 2024, conferindo um bom
desempenho. O NUmero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes melhorou ao sair de
22 em 2023 para 18 em 2024.
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Ile Errego
2023] 2024]  Tendéoria
1. Aceso ao Servico
Populacio totalna drea do sisterma 18.201 20,208
Total da lizagdes (Nr) 139 180
Total izaches domesticas (Nr) 21 168
Total d= fontendrios operacionais (Nr) 7 1
Populagio servida por lisactes domesticas 1.171 L420
Populagio Servida por fontendrios 1.100 300
Cobertura por lisag des domésticas (96) 6% i)
Cobertura por fontendrics ($5) 12% _ 1%
Cobertura total (%) V=604 | 18% |0 2% ‘-"“‘--...,
2. Qualidade da asna Tratada
Mumero de testes de cloro residual (Mr) Por Defimir 100 120
Mumero de testes de cloro residual em _ 100 _ 120
Percentazem de testes em confommidada(3) V=1000 [0 100% [0 100%
3. Atendimento ao Consunyidor : _
Eezclamactes respondidas (35) V=100% | gaeg |0 100%% ...---"'"-‘
Tempo médio de resposta ds reclamagBes (dias) V=10diaz |@ 2 @ 2 T
Factumelo feita of base leitras reais (%) Vo850 | 820 [ 100% ]
4. Sustentabilidade da F mpreza
Volume produzido (10°nT) o] 56
Volume facturado (10FnT) pd | 46
Arva ndo contabilizada (%) V=% |0 25% [ 1P|
Tempo médio de distabuicio (hridia) V=8hridia |& 2| il —
Frequencia media de distribvicao{dias’semana) 7 3
Valor facturado com IVA (10 MZAD 1.152 2473
Walor cobrado (10° MM 985| 1387
Taxa de cobranga total Cb) V=100 % 859 96% | —
Cyistos operacionais (10° MZMD _ 1.040] 1326
F.icio d= cobertura dos custos opemcionais v=Ll0  |& 1113 186 _—
Mr de trabalhadores por 1000 lizacBes (N1} Por Defimir 2 18
Simb ologia:
Bom Desempenho @
Desempenho Madiano

D=sempenho Insatizfatéric @
Nio reporta (IN/E); Nio aplicavel (MN/A)

Tabela 39:BAQS do Sistema de Ile-Errego

Recomendacoes

e Investir em nova fonte;

e Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia

operacional;

e Incrementar o numero de novas ligagoes;

e Reforgar estratégias de comunicacao, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

3.4.3.1.

Sistema de Alto Molocué - Andlise do BAQS

O sistema de abastecimento de agua da vila de Alto Molocué é constituido por uma
captacdo superficial, uma Estacdo de Tratamento de Agua (ETA) convencional,
com uma conduta adutora de 2,5 km, um Centro Distribuidor que comporta um

depdsito elevado de 100m3, 3 depdsitos apoiados com capacidade total de
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1.500m3, e uma rede de distribuicdo de agua com uma extensao total de cerca de

196km. A populacdo na area do sistema é de cerca de 61.610 pessoas.

Analise do BAQS-Sistema de Alto Molocué

No periodo em analise, a Cobertura Total reduziu em 14%, ao sair de 38% (2023)
para 23% (2024), o que confere um desempenho insatisfatorio. A reducao da
cobertura deveu-se a suspensao significativa de ligacdes domésticas por
inadimpléncia. O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 10 horas, o que
confere o bom desempenho. A Resposta as Reclamagdes manteve-se em 100%,
o que confere bom desempenho. A facturacao com base em leituras reais
manteve-se em 99%, o que confere bom desempenho. A Percentagem de Testes
em Conformidade manteve-se em 100%, conferindo o bom desempenho.

A Agua N&o Contabilizada continuou a registar melhorias pelo terceiro ano
consecutivo, tendo saido de 22% em 2023 (bom desempenho) para em 20% em
2024 (bom desempenho). A Taxa de Cobranga continuou a reduzir pelo terceiro
ano consecutivo, tendo saido 86% em 2023 (desempenho mediano) para 72% em
2024 (desempenho insatisfatdrio). O valor cobrado aumentou comparativamente
ao igual periodo de 2023, ao sair de 8.528.000,00Mt (Oito milhdes, quinhentos
vinte e oito mil meticais) em 2023 para 11.395.000,00Mt (Onze milhodes, trezentos
noventa e cinco mil meticais). O Racio de Cobertura de Custos Operacionais
cresceu, ao sair de 1,36 em 2023, para 1,56 em 2024, o que |lhe confere um bom
desempenho. O Niumero de Trabalhadores por 1000 Ligagdes degradou-se, ao sair
de 5 em 2023 para 14 em 2024.
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2022 2023 2024 Tendéncia
1. Acesso ao Servico
Populacéo total na drea do sktema 51,830 60,107 61,610
Total de lizacdes (NT) 2,571 3228 1,340
Total ligagdes domésticas (N1) 2.487 3.154 1,297
Total de fontenarios operacionas (NT) 21 21 26
Populacéo servida por ligacdes domésticas 13,181 16,716 6.164
Populacéo Servida por fontenarios 6,300 6,300 7,800
Cobertura por ligagcdes domésticas (%) 25% 28% 10%
Cobertura por fontendrios (%) 12% 10% 13%
Cobertura total (%) v>60% @ 38% |@ 38% @ 23%| N
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 720 660 720
Numero de testes de cloro residual em conformidade 720 660 720
Percentagem de testes em conformidade (%0) V>100% @ 100% [@& 100%@ 100%| *—*+—*
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamacdes respondidas (%) V>100% | 100% [@ 100%[@ 100%| *—*—*
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V <10 dias|@ 110 1@ 1| —
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) v>85% [@ 99% |@ 99% @ 999, *—*—*
4. Sustentabilidade da Empresa
Vohmme produzido (10°m?) 416 281 398
Vohime facturado (10°*m?) 270 220 317
Agua ndo contabilizada (%) V<30% [0 35% [@ 22%[@  20%| S,
Tempo médio de distribuicao (hi/dia) V>8hridial@ 10 | 10|@ 10 =—*—*
Vabr facturado com IVA (10° MZM) 11,551 9,935 15,880
Vabr cobrado (103 MZM) 10,162 8,528 11.395
Taxa de cobranca total (%) V>100% [() 88% [ 36% | 72%| T~
Custos operacionais (10° MZM) 6,450 7,281 10,164
Ricio de cobertura dos custos operacionas v=110 @ 179 |® 1.36/@ 1.56] ™St
Nr de trabahadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 10 5 14
Simbologia:

Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano

Desempenho Insatsfatorio |
Nio reporta (N/R) ; Nao aplicavel(N/A)

Tabela 40:BAQS do Sistema do Alto Molocué

Recomendacoes

e Investir em novas ligacoes;

e Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia operacional;

e Reforcar estratégias de comunicacdao, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.4 Sistema de Maganja da Costa

O sistema de abastecimento de agua da vila da Maganja da Costa é constituido
por um campo de 12 furos furos, 2 reservatorios semi-enterrados de 1600m?3 de
capacidade total, um tratamento por clorinacdo, uma rede de distribuicdo com
cerca de 58km de extensdo. A populacao total na area do sistema é de cerca de
32.000 pessoas.

4.3.2.2.4.1 Anadlise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total manteve-se em 17% quando comparado
com igual periodo de 2023, mantendo o desempenho insatisfactorio. O Tempo
Médio de Distribuicdo manteve-se em 11 horas, o que confere o bom desempenho.
A Resposta de Reclamagodes passou de 83% em 2023 para 100% em 2024, o que
Ihe confere um bom desempenho. O Tempo Médio de Resposta as Reclamacgdes
manteve-se em 1 dia, o que confere o bom desempenho. A Facturacao com Base
em Leituras Reais saiu de 81% em 2023 para 99% em 2024, o que confere a
entidade um bom desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade
manteve-se em 100%, o que confere ao sistema o bom.

A Agua N3do Contabilizada registou uma melhoria, ao sair de 27% em 2023 para
11% em 2024, mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobranca aumentou, ao
sair de 61% em 2023 para 72% em 2024, mantendo o desempenho insatisfatério.
O valor cobrado aumentou, ao sair de 1.854.000,00MT (Um milhao, Oitocentos
cinquenta e quatro mil meticais) em 2023 para 4.801.000,00MT (Quatro milhodes,
Oitocentos e um mil meticais) em 2024. O Racio de Cobertura de Custos
Operacionais tem registado melhorias consideraveis nos ultimos anos, tendo saido
de 3,65 em 2023 para 3,98 em 2024, mantendo o bom desempenho. O Numero

de Trabalhadores por 1000 Ligagdes manteve-se em 11.
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2022 2023 2024| Tendeéncia
1. Acesso ao Servico
Populacio total na drea do sistema 68.884 31.312 32.095
Total de ligacdes (Nr) 1.139 1.055 1.069
Total ligacdes domésticas (Nr) 1.118 1.015 1.043
Total de fontenarios operacionais (Nr) 21 0 0
Populacio servida por ligacdes domésticas 5.925 5.380 5.528
Populacio Servida por fontenarios 6.300 0 0
Cobertura por ligacdes domésticas (%) 9% 17% 17%
Cobertura por fontendrios (%) 9% 0% 0%
Cobertura total (%) V260% |[O 18%|D 17% (D 17% | S
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 1080 330 360
Numero de testes de cloro residual em 1080 330 360
Percentagem de testes em conformidade(%) V>100% |@ 100%|@ 100%(@  100% | =~
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamacées respondidas (%) V=100% | 89%| 83%|@  100% | s~ _~"
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V <10 dias | @ 1@ 1D ] =
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V>85% | 85%| 81% |0 9% ~/
4. Sustentabilidade da E mpresa
Volume produzido (10°m?) 71 75 124
Volume facturado (10°m?*) 61 55 110
Agua ndo contabilizada (%) V<30% [@ 14%|@  27%[® 11%| 7~
Tempo médio de distribuicdo (ht/dia) V =8 hr/dia |© 1@ 1@ i ~—
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 3 180 6
Valor facturado com IVA (10° MZM) 2.705 3.049 6.660
Valor cobrado (10° MZM) 1.907 1.854 4.801
Taxa de cobranca total (%) V>100% | 70%|D 61% |0 2% “~_~
Custos operacionais (10° MZM) 2.044 834 1.337
Racio de cobertura dos custos operacionais v>110 |@ 132|@ 3650 398 _~—
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes (Nr) Por Definir 11 6 6

Simbologia:
Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio

Nio reporta (N/R) : Nio aplicavel(N/A)
Tabela 41:BAQS do Sistema de Maganja da Costa

Recomendacoes

e Incrementar o niumero de novas ligagoes;

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

e Reforcar estratégias de comunicacao, sensibilizacao e mobilizacao dos
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4.3.2.2.5 Sistema de Guro

O sistema de abastecimento de agua da Vila de Guro consiste de 5 furos, um
reservatorio semi-enterrado de 250m3, um depdsito elevado de 150m3, um
tratamento por desinfecgao por cloro, uma rede de distribuicdao com uma extensao
total de cerca de 11km. A populacdo na area do sistema é de cerca de 14.260

pessoas.

4.3.2.2.5.1 Andlise do BAQS

No periodo em anadlise, a Cobertura Total do sistema reduziu em 1%, ao atingir
30% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Esta reducdo deveu-se
ao numero de novas ligagdes nao ter acompanhado o crescimento populacional,
condicionado pela limitagdo da capacidade da fonte. O Tempo Médio de
Distribuicao aumentou, ao sair de 5 horas em 2023 (desempenho mediano) para
12 horas em 2024 (bom desempenho). A Resposta as Reclamacgdes decresceu, ao
sair 95% em 2023 para 93% em 2024, mantendo o desempenho mediano. O
Tempo Médio de Resposta as Reclamagdes manteve-se em 2 dias, mantendo o
bom desempenho. A Facturacao com Base em Leituras Reais decresceu, ao sair
de 95% em 2023 para 94% em 2024, mantendo o bom desempenho. A
Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se em 100%, o que confere o

bom desempenho.

A Agua N&o Contabilizada degradou, ao sair de 10% em 2023 para 15% em 2024.
A Taxa de Cobranca reduziu, ao sair de 87% em 2023 (desempenho mediano)
para 81% em 2024 (desempenho insatisfactério). O valor cobrado reduziu, ao sair
de 897.000,00Mts (oitocentos noventa e sete mil meticais) em 2023 para
720.000,00Mt (setecentos e vinte mil meticais) em 2024. O Réacio de Cobertura
de Custos Operacionais cresceu, ao sair de 1,06 em 2023 (desempenho mediano)
para 1,69 em 2024 (bom desempenho). O Numero de Trabalhadores por 1000

Ligacdes melhorou, ao sair de 32 em 2023 para 25 em 2024.
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Valorde Avaliacdo e Tendéncia

e e e I referencia 2022 2023 2024 Tendéncia
1. Acesso ao Servico
Populagio total na drea do sistermna 27,889 13916 14,264
Total de licagtes (N1) 264 206 219
Total licagdes domésticas (N1) 247 186 202
Total de fontendrios operacionais (Nr) 11 11 11
Populagio servida por ligagdes domesticas 1,309 986 990
Populagio Servida por fontendrios 3,300 3,300 3.300
Cobertura por ligagdes domesticas (%) 5% 7% 8%
Cobertura por fontendrios (%) 12% 4% 23%
Cobertura total (%) Vz60% @ 17% @ 31%@ 30% Lt
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (N1) Por Defnir 72 48 44
Nutnero de testes de cloro residual em conformidade (N1) 72 48 44
Percentagem de testes em conformidade(%4) V=100% @ 100% @ 100% @ 100% ——
3. Atendimento ao Consumidor
Rechmagdes respondidas (%) V=100% O 91% () 95% () 93% e
Tempo médio de resposta as rechmacdes (dias) V=10 dias @ 3@ 2 2 S,
Facturacio foita o/ base leiuras reais (%) v=85% @ 94% @ 95% @ 04% T
4. Sustentabilidade da Empresa
Volume prodwzido (10°m’) 30 24 18.681
Volume facturado (10°n¥) 29 22 15.900
Agua nio contabilizada (%) V=30% @ 5% @ 10% @ 15% o ——"
Tenpo medio de distribuigio (hr/'dia) V=8hrdia @ 30 5@ 12 e’
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7 4
Valor facturado com TVA (10° MZM) 1,196 1,036 890
Valor cobrado (10° MZM) 1,060 897 720
Taxa de cobranga total (%) V=100% O 89% () 87% @ 81%
Custos operacionais (10° MZM) 961 979 528
Ricio de cobertura dos custos operacionais v=1.10 @ 1240 106 @ 169 g~
Nr de trabathadores 6 6 5
Nr de trabalhadores por 1000 lisacdes (N1) Por Definir 24 32 25
Simbologia:

Bom Desempenho @
Desempenho Mediano
Desempernho Insatisfatério @
Néo reporta (N/R) ; Nao aplicdvelN/A)
Tabela 42:BAQS do Sistema de Guro
Recomendacoes
Investir em nova fonte;
Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia operacional;
Incrementar o nimero de novas ligagoes;

Reforcar estratégias de comunicagdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.6 Sistema de Mopeia

O sistema de Abastecimento de agua da Vila de Mopeia é constituido por um
campo de 6 furos com uma capacidade de produgao diaria de 670m3, um Centro
Distribuidor com reservatorio apoiado de 200m3, um depdsito elevado de 40m3,
tratamento da agua por clorinacdo e uma rede de distribuicdo com uma extensao
total de cerca de 8km. A populacdo na area do sistema é de cerca de 41.480

pessoas.

4.3.2.2.6.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a cobertura total decresceu em 4%, ao sair de 16% em
2023 para 11% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Esta reducdo
deveu-se ao facto do numero de novas ligagcdes nao terem acompanhado o
crescimento populacional, condicionado pela limitagao da capacidade da fonte, e
a suspensao de ligagdes inadimplentes. O Tempo Médio de Distribuicao manteve-
se em 12 horas, conferindo bom desempenho. A Resposta as Reclamagdes
decresceu em 2%, ao sair de 100% em 2023 (bom desempenho) para 98% em
2024 (desempenho mediano). O Tempo Médio de Resposta as Reclamacodes
manteve-se em 3 dias, mantendo o bom desempenho. A Facturacao com Base em
Leituras Reais manteve-se em 99%, mantendo o bom desempenho. A
Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se em 100%, conferindo o

bom desempenho.

A Agua Nao Contabilizada aumentou, ao sair de 12% (bom desempenho) em 2023
para 27% em 2024 (bom desempenho). A Taxa de Cobranca reduziu, ao sair de
89% em 2023 (desempenho mediano) para 87% em 2024 (bom desempenho). O
valor cobrado reduziu, ao sair de 5.251.000,00Mt (cinco milhdes, duzentos
cinquenta e um mil meticais) em 2023 para 4.122.000,00Mt (quatro milhdes e
doze mil meticais) em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais cresceu,
ao sair de 2,00 em 2023 para 2,01 em 2024, mantendo o bom desempenho. O
NUmero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes melhorou, ao sair de 15 em 2023
para 13 em 2024.
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Valor de

Avaliagdo e Tendéncia

Indicadores de Desempenho referéncia 2023 2024 Tendénda
1. Acesso a0 Servico
Populagéo total na drea do stema 39.386 40,470 41,482
Total de ligagdes (Nr) 797 920 627
Total ligactes domésticas (NI 767 890 599
Total de fontenarios operacionais (N1} 4 5 5
Populacio servida por ligactes domésticas 4,065 4,717 2,755
Populagdo Servida por fontendrios 1,200 1,500 1,500
Cobertura por licactes domésticas (%) 10%% 12%; 8%
Cobertura por fontendrios (%6) 3% 4% 4%
Cobertura total (%) V>60% @ 13% @ 16% @ 11% ="~
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 749 792 792
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 749 792 792
Perceniagem de testes em conformidade(%6) v>10000 @  100% @ 100%@® 100% T °
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamag@es respondidas (%5) v>10000 @  100%@  100% 0  98% T e
Tempo médio de resposta as reclimacoes (diag) V< 10 dias O 2 O 3 D 3 .—""_’
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) v28500 @  96% @  99%®  99% " °
4. Sustentabilidade da Empresa
Vohlme produzido (10°m°) 244 116 98,487
Vohme facturado (10°n?) 94 103 71,873
Asuaniio contabilizada (%6) v=30u® 2%0 12% @ 2% s
Tempo médio de distrbuicdo (hr/dia) V> 8 hridla @ 120 120 12 Y
Frequencia media de distribuicao{dias/semana} NR 7 7
Valor factirado sem TV A (10° MZMD NR 4,817 3,961
Valor facturado com IVA {10° MZM) 4,210 5,892 4,732
Valor cobrado (10° MZM) 4,219 5,251 4,122
Taxa de cobranca total (%) vz100% @  100% 0 89% (0 8% e
Custos operacionais (10° MZN) 3,242 2,941 2,350
Ricio de cobertura dos custos operacionais ve1100 1.30@ 2.00@ 201
NI de trabathadores por 1000 ligacdes (Nr) Por D efinir 10 15 13
Simbologia:

Bom Degempenho ®
Desempenho Mediano

Desempenho Insatitatério .
Nio reporta (N/R); Nio aplicave(N/A)

Tabela 43:BAQS do Sistema de Mopeia
Recomendacoes
Investir em nova fonte;

Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia operacional;

Incrementar o numero de novas ligacoes;

Reforcar estratégias de comunicacdao, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.7 Sistema de Ulongué

O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila de Uldngué é constituido por uma
captacao superficial (rio Mawé), uma Estacdao de Tratamento de Agua (ETA)
Convencional, um Centro Distribuidor (CD) com uma capacidade instalada de

250m?3 e uma rede de distribuicdo com uma extensao total de cerca de 48km.

4.3.2.2.7.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total manteve-se em 13%, conferindo um
desempenho insatisfactério. Esta manutencao deveu-se ao facto do numero de
novas ligagdes nao terem acompanhado o crescimento populacional, condicionado
pela limitagao da capacidade da fonte, e a suspensao de ligagdes inadimplentes.
O Tempo Médio de Distribuicdo aumentou, ao sair de 9 horas em 2023 para 10
horas em 2024, mantendo o bom desempenho. A Resposta as Reclamacdes
aumentou, ao sair de 83% em 2023 (desempenho mediano) para 100% em 2024
(bom desempenho). O Tempo Médio de Resposta as Reclamagdes manteve-se em
1 dia, o que confere o bom desempenho. A Facturagao com Base em Leituras Reais
cresceu, ao sair de 83%% em 2023 (desempenho mediano) para 100% em 2023
(bom desempenho). A Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se em

100%, conferindo um bom desempenho.

A Agua N3o Contabilizada aumentou, ao sair de 28% em 2023 (bom desempenho)
para 36% em 2024 (desempenho mediano). A Taxa de Cobranca reduziu, ao sair
de 88% em 2023 (desempenho mediano) para 81% em 2024 (desempenho
insatisfactério). O Valor Cobrado aumentou, ao sair de 4.385.000,00Mt (quatro
milhdes, trezentos oitenta e cinco mil meticais) em 2023 para 5.819.000,00Mt
(cinco milhdes e oitocentos e dezanove mil meticais). O Racio de Cobertura de
Custos Operacionais aumentou, ao sair de 1,09 em 2023 (desempenho mediano)
para 1,42 em 2024 (bom desempenho). O Numero de Trabalhadores por 1000
LigacOes degradou-se, ao sair de 14 em 2023 para 20 em 2024.
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Avaliacsio e Tendéncia

Indicadores de Desempenho A alo.._l d? 2022 2023 2024 Tendéncia
referencia
1. Acesso a0 Servico
Populagiio total na drea do sisterna 45 357 54,551 45357
Total de kigaches (N1 862 862 706
Total ligacoes domésticas (NT) 812 802 T47
Total de fontenarios operacionais (N1} 9 9 9
Populaciio servida por ligactes domésticas 4,304 4,251 3362
Populagio Servida por fontenarios 2,700 2,700 2,700
Cobertura por ligagtes domésticas (@o) 904 8% 904
Cobertura por fontenarios (20) 6% 504 620
Cobertura total (%6) ve0ue @ 15% @ 13% @ 13%% e
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (N1) Por Definir 44 55 660
Numero de testes de cloro residual em conformidade (N1) 43 55 660
Percentagem de testes em conformidade(®4) v=10000 O 980 @  100%@  100% "
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamacées respondidas (%6) vz100e @ 10000 839 @  100% e
Tempo médio de resposta is reclamagées (diag) Vv=10dias @ 1@ 1® 1 Y—
Facturagio feita c/ base leituras reais (%) vzssee @ 98% () 832 ®  100% e
4, Sustentabilidade da Empresa
Vohlime produzido (10%m¥) 333 145 162
Volime facturado (10°m¢) 121 105 104
Asma niio contabilizada (26) v<3ose @ 61 @®  28% 0  36% e
Tempo médio de distribuicio (hr/dia) V=Shrdia @ s @ '@ 10 "
Frequencia media de distribuicaof dias/semana) NR 7 7
valor facturado com IVA (10" MZM) 6.336 4,995 7,140
valor cobrado (10° MZM) 6,725 4,385 5819
Taxa de cobranca total (24) v=100% @ 106% 0 gs @ 8104 Ty
Custos operacionais (10° MZM) 7,265 4,603 5017
Racio de cobertura dos custos operacionais vV >1,10 [ ] 0.87 O 1.09 @ 1.42 ..—-0""‘.
Nr. De trabalhador a tempo 15 12 16
Nr de trabalhadores por 1000 ligaces (N1) Por Definir 17 14 20
Simhbologia:

Bom Desempenho @

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio [ ]

Nio reporta (N/R) ; Nio aplicivel(N/A)

Tabela 44:BAQS do Sistema de Ulongue
Recomendacoes
Investir em nova fonte;

Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia operacional;

Incrementar o nUmero de novas ligacdes;

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas.
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4.3.2.2.8 Sistema de Lugela

O sistema de abastecimento de agua da Vila de Lugela é constituido por uma
nascente, um reservatorio apoiado de capacidade 150m3, dois depdsitos elevados
com capacidade total de 110m3, um tratamento por clorinacdo e uma rede de
distribuicdo com cerca de 8km de extensao total. A populacao na area do sistema

é de cerca de 53.500 pessoas.

4.3.2.2.8.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total decresceu em 2%, ao sair de 12% em
2023 para 10% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Esta reducao
deveu-se ao facto do numero de novas ligagdes nao terem acompanhado o
crescimento populacional. O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 24
horas, o que confere o bom desempenho. A Resposta as Reclamacdes, saiu de
83% em 2023 para 95% em 2024, mantendo o desempenho mediano. O Tempo
Médio de Resposta as Reclamagdes manteve-se, em 2 dias, mantendo o bom
desempenho. A Facturagao com Base em Leituras Reais aumentou em 3%, ao sair
de 90% em 2023 para 93% em 2024, o que confere o0 bom desempenho. A
Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se 100%, o que confere o bom

desempenho.

A Agua Nao Contabilizada degradou, ao passar de 7% em 2023 para 11% em
2024, mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobranca aumentou, ao passar
de 20% em 2023 para 27% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. O
valor cobrado aumentou ao sair de 627.000,00Mt (seiscentos vinte sete mil
meticais) em 2023 para 835.000,00Mt (Oitocentos, trinta e cinco mil meticais) em
2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais decresceu, ao sair de 2,58 em
2023 para 1,47 em 2024, mantendo o bom desempenho. O Numero de

Trabalhadores por 1000 LigagOes passou de 25 em 2023 para 21 em 2024.
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Avaliaciio e Tendéncia

Valor de

Indicadores de Desempenho e 2022 2023 2024 Tendéncia
referéncia

1. Acesso ao Servico
Populacéo totalna drea do sistema 60,768 52,186 53,491
Total de ligagtes (N1} 346 355 378
Total ligacdes domésticas (Nr) 319 318 342
Total de fontendrios operacionas (Nr1) 2 15 12
Populacéo servida por ligactes domésticas 1.691 1,685 1.573
Populacéio Servida por fontendrios 600 4,500 3.600
Cobertura por bieacdes domésticas (%a) 3% 3%, 305
Cobertura por fontenarios (%o) 1% 9% T%
Cobertura total (%) v>60% @ 20  12%0 1%
2. Qualidade da agua Tratada
MNumero de testes de cloro residual (N1) Por D efinir 1080 1080 1080
Numero de testes de cloro residual em conformidade (N1) 1080 1080 1080
Percentagem de testes em conformnidade(®) V = 100% D 100%% O 100095 O 100%% —t—s
3. Atendimento a0 Consumidor
Reclamac@es respondidas (%) V> 100% O 90% O 83% 0 95% S
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V<10 dias @ 10 2 @ 2 /_'
Facturagéio feia ¢/ base leturas reais (%) vzse @ 9% @  90% @  93% e
4. Sustentahilidade da Empresa
Volume produzido (10°n®) 45 38 44
Volume facturado (10°m?) 39 36 40
Aguando contabiizada (%) v<ine @ 14% @ %@ 11% et
Tempo médio de distrbuictio (hr/dia) V> 8§ hvdia @ 2@ 1@ 2
Frequencia media de distribuicac{dias/semana) NR 7 7
Valor factirado com TVA (10”7 M7ZM) 1.466 3,066 3.101
Valor cobrado (10° MZN 1,085 627 835
Taxa de cobranga total (%6) v>100% @ 7% @ 2000  27% S
Custos operacionais (10° MZM) 707 1,187 1,196
Racio de cobertura dos custos operacionais v=110 @ 2.07@ 2.58 D 1.47 ""'\.
Numero de trabahadores 6 9 8
N1 de trabalbadores por 1000 ligactes (Nr) Por D efinir 17 25 21
Simbologia:

Bom Desempenho ®

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio L

Nio reporta (N/R), Néo aplicavel (N/A)
Tabela 45:BAQS do Sistema de Lugela
Recomendacoes
o Investir no incremento de novas ligagoes;

° Reforcar estratégias de comunicacao, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.9 Sistema de Milange

O sistema de abastecimento de agua da Vila de Milange é constituido por duas
nascentes, trés reservatdrios semi-enterrados e um tratamento por clorinagao. A

populacdo na area do sistema é de cerca de 70.000 pessoas.

4.3.2.2.9.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total subiu, ao sair de 15% em 2023 para
17% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio. Este nivel de acesso deve-
se ao facto do numero de novas ligagdes ndao estar a acompanhar o crescimento
populacional. O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 24 horas, conferindo
o bom desempenho. A Resposta as Reclamacgdes saiu de 98% em 2023
(desempenho mediano) para 93% em 2024 (desempenho mediano). O Tempo
Médio de Resposta as Reclamacgdes manteve-se em 2 dias, o que representa bom
desempenho. A Facturagcao com Base em Leituras Reais saiu de 83% em 2023
(desempenho mediano) para 94% para 2024 (bom desempenho). A Percentagem
de Testes em Conformidade manteve-se em 100%, o que confere o bom

desempenho.

A Agua N&o Contabilizada degradou ao sair de 6% em 2023 para 11% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobranca melhorou, ao passar de 42%
em 2023 para 46% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. O valor
cobrado aumentou, ao sair de 4.510.000,00Mt (Quatro milhdes, quinhentos e dez
mil meticais) em 2023 para 5.291.000,00Mt (Cinco milhdes, duzentos noventa e
um mil meticais) em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais cresceu,
ao sair de 1,97 em 2023 para 2,17 em 2024, mantendo o bom desempenho. O

NUumero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes saiu de 7 em 2023 para 8 em 2024.
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Avaliacio e Tendéncia

. Valor de
Indicadores de Desempenho o - 2022 2023 2024 Tendéncia
referéncia

1. Acesso ao Servico
Populacéo total na drea do sistema 51,016 68 218 69 923
Totalde ligacdes (Nr) 1.653 2,025 2,226
Total ligacdes domésticas (N1) 1,525 1,900 2,096
Totalde fontendrios operacionais (Nr) 2 1 8
Populacio servida por ligacdes domésticas 8.083 10,070" 9,642
Populacio Servida por fontendrios 600 300 2,400
Cobertura por lisagdes domésticas (%) 16% 15% 14%
Cobertura por fontenarios (%) 1% 0% 3%
Cobertura total (%) v260% @ 17%@ 15%@ 17% S
2. Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (IN1) Por Definir 1080 1080 1080
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 1080 1080 1080
Percentagem de testes em conformidade (%) V>100% @ 100%@ 100%@ 100% *—*—*
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamacdes respondidas (%) V>2100% @ 25% () 98% () 93% gt
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) Vv<10dias @ 2 @ 2 @ 2
Facturacio fita ¢/ base leituras reais (%) v>85% @ 95% 0 83%@ 94% "
4. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°mf) 153 97 272448
Vohimne facturado (10°n¥) 117 91 250,473
Agua ndo contabilizada (%) V3o @ 2 24%@ 6% @ 11% e 4
Tempo médio de distrbuigio (hr/dia) V>8hrdia @ 24 @ 2@ 24 &———
Freguencia media de distrbuicao(dias/semana) NR 7 7
Valor ficturado com IVA (10° MZM) 7,141 10,661 11,601
Valor cobrado (10° MZM) 4,370 4,510 5,291
Taxa de cobranca total (%) V=100% @ 61%@ N2%@ 6% e
Custos operacionais (10° MZM) 36747 5,400 4,322
Ricio de cobertura dos custos operacionais V>,10 @ 19490 1990 217 e
Numero de trabalhadores 17 15 17
Nr de trabahadores por 1000 licacdes (N1) Por Definir 10 7 8
Simbologia:

Bom Desempenho ®

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio *

Nio reporta (N/R) ; Nio aplicavel(N/A)

Tabela 46:BAQS do Sistema de Milange

Recomendacoes
° Investir no incremento de novas ligagoes;
° Responder atempadamente as ocorréncias e reclamacdes dos consumidores.

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.10 Sistema de Fingoe

O sistema de abastecimento de agua da vila sede de Fingoé consiste de 6
nascentes e 6 furos, 2 reservatérios semi-enterrados de 650m3 de capacidade
total, uma rede de distribuicao com cerca de 22 km de extensao e um tratamento
da agua por clorinagdo. Na época de estiagem as nascentes se esgotam passando-
se a depender somente dos furos. A populacdo na area do sistema é de cerca de

10.415 pessoas

4.3.2.2.10.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total baixou em 9%, ao sair de 68% em 2023
(bom desempenho) para 59% em 2024 (desempenho mediano). Esta reducao
deve-se ao facto do nimero de novas ligagdes nao ter acompanhado o crescimento
populacional e a suspensdao de ligacdes inadimplentes.0 Tempo Médio de
Distribuicao reduziu, ao sair de 7 horas em 2023 (desempenho mediano) para 4
horas (desempenho mediano). A Resposta as Reclamagdes manteve-se 100%, o
que corresponde a bom desempenho. O Tempo Médio de Resposta as Reclamagdes
manteve-se em 1 dia, o que confere um bom desempenho. A Facturagao com Base
em Leituras Reais reduziu, ao sair de 100% em 2023 para 96% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade,

manteve-se em 100%, o que confere um bom desempenho.

A Agua N&o Contabilizada degradou, ao sair de 17% em 2023 (bom desempenho)
para 20% em 2024 (bom desempenho). A Taxa de Cobranca aumentou, ao sair
de 86% em 2023 (desempenho mediano) para 100% em 2024 (bom
desempenho). Niveis de Taxa de Cobranca de 100% devem-se ao pagamento das
dividas dos anos anteriores pelos consumidores, decorrente da intensa campanha
de cobranca lancada pela empresa e pela instalacdo de contadores pré-pago. O
valor cobrado aumentou ligeiramente, ao sair de 4.751.000,00MT (quatro milhdes,
setecentos cinquenta e um mil meticais) em 2023 para 4.966.000,00MT (quatro
milhdes, novecentos e sessenta e seis mil meticais) em 2024. O Racio de
Cobertura de Custos Operacionais reduziu, ao sair de 1,95 em 2023 para 1,66 em
2024, mantendo o bom desempenho. O Numero de Trabalhadores por 1000

Ligacdes melhorou, ao sair de 16 em 2023 para 14 em 2024,
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Avaliacao e Tendencia

Valor de

Indicadores de Desempenho o - 2022 2023 2024 Tendéncia
referencia
1. Acesso ao Servico
Populacio total na area do sistema 10.301 10.159 10413
Total de ligacdes (Nr) 470 767 719
Total ligacdes domesticas (Nr) 446 742 697
Total de fontenarios operacionais (Nr) 10 10 10
Populacio servida por ligacdes domésticas 2.364 3.933 3.137
Populacdo Servida por fontendrios 3.000 3.000 3.000
Cobertwra por ligagdes domésticas (%) 23% 39% 30%
Cobertwra por fontenarios (%) 29% 30% 29%
Cobertura total (%) V60 % (O 52% @ 68% (O 50% et —
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 204 204 204
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 202 204 204
Percentagem de testes em conformidade(%) V=100% () 99% @ 100% @ 100% = °
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V=100% @ 100% @ 100% @ 100% *—*
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V<10 dias @ 1@ 1@ 1 —-—
Factwacdo feita ¢/ base leituras reais (%) Vv>85% @ 100% @ 100% @ 6% T
4. Sustentabilidade da Empresa
Vohune produzado (10°nr) 89 92 97
Vohune facturado (10°ny') 45 76 78
Agua nio cortabilizada (%) V<30% @ 50% @ 17% @ 20% e
Tempo médio de distribucdo (hr/dia) V=8 hr/dia @ 150 70 4 ——
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) NR 7 6
Valor facturado com IVA (103 MZM) 2,415 5492 4.863
Valor cobrado (10° MZM) 2.440 4,751 4,966
Taxa de cobranca total (%) V=>100% @ 101% 0 86% @ 102% e "
Custos operacionais (10° MZM) 1.980 2.821 2932
Ricio de cobertwra dos custos operacionais v=1,10 @ 1.22 195@ 1.66 gert——a
Numero de trabalhadores 10 11 11
N1 de trabalhadores por 1000 ligacdes (N1) Por Definir 22 16 14
Simbologia:

Bom Desemperhio @

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio @

Nio reporta (N/R) : Nio aplicavel(N/A)

Tabela 47:BAQS do Sistema de Fingoé

Recomendacoes

° Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia

operacional;

° Incrementar o nimero de novas ligagoes.
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4.3.2.2.11 Sistema de Tambara

O sistema de abastecimento de agua a Vila de Tambara é constituido por 4 furos,
dois reservatérios metalicos apoiados com uma capacidade de 680m3, um depdsito
metalico elevado de 87m3, um tratamento da agua por clorinagcdo e uma rede de
distribuicdo com cerca de 32km de extensdo. A populacdao na area do sistema é

de cerca de 9.620 pessoas.

4.3.2.2.11.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total reduziu, ao sair de 57% em 2023 para
51% em 2024, mantendo o desempenho mediano. O Tempo Médio de Distribuicdo
manteve-se em 7 horas (desempenho mediano). A Resposta as Reclamacdes foi
de 100%. O Tempo Médio de Resposta as Reclamacbes foi de dois dias, a
Facturagcdao com Base em Leituras Reais foi de 98%, o que confere um bom
desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se em 100%,

conferindo um bom desempenho.

A Agua N&o Contabilizada melhorou, ao sair de 14% em 2023 para 12% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobrancga reduziu, ao sair de 105% em
2023 (bom desempenho) para 95% em 2024 (desempenho mediano). O valor
cobrado aumentou, ao sair de 3.096.000,00Mt (trés milhdes, noventa e seis mil
meticais) em 2023 para 3.527.000,00Mt (trés milhdes, quinhentos e vinte sete mil
meticais) em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais cresceu, ao sair
de 1,39 em 2023 para 1,49 em 2024, mantendo o bom desempenho. O Numero

de Trabalhadores por 1000 Ligagdes aumentou para 10.
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Indicadores de Desempenho

1. Acesso ao Servico

Populacio total na area do sistema

Total de ligacdes (Nr)

Total ligacdes domésticas (N1)

Total de fontenarios operacionass (Nr)
Populacéo servida por ligacdes domésticas
Populacido Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domesticas (%)
Cobertwra por fontendrios (%)

Cobertwra total (%)

2. Qualidade da agua Tratada

Numero de testes de cloro residual (Nr)

Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr)
Percentagem de testes em conformidade(%)

3. Atendime nto ao Consumidor

Reclamacgdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias)
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%)

4. Suste ntabilidade da Empresa

Volume produzido (10°nr)

Volume factwrado (10°n*)

Agua ndo contabilizada (%)

Tempo meédio de distribuicio (l/dia)
Frequencia media de distribuicao(dias/semana)
Valor facturado com IVA (10° MZM)

Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranca total (%)

Custos operacionais (10° MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais
Numero de trabalhadores

Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes (Nr)

RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

Valor de

referencia

V=60% ()

Por Definir

V=100% @
V=100% @

V<10 dias @
V>85% @

V<30% @
V> 8 h/dia @

V=100% @
v=1,10 @

Por Definir

2022

10.329
751
728

6
3.858
1.800

37%
17%
55% ()

10

10
100% @

100% @
3@
98% @

82

69
16% @
1@

NR

2.452

2.068
4% @

1.665

1478
6

8

2023

11,157
723
728

9
3.684"
2.700

33%
24%
57% @

120
120
100% @

100% @
: 0
98% @

89
77

14% @

2.946
3.006
105% ()
2.125

139@

8

Avaliacio e Tendéncia

2024

9.621
602
579

2.837
1.800
32%
19%
48%

12%

3.716
3,527
95%
2.486
1.49

10

Tendéncia

Nt

(} Y

Simbologia:
Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio @
Nio reporta (N/R) ; Nao aplicavel(N/A)

Tabela 48:BAQS do Sistema de Tambara

Recomendacoes

° Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia

operacional;

° Incrementar o nimero de novas ligagoes;

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizagdo e mobilizacao dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.12 Sistema de Macossa

O sistema de abastecimento de agua da vila de Macossa € constituido por 8 furos,
2 reservatorios, 1 depdsito elevado de 150m3, um tratamento da agua por
clorinacao e uma rede de distribuicao com cerca de 11km de extensao. A

populacao na area do sistema é de cerca de 8.300 pessoas.

4.3.2.2.12.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total decresceu em 5%, ao sair de 49% em
2023 para 44% em 2024, mantendo o desempenho mediano. Esta redugao deve-
se ao facto do numero de novas ligagdes ndo ter acompanhado o crescimento
populacional e a suspensdo de ligagdes inadimplentes. O Tempo Médio de
Distribuicao manteve-se em 7 horas, o que confere um desempenho mediano. A
Resposta as Reclamagdes manteve-se em 100%, o que confere o bom
desempenho. O Tempo Médio de Resposta as Reclamacgdes manteve-se em 2 dias,
o que confere o bom desempenho. A Facturacao com Base em Leituras Reais
aumentou em 2%, ao sair de 98% em 2023 para 100% em 2024, o que confere
o bom desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se em

100%, conferindo o bom desempenho.

A Agua Nao Contabilizada melhorou, ao sair de 19% em 2023 para 15% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobranca reduziu, ao sair de 100% em
2023 (bom desempenho) para 74% em 2024 (desempenho insatisfactorio). O
valor cobrado aumentou, ao sair de 2.582.000,00Mt (dois milhdes, quinhentos
oitenta e dois mil meticais) em 2023 para 3.161.000,00 (trés milhdes, cento e
sessenta e um mil meticais) em 2024. O Racio de Cobertura de Custos
Operacionais aumentou, ao sair de 1,31 em 2023 para 1,56 em 2024, mantendo
o bom desempenho. O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligagdes manteve-se

em 12.
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Avaliaciio ¢ Tendéncia

Valor de

Indicadores de Desempenho 8 o 2022 2023 2024 Tendéncia
referencia
1. Acesso ao Servico
Populagiio total na area do sistema 6,989 8,105 8,308
Total de ligagtes (N1) 604 592 591
Total ligagdes domeésticas (N1) 582 572 567
Total de fontendrios operacionais (NT) 3 3 3
Populagiio servida por ligacies domeésticas 3,085 3,032 2,778
Populagiio Servida por fontenarios 990 900 900
Cobertura por ligagfes domésticas (%) 440 370% 3304
Cobertura por fontenarios (%) 13%% 119%% 11%%
Cobertura total (%) Vz60% (O 57% ) 49% () 44% ’\.‘
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (N1) Por Drefinir 926 96 96
Numero de testes de cloro residual em comntormidade
N 96 96 96
Percentagem de testes em conformidade(%) V=1000 @ 100% @ 100% @ 100%
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagées respondidas (94) vz1000 @ 100% @ 100% @ 100%
Tempo médio de resposta as reclamacbes (dias) V= 10 dias @ 2@ 2@ 2 Y
Facturaciio feita ¢/ base leituras reais (%%) v=850 @ 98 @ 986 @ 100% ._/
4. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°ny) 74 72 80
Volume facturado (10°nu¥) o4 58 68
Agua niio contabilizada (%%) vz30% @ 14% @ 19% 1500 o e
Tempo médio de distribuigio (hr/dia) V = 8 hrdia @ 100 70 7 NN———
Frequencia media de distribuicao{dias/semana) NR 7 7
Valor factrado com IVA (10° MZM) 2,363 2,591 4,246
Valor cobrado (10° MZM) 2,250 2,582 3,161
Taxa de cobranga total (%) V21000 O 950 @ 1000 @ 74% T e
Custos operacionais (10° MZM) 1,541 1,984 2212
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 1530 1310 156
N © de trabalhadores a tempo imteiro (N'T) 20 7 7
N1 de trabalhadores por 1000 ligacdes (N1) Por Drefinir 12 12 12
Simbologia:

Bom Desempenho L
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio ®

Nio reporta (N/R) ; Nio aplicavel(N/A)
Tabela 49:BAQS do Sistema de Macossa

Recomendacoes

° Incrementar o numero de novas ligacoes;

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizagdo e mobilizacao dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.13 Sistema de Caia

O Sistema de abastecimento de agua da Vila de Caia é composto por 5 furos com
uma producao didria de 505 m3, um centro distribuidor com capacidade de reserva
de 360m3, um tratamento da agua por clorinacao e uma rede distribuicao de agua
com uma extensao total de cerca de 33km. A populagdo na area do sistema é de

cerca de 28.700 pessoas.

4.3.2.2.13.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total registou um decréscimo de 5%, ao sair
de 40% em 2023 para 35% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério.
Esta reducao deveu-se a suspensao de ligacdes por inadimpléncia e ao facto do
numero de novas ligagdes nao ter acompanhado o crescimento populacional. O
Tempo Médio de Distribuicao manteve-se 9 horas, mantendo o bom desempenho.
A resposta as Reclamac0Oes registou melhorias significativas, ao sair de 54% em
2023 (desempenho insatisfactorio) para 98% em 2024 (desempenho mediano). O
Tempo Médio de Resposta as Reclamagdes manteve-se em 1 dia, mantendo o bom
desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se em 100%,
0 que confere o bom desempenho.

A Taxa de Cobranca registou um crescimento de 6%, ao sair de 79% em 2023
para 85% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio. A Agua Nao
Contabilizada degradou de 28% em 2023 para 48% em 2024, o que confere
desempenho insatisfactério. O valor cobrado aumentou, ao sair de
5.477.000,00Mt (cinco milhdes e quatrocentos e setenta e sete mil meticais) em
2023 para 6.673.000,00Mt (seis milhdes e seiscentos e setenta e trés mil meticais)
em 2023. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais aumentou, ao sair de 1,39
em 2023 para um 1,40 em 2024, mantendo o bom desempenho. O Numero de
Trabalhadores por 1000 Ligagdes subiu de 9 trabalhadores por mil ligacdes em
2023 para 11 em 2024.
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2022 2023 2024 Tendéncia
1. Acesso ao Servico
Populacio total na area do sistema 30,585 28.000 28,700
Total de ligagdes (N1) 1,479 1,455 1,229
Total ligacdes domésticas (NT) 1,375 1,368 1,156
Total de fontenarios operacionais (NT) 9 13 13
Populacio servida por ligagdes domésticas 7,288 7,250 6,127
Populacgio Servida por fontenarios 2,700 3,900 3,900
Cobertura por ligacdes domésticas (%o) 24% 26% 21%
Cobertwra por fontenarios (%0) 909 14% 14%
Cobertura total (%) v>60% (@ 33%[@ 40%|@ 35%|
2. Qualidade da Agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 720 720 720
Numero de testes de cloro residual em conformidade 720 720 720
Percentagem de testes em conformidade(%) v>100% @ 100%|/@ 100%|@ 1000
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamacdes respondidas (%) v>100% @ 79%|@ 54%|)  98%| e "
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) v<10dias |@ 2|@® 1@ 1] S~
Factwragfo feita ¢/ base leituras reais (%0) V=>85% (@ 100%@ 100%|) 81%| Tt
4. Sustentabilidade da Empresa
Vohmme produzido (103m?) 185 172 249
Volume factwado (10°n¥) 151 124 128
Agua nio contabilizada (%) v<30% |[© 18%|/0 28%|@ 48%| . i
Tempo médio de distribuiciio (hr/dia) V>8hdia |0 710 N 9 o
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 56 4 7
Valor facturado com IVA (10° MZM) 7,544 6,859 7,888
Valor cobrado (10° MZM) 5,085 5.447 6,673
Taxa de cobranca total (%6) v>100% (@ 67%|@ 79%|@ 85%|
Custos operacionais (10° MZM) 4,545 4,941 5,622
Récio de cobertira dos custos operacionais v>1,10 @ 166/ @ 139/ 140
N@ de frabalhadores a tempo infeiro (N'T) 13 13 13
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes (N1) Por Definir 9 9 11

Simbologia:
Bom Desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério

Nio reporta (N/R); Nio aplicavel(N/A)

Tabela 50:BAQS do Sistema de Caia
Recomendacoes
Investir em nova fonte;
Expandir e modernizar

operacional;

as

Incrementar o numero de novas ligagoes;

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas.

Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas.

infraestruturas,

melhorando a eficiéncia

Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.14 Sistema de Nhamayabué

O sistema de abastecimento de dagua da vila de Nhamayabué é constituido por 3
furos, um reservatorio semi-enterrado de 300m3, um depdsito elevado de 150m3,
um tratamento da agua por clorinacao e uma rede de distribuicdo com cerca de
11km de extensdo total. A populacdo na area do sistema é de cerca de 25.400

pessoas.

4.3.2.2.14.1 Andlise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total decresceu ligeiramente em 2%, ao sair
de 31% em 2023 para 28% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio.
Esta reducao deve-se ao facto do nimero de novas ligagdes nao ter acompanhado
o crescimento populacional e a suspensao de ligagdes inadimplentes. O Tempo
Médio de Distribuicdo subiu ligeiramente, ao sair de 8 horas em 2023, para 9 horas
em 2024, mantendo o bom desempenho. A Resposta as Reclamagdes manteve-se
em 100%, o que confere o bom desempenho. O Tempo Médio de Resposta as
Reclamagdes manteve-se em 1 dia, o que confere o bom desempenho. A
Facturacdo com Base em Leituras Reais manteve-se em 100%, o que confere o
bom desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade manteve-se em

100%, o que confere o bom desempenho.

A Agua Nao Contabilizada degradou, ao sair de 54% em 2023 para 61% em 2024,
mantendo o desempenho insatisfactorio. O Valor Cobrado aumentou ligeiramente,
ao passar de 5.335.000,00Mt (cinco milhdes e trezentos e trinta e cinco mil
meticais) em 2023 para 5.385.000,00Mt (cinco milhdes, trezentos e oitenta e cinco
mil meticais) em 2024. A Taxa de Cobranca reduziu, ao sair de 82% em 2023 para
75% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. O Racio de Cobertura de
Custos Operacionais reduziu, ao sair de 1,41 em 2023 para 1,24 em 2024,
mantendo o bom desempenho. O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes

aumentou, ao sair de 10 em 2023 para 13 em 2024.
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BAQS do Sistema de Namayabué

Yalor de

A 2024 Tendéncia
referéncia

Indicadores de Desempenho

1. Acesso ao Servico

Populagéio total na drea do sitema 66,118 24,814 25434

Total de licaces (Nr) 603 678 633

Total licactes domésticas (Nr) 573 653 603

Total de fontenarios operacionais (Nr) 14 14 14

Populacéo servida por lizactes domésticas 3,037 3,461 2,714

Popukbcio Servida por fontenarios 4,200 4,200 4,200

Cobertura por licactes domésticas (%) 5% 14% 11%%

Cobertura por fontendrios (o) 6% 17% 17%

Cobertura fotal (%) v>600% @ 11%® 31%@ 28% 0
2. Qualidade da agua Tratada

Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 48 48 48

Numero de testes de cloro residual ém contormidacde

T 48 48 48

Percentagem de testes em conformidade(®o) v>100% @ 100%@® 100%@ 100% —
3. Atendimento a0 Consumidor

Rechmagies respondidas (%) V= 1000 ® 100%@ 100%@ 100% —
Tempo médio de resposta as reclamacées (dias) V = 10 dias D 1 D 1 O 1 '\_.
Facturagdo feita ¢/ base keituras reas (%) v>g50, @ 100%@ 100%@ 100% *— *+—*
4. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m*) 299 276 316

Volime facturado {(10°m?) 116 127 120

Aguanéo contabilzada (%6) v<itt @ 61%® 5% 0 62% "
Tempo médio de distribuicéio (hr/dia) V=8 hr/dia @ 3@ 3@ 9 g
Frequencia media de distrbuicao (diag/semana) 8 7 7

Valor facturado com IVA (10° MZM) 5,029 6,527 7186

Valor cobrado (10° MZM) 4,513 5,335 5,385

Taxa de cobranca total (%46) v>100% O 90% @ g0, @ T50% T ——
Custos operacionais (10° MZM) 3,187 4,627 4,757

Racio de cobertura dos custos operacionais v=110 @ 158 @ 1.41 @ 1.24 Sty
Numero de trabalhadores 7 7 8

Nt de trabalhadores por 1000 lisacdes (NT) Por D efinir 12 10 13

Simbologia:

Bom Desempenho ¢

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatério ®

Nio reporta (N/R); Néo aplicivel (N/A)

Tabela 51:BAQS do Sistema de Nhamayabué
Recomendacoes
Incrementar o numero de novas ligacoes;
Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas;

Reforcar estratégias de comunicagdao, sensibilizagdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.15 Sistema de Inhaminga

O sistema de abastecimento de agua da Vila de Inhaminga é constituido por 8
furos, 4 reservatérios semi-enterrados com capacidade total de 1.300m3, 2
depdsitos elevados de 300m3 de capacidade total, uma rede de distribuicdo com
uma extensao total de cerca de 60km e um tratamento por clorinagdo. A populagao
na area do sistema é de cerca de 27.950 pessoas.

4.3.2.2.15.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total cresceu 5 pontos percentuais, ao passar
de 33% em 2023 para 38% em 2024, mantendo, contudo, desempenho
insatisfactério. Estes niveis de cobertura decorrem do facto de as novas ligacdes
nao estarem a acompanhar o crescimento populacional. O Tempo Médio de
Distribuicao melhorou, ao sair de 8 horas em 2023 para 11 horas em 2024, o que
confere ao sistema um bom desempenho.

A Resposta as ReclamacgOes reduziu em 6 pontos percentuais, ao passar de 99%
em 2023 para 93% em 2024, o que corresponde a desempenho mediano. O Tempo
Médio de Resposta as Reclamacdes foi de 2 dias, indicador que se enquadra em
bom desempenho. A qualidade da agua fornecida por este sistema foi testada,
tendo-se verificado uma percentagem de conformidade dos parametros
controlados de 100%, o que confere bom desempenho. A Facturagcao com Base
em Leituras Reais cresceu ligeiramente, ao passar de 98% em 2023 para 99% em
2024, mantendo bom desempenho.

A Agua N&o Contabilizada melhorou de forma assinaldvel, ao reduzir-se de 12%
em 2023 para 4% em 2024, conferindo bom desempenho. O Valor Cobrado
aumentou de 3.667.000,00 MT (trés milhdes, seiscentos e sessenta e sete mil
meticais) em 2023 para 7.222.000,00 MT (sete milhdes, duzentos e vinte e dois
mil meticais) em 2024, reflectindo maior capacidade de recuperacao de receitas.
A Taxa de Cobranca subiu de 74% em 2023 para 80% em 2024, mantendo, ainda
assim, um desempenho insatisfactorio face ao valor de referéncia. O Racio de
Cobertura de Custos Operacionais aumentou de 1,24 em 2023 para 2,08 em 2024,
mantendo bom desempenho. O Numero de Trabalhadores por 1.000 Ligacdes

reduziu de 10 em 2023 para 8 em 2024, traduzindo um uso mais eficiente dos

174



RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

recursos humanos afectos a operacao do sistema.
2023| 2024| Tendéncia

1. Acesso ao Servico

Popuhcao totalna area do sstema 27,252 27,940

Total de ligacoes (Nr1) 1,033 1,321

Total ligacdes domésticas (N1) 979 1,261

Total de fontendrios operacionais (N1) 13 13

Popuhcio servida por ligagdes domésticas 5,189 6,683

Popuhcio Servida por fontenarios 3,900 3,900

Cobertura por ligacdes domésticas (%) 19% 24%

Cobertura por fontenarios (%) 14% 14%

Cobertura total (%) vV >60 % |@ 33% @ 38%|

2. Qualidade da agua Tratada

Numero de testes de cloro residual (N1) Por Definir 720 720

Numero de testes de cloro residual em conformidade (N1) 720 720

Percentagem de testes em conformidade(%) V>100% | 100% E:} 100%| *—*

3. Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V>100% | 99% | 93% ""-

Tempo médio de resposta as rechmagdes (dias) v<10 |® 1@ 2 ...‘-""‘

Facturacdo fetta ¢/ base leituras reais (%) vV>85% (O 98% | 99% '_.--"‘

4. Sustentabilidade da Empresa

Volime produzido (10°m?) L 117 160

Voliume facturado (10°m3) 103 153

Agua ndo contabilizada (%) V<30%|D 12% (@ 10% \

Tempo médi de distribuicao (hr/di) v>8 |® s[ 11|

Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7

Valor facturado (10° MZM) 4,981 8,984

Valor cobrado (10° MZM) 3,667 7,222

Taxa de cobranca total (%) V>100 % |@ 74% h 80%| ="

Custos operacionas (103 MZM) 3,180 4,311

Récio de cobertura dos custos operacionais v>110 |[& 1.24'&:} 2.08 "

Numero de trabalhadores 10 10

Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes (N1) Por Definir 10 8

Simbologia:

Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio @

Nao reporta (N/R); Nao aplicavel (N/A)
Tabela 52:BAQS do Sistema de Inhaminga

Recomendacoes

e Incrementar o nUmero de novas ligacoes;

e Responder atempadamente as reclamacgdes dos consumidores;

Reforcar estratégias de comunicacdao, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.16 Sistema de Mocuba

O sistema de abastecimento de agua da Cidade de Mocuba é constituido por duas
captacdes superficiais sobre o rio Lugela, uma Estacdo de Tratamento de Agua
com filtracao rapida a pressao, dois reservatdrios apoiados de 720m3 capacidade
total, um depdsito elevado de 180 m3 a partir do qual a agua é distribuida através
de uma rede distribuicdo de cerca de 47km. A populacao na area do sistema é de
cerca de 294.400 pessoas.

4.3.2.2.16.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total manteve-se em 8%, mantendo um
desempenho insatisfactério. Os baixos niveis de cobertura devem-se a limitada
capacidade de captacao e do Centro Distribuidor, ao facto de a rede de distribuigao
abranger apenas uma pequena parte da cidade e ao impacto das perdas no
sistema. O Tempo Médio de Distribuicdo melhorou, ao passar de 14 horas em 2023
para 15 horas em 2024, mantendo bom desempenho. A Resposta as Reclamacgodes
aumentou de 96% em 2023 (desempenho mediano) para 100% em 2024 (bom
desempenho). O Tempo Médio de Resposta as Reclamacdes cresceu de 5 dias em
2023 para 8 dias em 2024, mantendo ainda assim bom desempenho. A Facturagao
com Base em Leituras Reais aumentou de 97% em 2023 para 99% em 2024,
preservando bom desempenho, e a Percentagem de Testes em Conformidade
manteve-se em 100%, o que corresponde igualmente a bom desempenho.

A Agua N&o Contabilizada deteriorou-se, ao passar de 34% em 2023 para 37%
em 2024, mantendo desempenho mediano. O Valor Cobrado aumentou de
30.130.000,00 MT (trinta milhOes, cento e trinta mil meticais) em 2023 para
33.493.000,00 MT (trinta e trés milhdes, quatrocentos e noventa e trés mil
meticais) em 2024, reflectindo uma maior capacidade de geracao de receitas,
embora ainda limitada pelo baixo nivel de cobertura. A Taxa de Cobranca reduziu
de 100% em 2023 (bom desempenho) para 88% em 2024 (desempenho
mediano), sinalizando um aumento da dificuldade na recuperacgao integral das
facturas emitidas.

O Racio de Cobertura de Custos Operacionais melhorou ligeiramente, ao passar
de 0,67 em 2023 para 0,68 em 2024, mantendo, contudo, um desempenho
insatisfactério e continuando dependente do subsidio cruzado do FIPAG para
garantir o equilibrio econdmico do sistema. O Numero de Trabalhadores manteve-

se em 11, o que, face ao reduzido nivel de cobertura e a dimensao da base de
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clientes, sugere a necessidade de optimizacao da afectacao de recursos humanos,

em articulagio com eventuais melhorias de eficiéncia operacional.

2021] 2022 2023] 2024] Tendéncia

1. Acesso ao Servico
Populagio total na area do sistema 265.510 215.296 287.225 294,405
Total de ligagfes (INr) 2.836 3.362 3.567 3.943
Total ligacdes domésticas (INr) 2.662 3.200 3.403 3.765
Total de fontendrios operacionais (INr) 9 12 15 16
Populacio servida por ligacdes domésticas 14.109 16.960 18.036 19.955
Populagio Servida por fontenarios 2.700 3.600 4.500 4.800
Cobertura por ligacdes domésticas (%a) 5% 8% 6% 7%
Cobertura por fontenarios (%) 1% 2% 2% 2%
Cobertura total (%) V=60% |& 6% |0 10% @ 8% |0 8% \\...-—-
2. Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (INr) Por Definir 30 366 361 368
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(INr) 30 366 361 368
Percentagem de testes em conformidade(%o) V>100% (@ 100%|3 100%|3 100%|/D 100%
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamac@es respondidas (%) V>100% |[@ 55%|@ 100%| )  96% /@ 100%| "
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V =10 dias 510 6|0 5@ 8 ___/
Facturacio feita ¢/ base leituras reais (%) V>85% |@ 90%|0 100%|D 97%|@ 99% \\/
4. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzide (10°m®) 992.582 810 736 835
Volume facturado (10°m?) 458.092 488 485 523
Agua n3io contabilizada (%) V<30% |@ 54%|0  40%| 0  34% 37%| S~
Tempo médio de distribuicio (hr/dia) V=8 hridia |[@ 14/@ 140 14/® 15| —
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 0 12 7 7
Valor facturado com (10° MZN 1.833 24.722 28.635 37.992
Valor cabrada (10° MZAD 1.736 20.481 30.130 33.493
Taxa de cobranca total (%) V=100 % 05%|0 83% |0  105% 88%|
Récio de cobertura dos custos operacionais V=110 @ 0,063 0,680 0.67/D 0,68 \v“
Numero de trabalhadores 40 40 42 42
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 15 12 12 11
Simbologia:

Bom Desempenho [ ]

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio [ ]

Nio reporta (NR) ; Niio aplicavel{N/A)
Tabela 53:BAQS do Sistema de Mocuba

Recomendacoes

° Investir em nova fonte;

° Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia
operacional;

expandir a rede de distribuicdo e incrementar o nimero de novas ligacoes;

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas;
Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.17 Sistema de Maringue

O sistema de abastecimento de dgua de Maringué é constituido por 1 captacao, 1
reservatorio semi-enterrado, 1 estacdo elevatéria e 1 depdsito elevado a partir do
qual a agua é distribuida por gravidade. A captacdo é subterranea é constituida
por 4 furos a uma distancia de 2km do centro distribuidor. A estacao elevatoéria
possui 2 grupos electrobomba iguais com capacidade total de 51,840m3/dia. O
Unico tratamento realizado a agua € a desinfeccdao com cloro. A dgua entra e sai
do centro distribuidor com tubos de 110mm de didmetro. A populagao na area do
sistema é de cerca de 19.260 pessoas.

4.3.2.2.17.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total cresceu em 1%, ao sair de 19% em 2023
para 20% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Este crescimento da
cobertura deveu-se a actualizagdo em baixa da populacdo e do numero de
ligagdes. O Tempo Médio de Distribuicdo reduziu, saindo de 12 horas em 2023
para 10 horas em 2024, mantendo o bom desempenho. A Resposta as
Reclamacgdes reduziu de 99% em 2023 para 66% em 2024, o que confere o
desempenho insatisfatério. O Tempo Médio de Resposta as Reclamacdes subiu de
1 para 2 dias, mantendo o bom desempenho. A Percentagem de Conformidade
dos Parametros controlados foi de 100%, o que confere bom desempenho. A
Facturacdao com base em Leituras Reais decresceu, ao sair de 99% em 2023 para
91% em 2024, mantendo o bom desempenho.

A Agua N3o Contabilizada degradou, ao sair de 8% em 2023 para 19% em 2024,
todavia manteve o bom desempenho. O valor cobrado baixou ao sair de
3.335.000,00MT (trés milhoes, trezentos trinta e cinco mil meticais) em 2023 para
784.000,00MT (setecentos oitenta e quatro mil meticais) em 2024. A Taxa de
Cobranga também baixou de 76% em 2023 para 47% em 2024, conferindo um
desempenho insatisfactorio. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais
manteve-se em 1.88, o que confere o bom desempenho. O Numero de

Trabalhadores por 1000 Ligacgoes foi de 29.
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BAQS do Sistema de Maringue

2022 2023 2024 Tendéncia
1. Acesso ao Servico
Populagio total na area do sistemna 31,706 36,769 19,261
Total de ligagdes (N1) 488 709 408
Total ligagdes domésticas (N1) 446 657 378
Total de fontendrios operacionais (Nr) 12 12 6
Populagio servida por ligacdes domésticas 2,364 3,482 2,003
Populagio Servida por fontenarios 3,600 3,600 1,800
Cobertura por lisacdes domesticas (%) 7% 9% 10%
Cobertura por fontendrios (%) 11% 10% 9%
Cobertura total (%) V260% [@ 19%|@ 19%|@  20%] L
2. Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 720 726 356
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 720 726 356
Percentagem de testes em conformidade (%) V>100% |@ 100%|® 100%|@® 100%| *
3. Atendimento ao Consumidor | |
Reclamagdes respondidas (%) V>100% |[@ 100%|0  99%|@  66% T
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V <10 dias|@ 1|® 1|® 2 ,_.-/
Facturacdo feita ¢/ base lejturas reais (%) v>85% (@ 100%|@ 99%|@  91% T ™~
4. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?) 86 98 46
Volume facturado (10°m?) 78 90 38
Agua nio contabilizada (%) V<30% @ 9% |@ 8% @ 19% _./"
Tempo médio de distribuicio (hr/dia) v>s |® 12|® 12(® 10 TN
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) NR 7 7
Valor facturado com IVA (10° MZM) 3,296 4,378 1,675
WValor cobrado (1[2!3 MZM) 2,645 3,335 784
Taxa de cobranga total (%) V>100% |@ 830% @ 76%|@ 47
Custos operacionais (10° MZM) 968 2,324 893 |
Récio de cobertura dos custos operacionais v>110 |@ 3.40/@ 1.88)@ 1.88
Nr. De trabalhador a tempo NR 6 12
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 12 8 29
Simbologia:

Bom Desempenho [ ]

Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio
Nio reporta (N/R); Néo aplicavel(N/A)

Tabela 54:BAQS do Sistema de Maringué

Recomendacoes
Expandir a rede de distribuicao;

incrementar o nimero de novas ligagoes;

Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.2.18 Sistema de Chemba

O sistema de abastecimento de agua da Vila de Chemba é constitudo por captacao
superficial (rio Ntunga), um centro distribuidor com reservatério enterrado de 145
m3, uma estacao elevatério e depdsito elevado de 20 m3. O Unico tratamento feito
a agua é a desinfecgdo com cloro. A rede de distribuicdo tem uma extensao total
de aproximadamente 5km. A populacdo na area do sistema é de cerca de 24.500
pessoas.

4.3.2.2.18.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total decresceu de 33% em 2023 para 10%
em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Esta reducdo deveu-se a
actualizacao da populacdo em alta. O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se
em 5 horas didrias o que confere ao sistema um desempenho mediano. A Resposta
as Reclamagdes melhorou de 92% em 2023 para 100% em 2024, o que confere
um bom desempenho. O Tempo Médio de Respostas as Reclamagdes manteve-se
em 2 dias, mantendo de igual forma um bom desempenho. A percentagem de
conformidade de parametros controlados foi de 100%, o que confere um bom
desempenho. A Facturacao com base em Leituras Reais manteve-se em 99%, o
gue confere o bom desempenho.

A Agua N3o Contabilizada melhorou ao sair de 21% em 2023 para 13% em 2024,
0 que confere o bom desempenho. O valor cobrado aumentou ao sair de
1.071.000,00 Mt (um milhdo e setenta e um mil meticais) em 2023 para
1.167.000,00Mt (um milhao, cento e sessenta e sete mil meticais) em 2024. A
Taxa de Cobranca subiu ligeiramente de 78% em 2023 para 79% em 2024,
mantendo o desempenho insatisfactério. O Racio de Cobertura de Custos
Operacionais aumentou, ao sair de 1,51 em 2023 para 1,53 em 2024, mantendo
o bom desempenho. O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligagdes melhorou de

forma ligeira ao sair de 27 em 2023 para 26 em 2024.
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BAQS do Sistema de Chemba

2022 2023 2024 Tendéncia
1. Acesso ao Servico
Populagdo total na drea do sistema 10,151 10,151 22,495
Total de ligagdes (N1) 178 209 211
Total ligacdes domésticas (N1) 148 185 192
Total de fontendrios operacionais (Nr) 8 8 4
Populacéo servida por ligagdes domésticas 784 9281 1,018
Populagio Servida por fontendrios 2,400 2,400 1,200
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 8% 10% 5%
Cobertura por fontendrios (%) 24% 24% 5%
Cobertura total (%) V>60% (@ 31%|@ 33%[@ 10%| o
2. Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 345 365 366
Numero de testes de cloro residual em 289 365 366
Percentagem de testes em conformidade(%) V=>100% |0 84%|® 100%|@ 100% /’_'
3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V=100 | 100% | ] 920, | 100% x
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V<10 dias |@ 2 |. 2@ 2
Facturacdo feita o/ base leituras reais (%) V>85% (@ 100% [@  99% @  99%| Twee, |
4. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?®) 33 40 38
Volume facturado (10°m?) 29 31 33
Agua ndo contabilizada (%) v<30% @ 12%[@ 21% [. 13%
Tempo médio de distribuigio (hr/dia) V >8hr/dia | 70 5[0 5
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 6 4 7
Valor facturado com IVA (10° MZM) 1,208 1,365 1,468
Valor cobrado (10° MZM) 1,022 1,071 1,167
Taxa de cobranea total (%) V>100% (@ 85%|@  78%|®@  79% N |
Custos opemacionais (10° MZM) 987 737 774
Récio de cobertura dos custos operacionais v>110 |@ 1.22|® 1.51'. 1.53 /—.
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 34 27 26
Simbologia:

Bom Desempenho (@]

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio @

Nio reporta (N/R) ; Nio aplicdvel(N/A)
Tabela 55:BAQS do Sistema de Chemba
Recomendacoes
° Expandir a rede de distribuicao

° incrementar o nimero de novas ligagdes;

° Responder atempadamente as ocorréncias de fugas;

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.6.2.3. Sistemas da Regiao Norte

A Regiao Norte possui 12 Entidades reguladas, correspondente ao igual niumero
de sistemas publico que abastecem agua a vilas municipais e sedes de distritos,
designados por Sistemas Secundarios, dos quais trés (3) estdo sob a gestdo da
AdRN (sistemas da Ilha de Mocambique, Montepuez e Mueda) e dez (9) sob a
gestdo da AIAS (sistemas de Ancuabe, Balama, Chiure, Malema, Marrupa,

Mocimboa da Praia - inoperacional, Mussoril, Nametil e Ribaue).

Os sistemas tém a particularidade de terem entrado para a avaliagao do servigo
pelo Regulador em anos diferentes a medida que foram concluidas as suas obras
de construgao/reabilitacdo e da assinatura de Convénios de Colaboracao, entre a
AURAS e os Governos Locais, para o estabelecimento das Comissdes Reguladoras
de Agua Locais como marco do inicio efectivo da regulacdo efectiva,
nomeadamente com a realizacao de actividades de monitoria do desempenho do
Operador relativamente aos indicadores de servigo (aferir a pressao da agua, o
nivel cloro na agua distribuida e a turvagao), resolver reclamacdes de recurso dos

consumidores, mediar conflitos entre consumidores e operador, entre outros.
5.6.2.3.1 Sistema de Chiure

O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila de Chilre é constituido por um campo
de 8 furo com producdo total de 110458m3/dia, um depdsito de reunido com
capacidade de 150 m3, uma adutora de 5,3km, um Centro Distribuidor com
depdsito semi-enterrado de 500m3 e uma torre de 200m3, e uma rede de
distribuicdo com uma extensao total de 32 km. A populacdo na area do sistema é

de cerca de 43.435 pessoas.
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5.6.2.3.1.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total decresceu ligeiramente, ao sair de 30%
em 2023 para 28% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio. Esta
reducao deveu-se ao facto do numero de novas ligagdes nao acompanhar o
crescimento populacional, a rescisdao de contratos por falta de agua, dada a
limitacdo da capacidade da fonte. O Tempo Médio de Distribuicdo decresceu,
saindo de 6 horas (desempenho mediano) em 2023 para 4 horas (desempenho
insatisfactério) em 2024, devido a reducao do volume de agua produzido. A
Percentagem de Reclamagoes Respondidas cresceu, ao sair de 67% (desempenho
insatisfactério) em 2023 para 89% (desempenho mediano) em 2024. A Facturacao
com Base em Leituras Reais cresceu ligeiramente, ao sair de 95% em 2023 para
97% em 2024, mantendo-se com bom desempenho. A Percentagem de Testes em
Conformidade foi de 100%, mantendo-se com bom desempenho.

A Agua N&o Contabilizada melhorou, ao sair de 33% (desempenho mediano) em
2023 para 29% (bom desempenho) em 2024. O Valor Cobrado reduziu, ao sair de
1.979.802,00MT (um milhao, novecentos e setenta e nove mil, oitocentos e dois
meticais) em 2023 para 1.293.411,00 (um milhdo, duzentos e noventa e trés mil,
quatrocentos e onze meticais) em 2024. A Taxa de Cobranca reduziu ligeiramente,
ao sair de 76% em 2023 para 71% em 2024, mantendo o desempenho
insatisfactério. O NUmero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes manteve-se em 9
trabalhadores. O Racio de Cobertura dos Custos Operacionais reduziu
ligeiramente, ao sair de 1,51 em 2023 para 1,49 33 em 2024, mantendo o bom

desempenho.
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BAQs do Sistema de Chilre

Indicadores de Desempenho refarénda =
e 2022 2023 2024 Tendéncia

1. Acesso ao Servico

Populacio total na area do sistema 41,342 42,375 43,435
Total de ligages (Mr) 443 578 580
Total ligagies domésticas (MNr) 384 515 547
Total de fontenarios operacionais (Mr) 33 33 33
Populacio servida por ligagies domésticas 2,035 2,751 2,462
Populagio Servida por fontenarios S,900 S, 900 3,900
Cobertura por ligaghes domésticas (%) 5% &% &%
Cobertura por fontenarios (%) 245, 23% 23%
Cobertura total (%) W 260 % @ 29% @ 30% @ 28%a .r"\
MNameros de testes de doro residual (M) Por Definir 345 345 345
Mumero de testes de doro residual em conformidadeyw (M) 345 348 345
Percentagem de testes em conformidade (%) Vo2 100% @ 100% | @ 100% @ 100%
Mumero de redamagies apresentadas (Mr) 741 410 1,231
Redamacdes respondidas (%) Vo 100% O o95% @ 67% O S9%, \v‘
Tempo medio de resposta as reclamaces (dias) v gd.;lf:}. 2@ 20 2 _
Facturagio feita of base leituras reais (%) W = 8§5% @ 3% | @ 35% @ I7% \.‘/
4, Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (m3) 69,568 g2, 145 47,470
Volume facturado (m3) 58,914 54,992 33,587
Agua nac mntabilizada (%) VoL 30 % @ 15%|@ 3% @ 25%, ./N
Tempo medio de distribuigio (hr/dia) :‘{_iif @ 100 6@ 4 \
Frequénda media de distribuicio (dias/semana) MN/R N/ 7
Valor facturado (10° MZM) 2,741 2,595 1,813
Valor facturado, sem IWA( 103 MZM) 2,121 2,150 1,481
valor cobrado ( 10° MZM) et 1,950 1,233
Taxa de cobranca total (%) Wz 100 % @ 35% @ 76% @ 71% /—’
Custos operadonais (107 MZM) 1,586 1,717 1,366
Rado de cobertura dos custos operacionais Vv o=1,10@ 1.34® 1.51@® 1.33 /\
Mr de trabalhadores (Mr) @ 5|@ 5@ s T
Mr de trabalhadores por 100G ligagdes (Mr) Por Definir g =] =]
Simbaoloqia:

Bom Desmpatho ®

Desmpenho Mediano
Demmpenho Instidatdria @
Mo reportada (M/R); Mo aplicdvel (M/A)

Tabela 56:BAQS do Sistema de Chiure

Recomendacoes

° Investir em nova fonte;

° Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia
operacional;

e Incrementar o nimero de novas ligagoes;

e Responder atempadamente as reclamagoes dos consumidores;

184



RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua

5.6.2.3.2 Sistema da Ilha de Mocambique

O Sistema de abastecimento de agua da Vila da Ilha de Mocambique é constituido
por 9 furos com capacidade de producdo total de 1380 m3/dia, trés (3)
reservatorios apoiados (um encontra-se na parte continental e 2 na parte insular)
com capacidade total de 1300m3, 2 condutas adutoras com 23km de extensao
cada, duas torres de pressao com capacidade de armazenamento total de 200m3
e uma rede de distribuicao com extensao total de 54km. A populacdo na area do

sistema é de cerca de 75.000 pessoas.

5.6.2.3.2.1 Analise do BAQS

No periodo em analise a Cobertura Total cresceu, ao sair de 33% (desempenho
insatisfactério) em 2023 para 45% (desempenho mediano) em 2024. Este
crescimento deveu-se ao incremento do nimero de novas ligagdes e do niumero
de fontanarios. O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se 10 horas, conferindo

um bom desempenho.

A Percentagem de Reclamacdes Respondidas foi de 89%, que lhe confere um
desempenho mediano. A Facturagcao com Base em Leituras Reais foi de 62%, o
que confere um desempenho insatisfactério. A Percentagem de Testes em
Conformidade decresceu, ao sair de 100% (bom desempenho) em 2023 para 96%

em 2024, conferindo um desempenho mediano.

A Agua N&o Contabilizada melhorou, ao sair de 46% (desempenho insatisfactério)
em 2023 para 36% (desempenho mediano) em 2024. A Taxa de Cobranga cresceu
ligeiramente ao sair de 80% em 2023 para 82% em 2024, mantendo-se com
desempenho insatisfatério. O Valor Cobrado aumentou, ao sair de
13.538.599,00MT (treze milhdes, quinhentos e trinta e oito mil e quinhentos e
noventa e nove meticais) em 2023 para 19.234.138,00MT (dezanove milhdes, e

duzentos e trinta e quatro mil, e cento e trinta e oito meticais) em 2024. O Numero
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de Trabalhadores por 1000 Ligacdes reduziu, ao sair de 10 em 2023 para 7
trabalhadores em 2024. O Réacio de Cobertura dos Custos Operacionais aumentou,
ao sair de 0,76 em 2023 para 0,94 em 2024, mantendo-se com desempenho

insatisfactorio.

BAQs do Sistema da Ilha de Mogambique

Valor de Avaliacao Avaliacao Avaliacao

Indicadores de Desempenho

referéncia 2024

Populacao total na drea do sistema 73,063 74,890 74,890
Total de ligagdes (Nr) 2,962 2,271 3,147
Total ligacdes domésticas (Nr) 2,305 2,104 2,918
Total de fontendrios operacionais (Nr) 42 46 68
Populacao servida por ligacoes domésticas 12,217 11,151 13,423
Populacao Servida por fontendrios 12,600 13,800 20,400
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 17% 15% 18%
Cobertura por fontendrios (%) 17% 189% 27%
Cobertura total (%) V=60 %|@ 34%|@ 33%|0) 459% ,_/
Ndmero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 3690 n7o 3640
MNdmero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 3448 n7o 3486
Percentagem de testes em conformidade (%) V = 100%|0) 94%|@ 100% () 96% /\
MNidmero de reclamacdes apresentadas (Nr) 136 59 248
Reclamacdes respondidas (%) V = 100%|@ 100% N/R|O 89% v
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V < 10 dias|@ 5|@ 5|@ 50 -
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V= 85%|@ 99% N/R|@ 62% v
Volume produzidoe (m3) 438,761 594,664 609,030
Volume facturado (m3) 335,763 323,517 390,018
Agua nao contabilizada (%) V=30%@ 23%|@ 46% |0 36% /\'
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) V = 8 hr/dia|@ 0@ 0@ 10 , -
Frequéncia média de distribuicdo (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (103 MZM) 13,573 16,927 23,585
Valor facturado, sem ]VA(103 MZM) 12,522 15,372 22,122
Valor cobrado (10° MZM) 9,355 13,539 19,234
Taxa de cobranca total (%) V =100 % |@ 69%|@ 80% |@ 82%|
Custos operacionais (103 MZM) 17,196 22,140 25,101
Récio de cobertura dos custos operacionais vV =>110@ 0.73|@® 0.76|@ 0.94 .__./'
Nr de trabalhadores (Nr) @ 25|@ 22|@ 22 ~ .
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes (Nr) Por Definir 10 10 7
Simbologia:

Bom Desempenho ®

Desempenho Mediano
®

Nao reportado (N/R): Nao aplicavel (N/A)

Desempenho Insatisfatério

Tabela 57:BAQS do Sistema da Ilha de Mocambique
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Recomendacoes
° Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia
operacional;
Incrementar o nUmero de novas ligagoes;
Responder atempadamente as ocorréncias de fugas.
Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas.
Responder atempadamente as reclamacgdes dos consumidores;
Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo
dos consumidores sobre a importancia do pagamento da agua;
° Reforcar as rotinas de controlo do processo de tratamento de agua ;
° Responder de forma célere as ndao conformidades detectadas;
° Cumprir as exigéncias do Quadro Regulatério quanto ao Numero de

Parametros Controlados; e

° Cumprir o regulamento de Qualidade de Agua para Consumo

Humano

5.6.2.3.3 Sistema de Malema

O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila de Malema capta agua das
montanhas Nampheia, sendo seguidamente armazenada através de um dique com
capacidade de retencao de cerca de 240m3. A agua captada é transportada por
gravidade por uma conduta adutora com extensao de 8km. A distribuicao faz-se
por intermédio de um depodsito elevado de 10m de altura com capacidade de
armazenamento de 100m3 e uma rede de distribuicdo com uma extensao de

11km. A populacdo na area dos sistemas é de cerca de 66.115 pessoas.
5.6.2.3.3.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total decresceu ligeiramente, ao sair de 13%
em 2023, para 12% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Esta
reducdo deveu-se ao facto do numero de novas ligagcdes ndao acompanhar o
crescimento populacional, limitada pela capacidade da fonte, e a suspensao de
ligagdes por inadimpléncia. O Tempo Médio de Distribuicdo se manteve em 9

horas/dia, o que corresponde a bom desempenho. A Resposta as Reclamagoes foi
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de 100%, conferindo um bom desempenho. A Facturacao Baseada em Leituras
Reais aumentou significativamente, ao sair de 40% (desempenho insatisfatorio)
em 2023 para 90% (bom desempenho) em 2024. A Percentagem de Testes em

Conformidade manteve-se em 100%, conferindo bom desempenho.

A agua Ndo Contabilizada deteriorou, ao sair de 11% em 2023 para 16% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Taxa de Cobranca manteve-se em 87%,
mantendo o desempenho mediano. O Valor cobrado reduziu, ao sair de
2.018.632,00 MT (dois milhdes e dezoito mil, e seiscentos e trinta e dois meticais)
em 2023 para 2.014.379,00 MT (dois milhdes e quatorze mil, e trezentos e setenta
e nove meticais) em 2024. O Nimero de Trabalhadores por 1000 Ligagdes reduziu,
ao sair de 16 trabalhadores em 2023 para 11 em 2024. O Racio de Cobertura de
Custos Operacionais aumentou, ao sair de 1,35 em 2023 para 1,55 em 2024,

mantendo o bom desempenho.
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BAQs do Sistema de Malema

I adores de Desempenho r:?ek:érld!?a LELLFEOE JEle1s
2022 2023 2024 Tendéncia

RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

1. Acesso ao Servigo

Populacdo total na drea do sistema 62,957 64,531 66,114

Total de ligacBes (Nr) 679 619 637

Total ligacbes domésticas (Nr) 633 592 608

Total de fontenarios operacionais (Nr) 18 18 18

Populacdo servida porligacbes domésticas 3,335 3,335 2,797

Populacdo Servida por fontendrios 5,400 5,400 5,400

Cobertura por ligacbes domésticas (%) 5% 5% 4%

Cobertura por fontenarios (%) 9% 8% 8%

Cobertura total (%) V 260 % @ 16% @ 13% @ 12% S,
I
Ndmero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 685 720 720

Namero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 685 720 720
Percentagem de testes em conformidade( %) V>100% @  100% @ 100% @ 100%
3. Atendimento ao Consumidor

NUmero de reclamacdes apresentadas (Nr) 241 237 145
Reclamagdes respondidas (%) V= 100% @ 100% @ 100% @ 100%

Tempo médio de resposta as reclamacfes (dias) V < 10 dias @ 3@ 2@ 3 "
Facturacio feita ¢/ base leituras reais (%) V =85% @ 93% @ 40% @ 90% S~
Volume produzido (m3) 68,100 59,600 57,100

Volume facturado (m3) 50,608 52,781 43,423

Agua ndo contabilizada (%) V <30 % ® 26% @ 11%| @ 16% S
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V = 8 hr/dia @ 3@ 3@ g *—°*
Frequéncia média de distribuicdo (dias/semana) N/R N/R 7

valor facturado (10° MZM) 2,280 2,315 2,312

Valor facturado, sem IVA (103 MZM) 1,846 1,881 1,895

Valor cobrado (10° MZM) 1,962 2,019 2,014

Taxa de cobranca total (%) V=100 % O 86% O 87% O 87%
Custos operacionais (lD3 MZM) 2,147 1,709 1,491

Récio de cobertura dos custos operacionais Vv >1,10 ® 0.86 @ 1.35/@ 1.55 '/’—.
Nr de trabalhadores (Nr) @ 8® 8® 7 '_\
Nr de trabalhadores por 1000 ligac@es (Nr) Por Definir 12' 15' 11

Simbologia:-
Bom Dessmpenho ®
Desempenho Mediano
Desempenho |nsatisfatdrio L

Nso raportado (N/R): Nio splicivel (N/A)
Tabela 58:BAQS do Sistema de Malema
Recomendacoes
Investir em nova fonte;
Expandir e modernizar as

operacional;

infraestruturas, melhorando a eficiéncia

Incrementar o nimero de novas ligacoes;

Responder atempadamente as reclamagdes dos consumidores;

. Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.
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5.6.2.3.4 Sistema de Montepuez

O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila de Montepuez consiste de 16 furos,
com capacidade de producao didria de 7200m3, um Centro Distribuidor constituido
por um reservatorio apoiado de 500m3 e um elevado com capacidade de 150m3
e uma rede de distribuicdo com uma extensao total de 33km. A populacdo na area

do sistema é de cerca de 114.752 pessoas.

5.6.2.3.4.1 Analise do BAQS

No periodo em anadlise, a Taxa de Cobertura Total aumentou, ao sair de 11% em
2023 para 20% em 2024, mantendo o desempenho insatisfatorio. Esses niveis de
cobertura devem-se ao facto do nimero de novas ligagdbes nao acompanhar o
crescimento populacional e a limitacdo da capacidade da fonte.O Tempo Médio de
Distribuicao reduziu, ao sair de 12 horas em 2023 para 9 horas em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Resposta as Reclamacgdes ndo foi reportada pela
Entidade Regulada. A Facturacdao Baseada em Leituras Reais teve uma ligeira
redugcao, ao sair de 95% em 2023 para 94% em 2024, mantendo ainda o bom
desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade foi de 99%, mantendo

um desempenho mediano.

A Agua Nao Contabilizada deteriou, ao sair de 32% (desempenho mediano) em
2023 para 46% (bom insatisfatorio) em 2024. A Taxa de Cobranga aumentou
significativamente, ao sair de 69% (desempenho insatisfactério) em 2023 para
90% (desempenho mediano) em 2024. O Valor Cobrado aumentou, ao sair de
5.179.547,00 MT (cinco milhdes, cento e setenta e nove mil, e quinhentos e
guarenta e sete meticais) em 2023 para 16.504.011,00 MT (dezasseis milhodes, e
quinhentos e quatro mil, e onze meticais). O NiUmero de Trabalhadores por 1000
LigacOes reduziu, ao sair de 18 trabalhadores em 2023 para 8 em 2024. O Racio
de Cobertura de Custos Operacionais aumentou ligeiramente, ao sair de 0,81 em

2023 para 0,89 em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério.
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Indicadores de Desempenho VELDE

RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

Avaliagdao

1. Acesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 129,287 132,519 114,752
Total de ligagdes (Nr) 2,426 2,057 3,367
Total ligagdes domésticas (Nr) 2,336 1,966 3,152
Total de fontenarios operacionais (Nr) 16 16 30
Populagdo servida por ligagbes domésticas 12,381 10,422 14,183
Populagdo Servida por fontenarios 4,800 4,800 9,000
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 10% 8% 12%
Cobertura por fontenarios (%) 4%, 4% 8%
Cobertura total (%) V260 %@ 13%|@ 11%|® 20%| "

2. Qualidade da agua Tratada
NUmero de testes de cloro residual (Nr) 147 768 935

NuUmero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 147

V = 100%

@® 100% |0

Percentagem de testes em conformidade (%)

3. Atendimento ao Consumidor

N~
Ndmero de reclamagdes apresentadas (Nr) 1,157 664 NR
Reclamagdes respondidas (%) V = 100% @ 53% | 94% NR "’\
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 10 dias | 15O 15 NR '_\
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V>85%|@® 56%|® 95%|®@ 94w 1
Volume produzido (m3) 423,592 180,402 496,601
Volume facturado (m3) 283,766 123,513 407,716
Agua n3o contabilizada (%) V < 30 %|» 33%| 32% @ 18% '_—\.
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V = 8 hr/dia|@ 12|@ 12|@ of TN
Valor facturado (10° MZM) 17,667 7,463 18,359
Valor facturado, sem IVA (103 MZM) 12,550 6,315 17,173
Valor cobrado (103 MZM) 11,797 5,180 16,504
Taxa de cobrancga total (%) V > 100 % (@ 67% | @ 69% | 90% -
Custos operacionais (10° MZM) 14,495 9,201 20,690
Racio de cobertura dos custos operacionais V >1,10| @ 0.87 @ 0.81|® 0.89 ‘\/
Nr de trabalhadores (Nr) ® 37/@ 36|® 28] T,
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 19 18 8

Simbologia:

Desempenho Mediar._

Bom Desempenho

Desempenho Insatis®tério

N&o reportado (N/R); N&o aplicavel (N/A)

Tabela 59:BAQS do Sistema de Montepuez
Recomendacoes
° Investir em nova fonte;

° Expandir e modernizar as infraestruturas,

operacional;

Incrementar o nimero de novas ligagoes.

5.6.2.3.5.Sistema de Mueda

melhorando a eficiéncia

O SAA de Mueda é composto por dois (2) Subsistemas denominados sistema de

Chudi e Chomba. A populacao na area do sistema é de cerca de 213.000 pessoas.

O subsistema CHUDI capta agua na albufeira no rio

Chudi com uma capacidade

de reserva de 800m3. A captacao encontra-se a sensivelmente 6km do centro da

vila de Mueda, e aduz sensivelmente 24.000m3/dia de dgua ao Centro Distribuidor

da vila, numa extensao de 3.5 km de comprimento.

A tubagem de Aducdo é de
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ferro galvanizado de 3” de diametro. O centro distribuidor consiste de um depdsito
elevado com capacidade de 100m3, um depdsito apoiado com capacidade de
150m3 de armazenamento e uma rede de distribuicdao do tipo ramificada, que
distribui dgua as ligacdes domicilidrias e fontenarios existentes.

O Sistema de Chomba capta dgua de uma represa com uma capacidade de de
armazenamento de 30.000m3, que aduz a agua para 4 depdsitos apoiados com
capacidade de 150m3 cada, localizados na cota 100, que por sua vez estes aduzem
a agua por gravidade a 13 aldeias de Mueda, 1 de Muidumbe e 3 de Nangade e ao
centro distribuidor da vila de Mueda. A tubagem de aducgao é de ferro galvanizado
de 90mm de didametro numa extensao de 22km. O Centro Distribuidor consiste de
4 reservatorios apoiados com capacidade total de 600m3 cada. A rede de
distribuicdo é do tipo ramificada, que distribui agua as ligagdes domicilidrias e

fontenarios existentes.
4.3.2.3.6.1 Analise do BAQS

Este sistema estd sendo analisado pela primeira vez no presente periodo (ano
2024).

No periodo em analise, a Cobertura Total foi de 20%, conferindo um desempenho
insatisfactério. Este nivel baixo de cobertura deve-se a limitacdo da fonte e as
perdas elevadas. O Tempo Médio de Distribuicdo foi de 8 horas, conferindo o bom
desempenho. A Resposta as Reclamacoes foi de 97%, conferindo um desempenho
mediano.A Facturacao Baseada em Leituras Reais fixou-se em 89%, conferindo
bom desempenho. A conformidade dos parametros Controlados foi de 100%,

conferindo bom desempenho.

A Agua ndo contabilizada fixou-se em 53%, conferindo um desempenho
insatisfactério. A Taxa de Cobranca foi de 91%, conferindo um desempenho
mediano. O Valor Cobrado foi de 10.180.435,00 (dez mil, e cento e oitenta mil,
quatrocentos e trinta e cinco meticais. O numero de Trabalhadores por 1000
Ligacdes foi de 30. O Racio de Cobertura dos Custos Operacionais foi de 0,32,

conferindo um desempenho insatisfactério.
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BAQs Sistema Mueda

.
Indicadores de Desempenho Valor de referéncia
2024

Populagdo total na area do sistema 288,005
Total de ligagdes (Nr) 1,520
Total ligagdes domésticas (Nr) 1,207
Total de fontenarios operacionais (Nr) 125
Populagdo servida por ligagdes domésticas 5,432
Populagdo Servida por fontenarios 37,500
Cobertura por ligacdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%) 13%
Cobertura total (%) V =60 % @ 15%
= Oualidade da sguatrataga | |
Nr. de Parametros controlados 10 4
Percentagem de parametros controlados V =80 % 0.4
Conformidade dos parametros controlados V = 100% @ 100%
5 Atendimento a0 Consumidor ||~
NuUmero de reclamagdes apresentadas (Nr) 64
Reclamacdes respondidas (%) V = 100% ( 97%
Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias) V =< 10 dias NR
Facturacgdo feita c/ base leituras reais (%) V = 85% @ 89%
o Sustentabiasde s Empresa | |
Volume produzido (m3) 363,807
Volume facturado (m3) 172,314
Agua n3o contabilizada (%) VvV =30% @ 53%
Tempo médio de distribui¢cdo (hr/dia) V = 8 hr/dia 8
Frequéncia média de distribui¢cdo (dias/semana) NR
Valor facturado (10°> MzZM) 11,234
Valor facturado, sem IVA(10° MZM) 9,333
Valor cobrado (10% MzM) 10,180
Taxa de cobrancga total (%) V=100 % () 91%
Custos operacionais (10° MzZM) 35,354
Racio de cobertura dos custos operacionais Vv >1,10 @@ 0.32
Nr de trabalhadores (Nr) (] a6
Nr de trabalhadores por 1000 liga¢gdes (Nr) Por Definir 30

Simbologia:
Bom Desempenho @
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério ®

N&o reportado (N/R); N&o aplicavel (N/A)

Tabela 60:BAQS do Sistema de Mueda

Recomendacoes

Investir em nova fonte;

Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia operacional;
Incrementar o nimero de novas ligacGes;

Responder atempadamente as reclamacgées dos consumidores e as ocorréncias de fugas;
Melhorar a deteccao e reparacao de fugas.

Reforcar estratégias de comunicacao, sensibilizacdo e mobilizagcdo dos consumidores

sobre a importancia do pagamento da agua.
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4.3.2.3.7 Sistema de Murrupula

O Sistema de Abastecimento da Vila Distrital de Murrupula é constituido por uma
represa sobre o rio Nihissiue, uma conduta adutora de 1,65km em material HDPE,
uma ETA Convencional, 1 Centro Distribuidor composto por dois reservatorios
semi-enterrados com capacidade total de 2.500m3 e uma rede de distribuicao com
extensdo total de 34km. A populacdo na area do sistema é de cerca de 35.000

pessoas.

4.3.2.3.7.1 Andlise do BAQS

Este sistema esta sendo analisado pela primeira vez no presente periodo (ano
2024).

No periodo em andlise, a Taxa de Cobertura foi de 18%, conferindo um
desempenho insatisfactério. Este nivel reduzido de cobertura deve-se ao nao
acompanhamento das ligagdes a populagao existente na area do sistema.O Tempo
Médio de Distribuicdo foi de 24 horas, conferindo bom desempenho. A Resposta
as Reclamacbes foi de 58%, conferindo um desempenho insatisfactério. A
Facturacdao Baseada em Leituras Reais fixou-se em 33%, conferindo um
desempenho insatisfactério. A Percentagem de Testes em Conformidade foi de

100%, conferindo um bom desempenho.

A Agua Nao Contabilizada fixou-se em 12%, conferindo um bom desempenho. A
Taxa de Cobranca foi de 36%, conferindo um desempenho insatisfactério. O Valor
Cobrado foi de 943.494,00 (novecentos e quarenta e trés mil, quatrocentos e
noventa e quatro meticais). O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes foi de
10 trabalhadores. O Racio de Cobertura dos Custos Operacionais foi de 2,03,

conferindo um bom desempenho.
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BAQS do Sistema de Murrupula

Indicadores de Desempenho

1. Acesso ao Servico

RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

Valor de referéncia

Avaliagdo

Populagio total na drea do sistema 24,312
Totzal de ligagfes {Nr} 1,457
Total ligagdes domésticas {Nr) 1,402
Total de fontendarios operacionais {Nr) o
Populagio servida porligagies domésticas G,445
Populagio Servida por fontendrios o]
Coberturs por ligagfes domésticas (%) 18%6
Cobertura por fonteniarios {946} 0%
Cobertura total {26} v =60 % (@ 1894

2. Qualidade da agua Tratada

3. Atendimento ao Consumidor

Namero de testes de cloro residual {Nr} Por Definir 360
NOmero de testes de cloro residual em conformidade {Nr} 260
Percentag em de testes emn conformidade (9%} v = 100% (@ 100%

4. 5ustentabilidade da Empresa

Numero de reclamacgfies apresentadas {Nr) 235
Reclamagfes respondidas (%%} v = 100% @ S52%
Tempo médic de resposts 4s reclamagdes {dias} v = 10 dias|@ =3
Facturagdc feita ¢f base leituras reais {9} v = 85% (@ 222

Volume produzido {m3}) 43,578
volume facturado {m3) 43,8639
Agua n3o contabilizada {9} v =20 %@ 1296
Tempo médio de distribuigiio {hr/dia} vV = 8 hr/dia (@ 24
Frequ&ncia média de distribuicfo {dias/semana) 7
Valar facturade (103 MZDM } 2,657
Valor facturade, semIVA(l()E MZDM} 2,139
valar cobrado (103 MZM} S42
Taxa de cobranga total {9} v = 100 %@ 26%%
Custos aperacionais {10° MZM) 1,202
Racio de cobertura dos custos operacionais V1,10 . 2.03
Nr de trabalhadores {Nr} @ =)
Nr de trabalhadeores per 1000 ligagfes {Nr} Por D efinir o

Simbologia:
Bom Desempenha -
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatdrio L

Mo reportado (MN/R); N30 aplicavel (MN/A)

Tabela 61:BAQS do Sistema de Murrupula
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Recomendacoes

° Idenfificar fonte alternativa de dgua para assegurar a provisao do servico
no periodo de estiagem

o Expandir e modernizar as infraestruturas, com destaque para a rede de
distribuicao;

° Incrementar o numero de novas ligagdes;

° Procurar fontes alternativas para o aumento da producao;

° Responder atempadamente as reclamagdes dos consumidores;

° Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizagao dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

4.3.2.3.8 Sistema de Mossuril

O sistema de abastecimento de agua da Vila de Mossuril consiste de 7 furos e um
poco filtrante, 2 condutas de adutoras, 2 Centros Distribuidores com capacidade
total de 750m3 e uma rede de distribuicao com extensao total de cerca de 35km.
A populacdo na area do sistema é de cerca de 30.000 pessoas.

4.3.2.3.8.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Taxa de Cobertura aumentou ligeiramente, ao sair de
22% em 2023 para 23% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Este
nivel baixo de cobertura deve-se ao facto do nimero de ligacdes efectivadas nao
estar a acompanhar a populacao existente na area do sistema e as perdas
ligeiramente altas. O Tempo Médio de Distribuicdo manteve-se em 24 horas,
mantendo-se com bom desempenho. A Resposta as Reclamagoes foi de 100%,
conferindo um bom desempenho. A Facturacao Baseada em Leituras Reais fixou-
se em 100%, conferindo um bom desempenho. A Percentagem de Testes em
Conformidade foi de 100%, conferindo um bom desempenho.

A agua Nao Contabilizada deteriorou, ao sair de 28% (bom desempenho) em 2023
para 32% (desempenho mediano) em 2024. A Taxa de Cobranca aumentou, ao
sair de 98% (desempenho mediano) em 2023 para 105% (bom desempenho) em
2024, significando que houve pagamentos de dividas. O Valor Cobrado aumentou
consideravelmente, ao sair de 3.436.314,00MT (trés milhdoes, quatrocentos e
trinta e seis mil, trezentos e catorze meticais) em 2023 para 5.310.034,00MT
(cinco milhOes, e trezentos e dez mil, e trinta e quatro meticais) em 2024. O

NUmero de Trabalhadores por 1000 Ligacdes reduziu, ao sair de 7 trabalhadores
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em 2023 para 6 em 2024. O Racio de Cobertura de Custos Operacionais aumentou
ligeiramente, ao sair de 1,64 em 2023 para 1,65 79 em 2024, mantendo o bom

desempenho.

BAQs Sistema Mussoril

Avaliacio

Indicadares de Desempenha Valor de referéncia Tendéncia
2023
1. Acesso ao Servica
Populacdototal na drea do sistema 28,378 28,992 29,717
Tatal de ligagdes (Nr) 339 7186 865
Total ligagdes domesticas {Nr) 303 656 240
Tatal de fontenarios operacionais {Nr) bz = 10
Populacio servida por ligagdes domésticas 1,605 3,636 3,864
PopulacdoServida por fontenaros 2,400 2,700 3000
Cabertura por ligagdes domésticas (%) &% 134 13%
Caobertura por fontenarios {34) S 1074
Cabertura total {%4)
2. Oualidade da 3gua Tratada
MNUmearo de testes de claoro residual {Nr) Por Definir 615 580 576
MNumero de testes de cloro residual em conformidade {Nr) 615 580 576
—eetf

Percentagem de testes em conformidade {34)

3. Atendimento ao Consumidaor

NUmero de reclamacdes apresentadas (Nr)

Redamacdsas respondidas (%) vV 100% @ 10774

Tempo médo de resposta as redamagdes (dias) V=10 diasl.

Fadturagdofeita ¢f base leituras reais (%)

4, Ssustentabilidade da Empresa

Volume produzido {m3) 91,344 108,749 148,285

Volume facturado (m3) 61,878 78,629 101513

Agua ndo contabilizada (%) V=30 %0 32%/@ 2840 32% \,,"
Tempo médo de dstribuigio (hrydia) V=S hrydia|@ 24/ «@ 2 T
Freguéncia media de distribuiciio{dias/semana) o/ 7 7

Valor facturada {107 MZIWE 2,783 3,489 5075

valor facturada, sem IVA{10? MZI) 2,158 2,818 4,756

Valaor cobrado (107 MZM) 2,566 3436 5,310

Taxa de cobranga total (%) V=100 %0 922 oz @ 1CE% //
Custos operacionais (107 MZM) 1,125 2122 2,839

Rado de cobertura dos custos operacionais v 1,100 1.92@ 1.64|@ 1.79 \,"‘
Nr de trabalhadores (N |. 5|. 5‘. | I —
Nr e trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Par Definirl 15| ?‘ &

Simbelogia:

Ecm Desempenho L]

Desem penho Mediano
Desem penho Insatisfadrio ]

MNagc reportade (N/R), Nao aplicanel (M)
Tabela 62:BAQS do Sistema de Mossuril
Recomendacoes
Expandir a rede de distribuicao;

Incrementar o nimero de novas ligagoes;

. Responder atempadamente as reclamagdes dos consumidores e as

ocorréncias de fugas;
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. Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas.

Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdo dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

4.3.2.3.9 Sistema de Nametil

O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila Distrital de Nametil consiste de uma
captacao superficial, através do acude sobre o Rio Meluli, uma adutora de ferro
galvanizado de 27 metros de extensdo e um depdsito elevado com capacidade de
armazenamento de 100m3. A populacdo na area do sistema é de cerca de 53.490

pessoas.

4.3.2.3.9.1 Analise do BAQS

No periodo em analise, a Cobertura Total reduziu, ao sair de 18% em 2023 para
13% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Esta reducdao deve-se a
rescisao de contratos com consumidores devido a limitagcao da cada vez maior da
fonte por falta de chuvas regulares e ao assoreamento da albufeira. O Tempo
Médio de Distribuicdo manteve-se em 13 horas, mantendo o bom desempenho. A
Resposta as Reclamagdes reduziu ligeiramente, ao sair de 100% (bom
desempenho) em 2023 para 99% (desempenho mediano) em 2024. A Facturacgao
Baseada em Leituras Reais reduziu, ao sair de 97% em 2023 para 95% em 2024,
mantendo o bom desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade foi de
100%, conferindo um bom desempenho. No entanto, é fundamental notar que,
apesar da conformidade laboratorial imediata indicada por este indicador, a
percecao e a qualidade efectiva da agua distribuida ao consumidor final tém sido

objeto de sérias reclamacdes e nao refletem um "bom desempenho" na pratica.

A Agua N&o Contabilizada melhorou ligeiramente, ao sair de 57% em 2023 para
50% em 2024, porém, mantendo-se o desempenho insatisfactério. A Taxa de
Cobranca se manteve em 75% (desempenho insatisfactério). O Valor Cobrado
reduziu ligeiramente, ao sair de 4.390. 822,00MT (quatro milhdes, trezentos e
noventa mil e oitocentos e vinte e dois meticais) em 2023 para 4.375.880,00MT
(quatro milhdes, e trezentos e setenta e cinco mil, e oitocentos e oitenta meticais)

em 2024. O Numero de Trabalhadores por 1000 Ligagcdes aumentou, ao sair de 12
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trabalhadores em 2023 para 19 em 2024. O Racio de Cobertura de Custos

Operacionais aumentou, ao sair de 1,06 (desempenho mediano) em 2023 para

1,28 (bom desempenho) em 2024.
BAQs Sistema de Nametil

Indicadores de Desempenho Avaliagac e Tendénda
S 20227 2023 2024 Tendéncia

1. Acesso a0 Servico

Populacdo total na dArea do sistema

Total de ligagBes (Mr)

Total ligac@es domesticas (MNr}

Total de fontenarios cperadonais (Mr}
Populacdo servida por ligagdes domesticas
FPopulacio Servida por fontenarios
Cobertura por ligacdes domeésticas (%)
Cobertura por fontenaros (%)}

Cobertura total (%4}

2. Qualidade da agua Tratada
NUumero de testes de doro residual (M}
MNUmero de testes de dorme residual em confommidade (M)

Percentagem de testes em conformidade (%40}

3. Atendimento ao Consumidor

MNUmero de reclamacies apresentadas {Mr}
Redamacdes respondidas (%)

Tempo medio de resposta 4s redamacdes (dias)

Facturacdo feita o/ base leituras reais (%}

4, Sustentabilidade da Empresa

wolume produzido (m3})

wiolume facturado {m3}

Agua ndo contabilizada (%)

Tempo medio de distribuicdo (hridia}
Frequénda meda de distrbuicido {dias/semana}
“alor facturado (103 MZM}

walor facturado, sem Iva (107 MZM)

walor cobrade (10% MZM}

Taxa de ccbranca total (%)

Custos operacionais (103 MZM}

Rado de cobertura dos custos operadonais
MNr de trabalhadores {MNr}

Mr de trabalhadores por 1000 ligacdes (MNr}

Simbologia:
Bom Daesampenhe L
Desempanhe Madiane
Desampanhc Insatisfatéri’

Mo rapeortade (N/R] N3 aplicdvel (M/A)

Tabela 63:BAQS do Sistema de Nametil

Recomendacoes a Empresa
Investir em nova fonte;

° Expandir e modernizar as

operacional;

Responder atempadamente

ocorréncias de fugas.

50,513 52,186 53,451
919 973 627
58 510 575
15 15 15
4,547 4,323 2,645
4,500 4,500 4,500
9% 995 5949
9% 99%% 9%
Vv =60 %0 @ 18% @ 18% @ 13% ™~
Por Definir 371 3568 352
371 368 362
V=100 @ 100% @ 100% @ 100%
364 91 218
V=100% @ 10006 @  99% @ 100% S
v = 10 dias @ 1@ 1® 1 N
V285%@ ot @  97% @  95% . O\
193,753 299,041 209,505
108,225 127,795 103,927
v=30n @ 44% @ 57% @ S0% 7
v =8 he/da @ 13 @ 13 @ 13
7 7 7
4,941 5,881 5,873
3,852 4,685 4,812
3,580 4,391 4,376
vi=iee oo @ 72% @ 5% @ 75w
4,334 5,545 4,595
VLt g 0850 1.06 @ 128 _—
[ ] 1z @ 12@ 12
Por- Definir 13 1z 135

infraestruturas, melhorando a eficiéncia

as reclamagdes dos consumidores e as
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Melhorar a deteccao e reparacgao de fugas.

. Reforcar estratégias de comunicacdo, sensibilizacdo e mobilizacdao dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

4.3.2.3.10 Sistema de Ribaue

O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila de Ribdué é constituido por uma
represa com capacidade de 736m3 que armazena agua da nascente do Monte
Mpaule, uma conduta adutora com extensao de aproximadamente 5,7km, um

depdsito elevado de 100m3 de capacidade e 12 metros de altura.

4.3.2.3.10.1 Anadlise do BAQS

No periodo em anadlise, a Taxa de Cobertura Total reduziu, ao sair de 16% em
2023 para 11% em 2024, mantendo o desempenho insatisfactério. Esta reducao
deveu-se a actualizacao da populagdo na area do sistema e ao numero de novas
ligagdes nao acompanhar o crescimento populacional. O Tempo Médio de
Distribuicao fixou-se nas 24 horas/dia, conferindo um bom desempenho. A
Resposta as Reclamagdes aumentou ligeiramente, ao sair de 92% em 2023 para
93% em 2024, mantendo o desempenho mediano. A Facturacao Baseada em
Leituras Reais aumentou, ao sair de 90% em 2023 para 95% em 2024, mantendo
o bom desempenho. A Percentagem de Testes em Conformidade fixou-se em

100% conferindo um bom desempenho.

A Agua Nao Contabilizada deteriorou, ao sair de 12% em 2023 para 20% em 2024,
mantendo-se ainda com bom desempenho. O Valor Cobrado aumentou
significativamente, ao sair de 2.933. 916,00 MT (dois milhdes e novecentos e
trinta e trés mil, novecentos e dezasseis meticais) em 2023 para 4.632.615,00 MT
(quatro milhdes, e seiscentos e trinta e dois mil, e seiscentos e quinze meticais)
em 2024. A Taxa de Cobranga aumentou, ao sair de 61% (desempenho
insatisfactério) em 2023 para 85% (desempenho mediano) em 2024. O NUmero
de Trabalhadores por 1000 Ligacdes manteve-se em 9 trabalhadores. O Racio de
Cobertura dos Custos Operacionais reduziu ligeiramente, ao sair de 2,47 em 2023

para 2,30 em 2024, mantendo o bom desempenho.
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BAQs do Sistema de Ribaue

Avaliagao e Tendéncia
Indicadores de Desempenho vfalo,l: de
referencia 2022 2023 2024 | Tendéncia

1. Acesso ao Servigo

Populagio total na area do sistema 29,790 30,535 62,730

Total de ligagdes (MNr) 1,077 a37 940

Total ligagbes domesticas (Mr) 1,027 878 885

Total de fontenarios operacionais (Mr) 9 0 10

Populagido servida por ligacbes domésticas 5,443 4,938 4,071

Populagdo Servida por fontenarios 2,700 0 3,000

Cobertura por ligagbes domésticas (%) 18% 16% 6%

Cobertura por fontenarios (%) Q% 0% 5%

Cobertura total (%) v60% @ 27%@ 16%® 11% \_,
2. Qualidade da agua Tratada

Nimero de testes de cloro residual (MNr) Por Definir 146 558' Q24

Miimero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 135 558' 924
Percentagem de testes em conformidade(%) v =100% O  92% @ 100% @ 100% .
3. Atendimento ao Consumidor

Miimero de reclamagbes apresentadas (Mr) 422 685 1,069
ReclamacgBes respondidas (%) V=21000% O  92% 0 9200 93%| e
Tempo médio de resposta as mclamagbes (dias) V = 10 dias @ 1@ 6@ 2 /\.
Facturagio feita cf base leituras reais (%) v = 85% O 90% @ 20% @ 95% ,_,/
Volume produzido (m3) 54,100 103,006 132,817

Volume facturado {(m3) 66,240 100,521 106,886

Agua ndo contabilizada (%) v=30%0 7% @ 2% @ 20% tm—pr
Tempo médio de distribuicio (hrfdia) V= 8hr/dia ® 24 ® 24 @ 24 Y/
Frequéncia media de distribuigao (diasfsemana) N/R N/R 7

valor facturado (10° MZM) 2,635 4,805 5,432

valor facturado, sem TVA(10° MZM) 2,001 3,751 4,320

Valor cobrado (10° MZM) %66 2,934 4,633

Taxa de cobranca total (%) vz100% @® 37% @ 61% 0  85% v
Custos operacionais {10° MZM) 4,433 1,947 2,365

Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,10® 047@® 247@® 230 .~
MNr de trabalhadores (Nr) (] 9@ 8@ 8 \_.
Mr de trabalhadores por 1000 ligagoes (Nr) Por Definir 8 Q9 9

Tabela 64:BAQS do Sistema de Ribaué

Recomendacoes

. Investir em novas ligagoes;

. Expandir e modernizar as infraestruturas, melhorando a eficiéncia
operacional;

. Responder atempadamente as reclamacdes dos consumidores e as
ocorréncias de fugas.

. Melhorar a deteccao e reparagao de fugas.

Reforcar estratégias de comunicacao, sensibilizacdo e mobilizacao dos

consumidores sobre a importancia do pagamento da agua.

201



M RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

5.7 Servico do saneamento

5.7.1 Avaliacao do Desempenho do Servico de Saneamento

A avaliacao do servico de saneamento circunscreve-se a seis (6) Entidades
Gestoras (EG) que estabeleceram Acordo Regulatério com AURAS nomeadamente
Empresa Municipal de Saneamento e Drenagem de Maputo (EMSD), Empresa
Municipal de Agua e Saneamento da Matola (EMAS), Servicos Auténomos de
Saneamento da Beira (SASB), Empresa Municipal de Saneamento de Quelimane
(EMUSA), Servigos Municipais de Saneamento de Tete (SEMUSATE) e Empresa
Municipal de Saneamento de Nampula (EMUSANA).

A seguir é apresentada a avaliacdo geral por indicador de servico por forma a
facilitar a comparagao do desempenho entre as EG. No anexo 6 sao apresentados
Ficheiros de Reporte com o resumo dos resultados (pontuacao) trimestrais obtidos

pelas.

5.7.1.1 Saneamento Seguro e inclusivo

Este indicador tem como objectivo avaliar o acesso ao saneamento seguro e
inclusivo a todos os utentes, garantindo que as aguas residuais e as lamas fecais
sao adequandamente recolhidas, transportadas para o local de deposigao final e
seu tratamento respeita a protecao da saude publica e a prevencdo da poluicao.
O Valor de referéncia para bom desempenho é 80 pontos.

No periodo em andlise, o SEMUSATE manteve os 50 pontos do ano de 2023,
mantendo o desempenho mediano. O Servico Autdbnomo de Saneamento da Beira
(SASB), registou um crescimento, ao sair de 55 pontos em 2023 para 60 pontos
em 2024, mantendo um desempenho mediano. A Empresa Municipal de
Saneamento de Quelimane (EMUSA) manteve-se nos 40 pontos (desempenho
insatisfactorio). A Empresa Municipal de Saneamento e Drenagem de Maputo
(EMSD) registou um crescimento de 5 pontos, ao sair de 85 pontos em 2023 para
90 pontos em 2024, mantendo o bom desempenho.

A Empresa Municipal de Saneamento de Nampula (EMUSANA) registou um
crescimento de 10 pontos, ao sair de 5 pontos em 2023 para 15 pontos em 2024,

mantendo um desempenho insatisfactério. A Empresa Municipal de Agua e
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Saneamento da Matola (EMAS) registou crescimento, ao sair de 20 pontos
(desempenho insatisfactério) em 2023 para 55 pontos em 2024, conferindo um

desempenho mediano.

SANEAMENTO SEGURO E INCLUSIVO ( Pontos)
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Beira Tete Quelimane Nampula Maputo Matola

3 2024 2022 2023

a=m=\/alores de Referéncia (80)

V=80 Bom Desempenho 50 < V < 80 Desempenho Mediano V<50 Desempenho
Insatisfatdrio

Gréfico 33: Saneamento Seguro e inclusivo

Recomendacdes

) Investir em infraestruturas de saneamento, priorizando areas com baixa
cobertura;

° Mapear comunidades de baixa renda e alocar recursos para apoia-las,
promovendo a inclusao e equidade.

° Identificar zonas seguras para disposicao de lamas fecais, protegendo a

salde publica e o meio ambiente;

5.7.1.2 Apoio aos servigos de saneamento

Este indicador tem como objectivo avaliar o esforgco da Entidades Gestoras na
garantia do acesso universal aos servicos de saneamento, e apoio agregados
familiares e a operadores privados de gestao de lamas fecais. O valor de referencia

para bom desempenho é 80 pontos.
No periodo em analise, o SEMUSATE registou um decréscimo, ao sair de 70 pontos

em 2023 para 60 pontos em 2024, mantendo o desempenho mediano. O SASB
registou uma melhoria, ao sair de 80 pontos em 2023 para 100 pontos em 2024,
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mantendo o bom desempenho.

A EMUSA manteve a sua pontuacdao em 50 pontos, mantendo o desempenho
mediano. A EMSD registou um decréscimo de 10 pontos, ao sair de 90 de pontos
em 2023 para 80 pontos em 2024, mantendo o bom desempenho. A EMAS
registou um crescimento muito significativo, ao sair de 60 pontos em 2023 para
100 pontos em 2024, conferindo bom desempenho. A EMUSANA registou um
decréscimo, ao sair de 50 pontos em 2023 para 30 pontos em 2024, conferindo

um desempenho insatisfactério.

Apoio aos servicos de saneamento (pontos)
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Beira Tete Quelimane Nampula Maputo Matola

==V/alores de Referéncia (80)

V=80 Bom Desempenho 50 <V < 80 Desempenho Mediano V<50 Desempenho Insatisfatorio

Grafico 34:Apoio aos servigos de saneamento
Recomendacoes
° Capacitar operadores privados de lamas fecais e garantir financiamento

adequado;e,

° Estabelecer procedimentos claros para gestao de lamas fecais por

operadores privados, assegurando conformidade com normas ambientais.
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5.7.1.3 Adequacao de Recursos Humanos

Este indicador visa avaliar o nivel de adequacao da gestdo dos recursos humanos
(capacidades técnicas e paridade dos 6érgaos de direccdo) alocados aos servigos

de saneamento. O valor de referencia para bom desempenho é 85 pontos.

No periodo em analise, a SEMUSATE registou um decréscimo, ao sair de 75 pontos
em 2023 para 60 pontos em 2024 (desempenho mediano) e a EMUSA registou
decréscimo de 25 pontos, ao sair 65 pontos em 2023 para 40 pontos em 2024,
conferindo desempenho insatisfactorio. A EMSD registou um crescimento de 25
pontos, ao sair de 65 pontos (desempenho insatisfactério) em 2023 para 90

pontos (bom desempenho) em 2024.

O SASB registou um crescimento, ao sair de 90 de pontos em 2023 para 100
pontos em 2024, mantendo o bom desempenho. A EMAS registou um decréscimo,
ao sair de 45 pontos em 2023 para 30 pontos em 2024, mantendo o desempenho
insatisfactério. A EMUSANA (Nampula) registou um crescimento, ao sair de 65

pontos em 2023 para 75 pontos em 2024 conferindo um desempenho mediano.

Adequacao de recursos humanos (Pontos)
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Grafico 35:Adequacdo de recursos humanos (Pontos)
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Recomendacoes

° Capacitar recursos humanos em gestdao, operagao e manutengcao de

saneamento; e,

o Promover formacg6es continuas e envolventes para operadores, técnicos e

direccao, melhorando a eficiéncia e qualidade do servigo.

5.7.1.4 Conhecimento infra-estrutural

Este indicador avalia o conhecimento que a Entidade Gestora detém das infra-
estruturas do servico de saneamento existentes na sua area de intervengao, que
facilitara na tomada de decisdo quanto a priorizagdao dos investimentos, operacao
e de manutencdo dos sistemas. O valor de referencia para bom desempenho é 80
pontos.

O SEMUSATE e o SASB mantiveram a sua pontuacao de 80 e 90 pontos,
respectivamente, mantendo o bom desempenho. A EMUSA registou um
decréscimo, ao sair de 65 pontos em 2023 para 60 pontos em 2024, mantendo o
desempenho mediano. A EMSD melhorou em cerca 15 pontos, ao sair de 80 pontos

em 2023 para 95 pontos em 2024, mantendo o bom desempenho.

A EMAS registou um crescimento em cerca de 20 pontos, ao sair de 10 pontos em
2023 para 30 pontos em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio, e a
EMUSANA registou um crescimento, ao sair de 15 pontos em 2023 para 40 pontos

em 2024, mantendo o desempenho insatisfactorio.
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CONHECIMENTO INFRAESTRUTURAL (Pontos)
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Grafico 36:Conhecimento infra-estrutural

Recomendacoes

) Realizar levantamentos detalhados das infraestruturas existentes,
identificando necessidades de manutencao e melhorias;

° Criar um cadastro fisico e digital abrangente, incluindo redes coletoras, valas

de drenagem, sanitarios e componentes;

° Melhorar o conhecimento sobre o estado de conservagao e intervengoes

realizadas nas infraestruturas de saneamento.

5.7.1.5 Planeamento e Desempenho Operacional

Este indicador avalia a existéncia de praticas de planeamento e de gestdao dos
activos e condicOes adequadas para gerir situacdes reactivas, com o objectivo de
obter maximo beneficio dos activos existentes e prestar servicos adequados. O

valor de referencia para bom desempenho é 80 pontos.

No periodo em anadlise, a EMUSA registou um decréscimo muito significativo, ao
sair de 40 pontos em 2023 para 0 pontos em 2024, mantendo o desempenho
insatisfactério. O SASB manteve o bom desempenho, ao obter a pontuacdo de
100 pontos. O SEMUSATE (Tete) registou um crescimento, ao sair de 45 pontos
em 2023 para 70 pontos em 2024, conferindo um desempenho mediano. O EMSD

registou um crescimento significativo de 40 pontos, ao sair de 60 pontos em 2023
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para 100 pontos em 2024 (bom desempenho). A EMUSANA registou um
crescimento de 15 pontos, ao sair de 0 pontos em 2023 para 15 pontos em 2024,
mantendo o desempenho insatisfactério, e a EMAS registou um crescimento de
10 pontos, ao sair de 90 pontos em 2023 para 100 pontos em 2024, mantendo o

bom desempenho.

PLANEAMENTO E DESEMPENHO OPERACIONAL (Pontos)
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Gréfico 37:Planeamento e desempenho operacional

Recomendacgdes as Empresas

) Adquirir meios eficientes para a prestacao de servicos de esvaziamento de
fossas, melhorando a salubridade publica;

° Implementar um sistema de registo de pedidos de servicos, permitindo uma

resposta mais eficaz;

° Planificar a manutencao preventiva e melhorar o plano de contingéncia,

definindo procedimentos de resposta a falhas e eventos inesperados.

5.7.1.6 Controlo e Conformidade dos Produtos Finais

O indicador avalia o nivel de poluicao e a protecao da saude publica, através do
controlo da realizagcdo de andlises aos produtos finais tratados, nomeadamente
as aguas residuais e lamas fecais, bem como a verificagdo da sua conformidade
com os padrdes estabelecidos. O valor de referencia para bom desempenho é
100%.
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Este indicador ndo foi avaliado decorrente da falta de registo sistematico dos
resultados das andlises das aguas residuais e lamas fecais tratadas na ETAR
(Estacdo de tratamento de Aguas Residuais) de Infulene, Maputo, e o estado de
inoperacionalidade da ETAR da Beira. Importa destacar que a ETAR de Infulene foi
reabilitada e requalificada no ambito do Projeto de Saneamento Urbano (PSU),
tendo entrado em funcionamento em 2024, e encontram-se em construgao a ETAR
de Quelimane e a ETLF (Estacao de Tratamento de Lamas Fecais) de Tete, ambas

com previsao de término para finais de 2025.

Recomendacoes
° Identificar a quantidade e qualidade das analises requeridas, monitorando

resultados e ajustando processos (sistema de Maputo);

° Registar sistematicamente os resultados das analises da ETAR, assegurando

conformidade com normas ambientais (sistema de Maputo);
° Reabilitar ETAR da Beira e construir ETAR de Nampula.

4.6.8 Cobertura de Custos

Este Indicador avalia o nivel de sustentabilidade da gestdo do servico em termos
econdmicos financeiros, no que respeita a capacidade da Entidade Gestora para
gerar meios proprios de cobertura dos custos que decorrem do desenvolvimento
das actividades de saneamento. O valor de referencia para bom desempenho é
100%.

No periodo em analise, a EMAS registou um aumento do valor cobrado, ao sair de
32.562.552,00Mt (Trinta e dois milhdes, quinhentos e sessenta e dois mil
qguinhentos e cinquenta e dois meticais) em 2023, para 189.693.317,00Mt (Cento
e oitenta e nove milhdes, novecentos e sessenta e nove mil, trezentos e dezassete
meticais) em 2024, representando uma cobertura dos custos de 100% (bom
desempenho). Na EMSD o valor cobrado saiu de 1.015.729.00Mt (Um milhao,
quinze mil, setecentos, vinte e nove meticais) em 2023 para 107.975.508,00Mt
(Cento e sete milhdes, novecentos e setenta e cinco mil), o que representa 100%

(bom desempenho).
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No SASB, registou-se um crescimento nas cobranca, ao sair de 60.026.171,00Mt
(Sessenta milhdes, vinte e seis mil, cento setenta e um meticais) em 2023 para
69.169.697,00 (Sessenta e nove milhdes, cento sessenta e nove mil, seiscentos e
noventa sete meticais) em 2024, representando uma cobertura de custos de 77%
(desempenho mediano). A EMUSANA registou um crescimento de cobranca, ao
sair de 19.036.842,00 Mt (Dezanove milhdes, trinta e seis mil e oitocentos e
guarenta e dois meticais) em 2023 para 25.171.721,00 (Vinte e cinco milhodes,
cento e setenta e um mil e setecentos e vinte um meticais) em 2024,

representando uma cobertura de custos de 100% (bom desempenho).

A EMUSA registou um crescimento na cobranca, ao sair de 5.641.719,00Mt (Cinco
milhdes, seiscentos e quarenta e um mil e setecentos e dezanove meticais) em
2023 para 9.943.805,00Mt (Nove milhdes, novecentos e quarenta e tres mil
oitocentos e cinco meticais), uma cobertura custos de 75%, o0 que confere um
desempenho mediano. A SEMUSATE registou um ligeiro crescimento no valor
cobrado, ao sair de 17.610.987,00MT (Dezassete milhdes, seiscentos e dez mil,
novecentos, oitenta e oito meticais) em 2023 para 19.028.629,00Mt (Dezanove
milhdes e vinte e oito mil, seiscentos e vinte e nove meticais) em 2024, o que

representa uma cobertura de custos de 100% (bom desempenho).
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Grafico 38:Cobertura de custos
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Recomendacgoes as Empresas

° Realizar estudos de base para determinar necessidades, metas e recursos
necessarios para a provisao do servico de saneamento;

° Desenvolver iniciativas para gerar recursos proprios, melhorando a
sustentabilidade financeira;

° Melhorar os registos contabeis, permitindo uma gestdo mais eficiente dos

custos dos servicos;

° Aplicar o Regime de Subvencdes de Energia de forma eficiente, reduzindo

custos e aumentando a sustentabilidade.

5.7.1.7 Satisfacao dos utentes

Este indicador mede a resposta as reclamacoes, O SASB (Beira) registou um
decréscimo na resposta as reclamacoes, ao sair de 77% em 2023 para 69% em
2024, conferindo um desempenho insatisfactério. O SEMUSATE (Tete) registou um
decréscimo de 22%, ao sair de 100% (bom desempenho) em 2023 para 78%
(desempenho insatisfactorio) em 2024. EMUSANA (Nampula) saiu de 0% em 2023
(por falta de registo) para 100% em 2024 (bom desempenho). A EMUSA decresceu
acentuadamente ao sair de 100% em 2023 para 0% em 2024 (por falta de registo
de reclamacdes). A EMSD e EMAS, pelo terceiro ano consecutivo ndo registaram

as reclamacoes recebidas, conferindo-lhes desempenho insatisfactério.
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Grafico 39:Satisfacdo dos Utentes
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Recomendacoes as Empresas

° Implementar um sistema de registo de reclamagdes e sugestoes,
promovendo a participacao dos utentes;

° Desenvolver os procedimentos de resposta escrita as reclamacgdes
recebidas;

° Desenvolver procedimentos de resposta rapida e eficaz as reclamacoes,
melhorando a satisfacao do utente;

° Criar canais de comunicagdo acessiveis (call center, WhatsApp, balcdo

digital) de modo a facilitar o registo e garantir respostas rapidas a reclamacoes,

sugestdes e emergéncias.

5.7.2 Comparacao do Desempenho das Entidades Gestoras

A anadlise comparativa do desempenho das diferentes EG tem como objectivo
promover que as mesmas possam identificar suas areas de melhoria de servico
através da analise do sucesso dos outros prestadores de servico, levando ao

desenvolvimento de seu plano para acelerar a performance.

Da tabela abaixo, relativamente ao ano 2024, pode se depreender que o sistema
de Maputo com bom desempenho em seis (6) indicadores é o melhor posicionado,
seguido do sistema da Beira, com bom desempenho em quatro (4) indicadores e
desempenho mediano em dois (2) indicadores. Na posicao final encontra-se o

sistema de Quelimane, sem bom desempenho em nenhum indicador.

Valores de
INDICADORES DE DESENPENHO Ref":':;"m BERA TETE QUELIMANE NAPULA MAPUTO MATOLA

DESEMPENHO | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2021|2022 | 2023 | 2024 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2021 | 2022 | 2003 | 2024 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2021 | 2022 | 2003 | 2024
1. Saneamento seguro e inclusivo (pontos) 100 NR | 7500 55060 Cf NR[25@[ 50035 @ NR | 650 0@[40 @ NR | 2005 @15 @ NR {505 B0 @ NR | 208 08|50
2. Apoio aos sevicos de saneamento (pontos) 801000 | s0@ 80| s0@[100 @20 @60 | 70 {60 Cf 5@ 600 50050 Cf 600 0850 |0 ® 30‘. 500 90‘. 80 Bl 40.‘ 60 0100 @
3. Adequagdo de recursos humanos (pontos) 851000 | 750 5@ 90 .‘100 .‘ 40 .‘40. 75 0] 60 35.‘ 00 650 @ 0@ s00(6s 075 D@ o0 0|0 B0 w0 .‘ 5900
4. Cohecnentofestrutrlpontg ) | 50| 50| 000 o|nolo0| @ n o 50 50w 0]ac 5o 205 0[n 0|uelnejnos 6w | soneue
5. Planeamento e desempenho operacional (pontos) 802000 | 750|200 @[ 200 @{100 O[5 @(35@| 5 @) 70 T 0@ 0@ 0@ 0 & 008 500 0| 000 00 0|00 G5O 0O 0O
6. Controlo e conformidade dos produtos finis (%) 100 NA | NA | NA | NA | NA|NA| NA | NA | NA| NA | NA | NA| NA | NA[NA| NA [NR|NR|NR| NR | NA| NA| NA| NA
7. Cobertura de custos (%) [00;210] | 8200 O[S0 T OINR SO 4@ 100@ NR | B0 6@ 75 0 1060 1718 NR 100 @] NR | @ 17(@] 103@| NR | 494100 G100 &
8. Satisfagdo dos utentes %) 1901000 | 820 70@| 77069 @ NR | NR {100 @] 78C( NR | NR [100@| NR [ NR | NR | NR {100 @ NR | NR [ NR | NR | NR | MR | NR | NR

NR-ndorespondeu  NA-no aplicavel

Tabela 65:Comparacdo de desempenho das Entidades Gestoras de Saneamento
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6. RECLAMAGCOES DE RECURSO DOS UTENTES

Em conformidade com o estabelecido na alinea i) do artigo 7 do Decreto n.°
8/2019, de 18 de Fevereiro, compete a AURAS, actuar como instancia de recurso
relativamente as reclamagbes apresentadas por consumidores e utentes do
servico publico de abastecimento de agua e saneamento.O tratamento das RR

obedece ao fluxograma abaixo.

Submissdo da reclamacdo pelo reclamante na AURA-Net ou pela AURA (nos casos em . ‘
que a reclamago foi recebida por outra via como email, telefone ou presencialmente) Actuagdo da AURA face as reclamagges recebidas

l I

Submissdo de resposta ao
""""""""""" _— cliente (ou apenas registo
e U 0 — Auscultagdo das da decis(io finpal no cagso do
| codigo para consulta Anli v -
osterior do estado do na e ks Elaboracgo de reclamante ndo ter
0 reclamante p U . preliminar da [se aplicdvel] parecer final e facultadoinformacio de
= 1 processo da reclamagao reclamacio . .
registouna [ 3 respectiva contacto) e demais
reco o | Reclamante é informado 1 palp(sl validagéo pelo entid?desenvolvidas
SIM seu contacto? : : 2l técnico(s) Verificaciodas responsavel da através da reco
_y dequendoconseguird ' | responsaveis 52
NAO | obterinformagiodo condigges da iy ol o
! ¢ da AURA - . fei Instauragdo de processo de
! estado da reclamagdo - mstala;:ao SIEl contraordenacio ou
"""""""""" [se aplicavel] RN -
apresentou | solicitagao da intervencao
previamente de outras entidades
3 i ublicas e policiais
reclamagac?au | Reclamante recebe um : -
operador? s
, codigo para consulta
. SIM 7 posterior do estado do
NAO Y re?lamante i_processo da reclamagio Encaminhamento Acompanhamento da
registouna ) ooTTToomooomeoees . respostada EG a0
reco o - , da reclamacao
Reclamante é informado o reclamante
seu contacto? N o recebida 3 EGem A
! . deque nio conseguird | i [sempre que se justificar
NAO obterinformagdodo | necessario]
i

estade dareclamagdo .

Figura 11:Fluxograma de Gestdo de Reclamacbes de Recurso

6.1. Plataforma RECO
Com vista a reforcar e melhorar a gestao de reclamagodes relativas aos servigos de

abastecimento de agua e saneamento, a AURAS desenvolveu, no final do ano de
2023, a plataforma electrénica RECO, destinada a recolha, registo e indicacdo do

estado de tratamento das reclamacgoes.

A implementacao da RECO visa assegurar a gestao eficaz e célere de todo o
processo de reclamacdes, monitorizar o desempenho das Entidades Gestoras (EG)
no que concerne a resposta e resolugdo das mesmas e permitir ao proprio
consumidor ou utente o acompanhamento, em tempo real, do estado da sua
reclamacdo, conferindo, deste modo, maior transparéncia a todo o processo de

gestao de reclamacoes.
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As reclamacbOes podem ser submetidas na RECO através do Portal Web de
Reclamacgdes de Recurso (reco.aura.org.mz), por via telefonica (chamadas ou
SMS) ou por escrito (carta enderecada a AURAS, 1.P., e/ou por correio electronico).
As reclamacgdes recebidas por telefone ou por escrito sao posteriormente

introduzidas manualmente na plataforma.

A plataforma RECO encontra-se em processo continuo de melhoria e
aperfeicoamento, com ajustes em curso que visam flexibilizar o seu uso e adequa-
la as exigéncias operacionais. Neste contexto, estdo planeadas novas accdes de
capacitacao dirigidas aos técnicos da AURAS, das Entidades Gestoras e dos
Municipios.

6.2. Numero de Reclamacoes Recebidas

Durante o ano de 2024, foram recebidas 107 reclamacdes de recurso. Este volume
representa uma média de 2 reclamacgdes por semana. Adicionalmente, nao foi
recebida nenhuma reclamacao relativa ao servigco de saneamento, concentrando-

se todas as reclamacgdes no servigco de abastecimento de agua.

O periodo de submissao das 107 reclamacoes é ilustrado no grafico que se segue.

Sendo o més de abril que registou o maior volume de reclamacgoes.

NUMERO DE RECLAMACOES SUBMETIDAS/RECEBIDAS

B 2024
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Gréfico 40:Numero de Reclamacbes Recebidas
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6.2.1.Canal de Entrada das Reclamacoes

Das 107 reclamacoes recebidas, 61 foram submetidas por escrito (carta e/ou e-
mail). Contudo, a partir do segundo semestre de 2024, verificou-se uma tendéncia
crescente na submissao de reclamacgbes através do Portal do Reclamante
(Plataforma RECO), conforme ilustrado no Grafico 41 abaixo. Este facto sugere
gue, embora o canal escrito ainda prevaleca, a massificagdo da divulgacao e
acessibilidade da plataforma RECO junto dos consumidores é crucial para
consolidar a sua utilizagao como principal via de submissao.

CANAL DE ENTRADA DAS RECLAMACOES

B Por escrito Portal do Reclamante [l Telefone

Gréafico 41: Canal de Entrada das Reclamacées

6.2.2. Reclamacoes Recebidas por Categoria

A analise da tipologia das reclamacgdes recebidas em 2024 revela a concentragdo
das preocupacdes dos consumidores em areas especificas, sendo setenta e duas
(72) sao referentes a Facturacao e Leitura, catorze (14) referentes ao Atendimento
e cinco (5) sao referentes a Disponibilidade e qualidade de Servigos de

Abastecimento de Agua.
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Gréfico 42:Tipologia de Reclamacgbes Recebidas

Grande parte das Reclamacgdes de Recurso (RR) foram consideradas procedentes,
resultando na emissao de Notas de Crédito aos clientes pelas Entidades Gestoras

(EGs), com valores que variaram entre 3.000 Mt e 50.000 Mt.

6.2.3 Reclamacoes Resolvidas

A maioria das Reclamacdoes de Recurso (RR) submetidas foi resolvida,
exceptuando quatro que permanecem em apreciagao.

Nao obstante, é fundamental realgar a melhoria na interacao e colaboracdo entre
a AURAS e as Entidades Gestoras no processo de mediagao e esclarecimento das
RR. Esta melhoria tem contribuido para um desfecho dos casos de forma cada vez

mais célere.
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7. SUSTENTABILIDADE DOS SISTEMAS DE ABASTECIMENTO DE AGUA

7.1. Tarifas dos Sistemas de abastecimento de agua

Os sistemas de abastecimento de agua sao compostos por captacao de agua bruta,
aducao, tratamento, armazenamento e distribuicdo de agua tratada. Para garantir
0 acesso a agua potavel em cidades, vilas municipais e sedes de distritos, é
essencial considerar os custos envolvidos na implementagao e manutengao desses
sistemas, que devem ser financiados por meio de tarifas, uma das principais fontes
de receita das empresas de agua.

A definicao de taxas e tarifas, bem como a avaliagao de desempenho das Entidades
Gestoras ou Reguladas, sao pilares fundamentais da actuacdao da AURAS,
conforme estabelecido no Decreto n.© 08/2019, de 18 de Fevereiro.

Em 2024, o Regulador aprovou tarifas de agua potavel que foram de encontro com
os alvos tarifarios requeridos pelas Entidades Gestoras, vide a tabela 66. No
entanto, mesmo com os ajustamentos das tarifas aos niveis requeridos, ainda
assim, as Entidades Reguladas continuam com custos superiores as receitas
efectivamente arrecadadas. O que demonstra claramente que a sustentabilidade
das mesmas nao devera ser apenas assegurada pelas tarifas, mas por adopgao de

politicas de boa gestdo que garantem a eficiéncia operacional.

Sistemas Alvo Tarifario | TMR Aprovada Custo do m3 TMR Efectiva
2024 2024 2024 2024
Maputo/Matola/Boane 64,80 64,80 70,07 64,40
Maxixe 57,22 57,22 99,51 53,83
Beira/Dondo/Mafambisse 57,74 57,74 53,27 65,45
Manica 57,73 57,73 59,13 59,87
Tete 57,22 57,22 41,52 53,64
Nampula 64,04 64,04 43,53 71,25
Nacala 52,80 52,80 34,44 61,47
Pemba/Morrébue/Metuge 59,44 59,44 113,94 62,37
Lichinga 52,55 52,55 46,20 58,79

Tabela 66:Alvos Tarifarios vs. Tarifas Requeridas 2024

Nesse sentido, a gestao eficiente é crucial para garantir a sustentabilidade dos
servicos de abastecimento de agua potdvel, envolvendo eficiéncia operacional e
gestao adequada para garantir que os custos sejam adequadamente financiados

e que os servicos sejam prestados de forma eficiente e sustentavel.
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7.2. Ajustamento de Tarifas
Em 2024, a AURAS realizou ajustes tarifarios para as Entidades Reguladas, através
das resolucdes numero 1, 2, 3, 4, 5 e 6/ 2024, publicadas, no Boletim da Republica
n.% 80, I Série, de 24 de abril de 2024.
A tabela 64 apresenta, a titulo exemplificativo, os valores ajustados das tarifas
médias de referéncia (TMR). Esses ajustes tarifarios visam garantir a
sustentabilidade financeira dos servigcos de abastecimento de dgua e saneamento,

assegurando a prestacdo de servicos de qualidade a populagao.

Tarifas Médlas de Referéncla

Sistemas
2023 2024 Varlacdo
Maputo, Matola e Boane 51,19 64,80 27%
Chékwe Cidade e Distrito 43,45 54,09 24%
Xal Xal/Chongoene/Limpopo 43,28 53,44 239%
Inhambane/Tofo 44,95 54,60 21%
Maxixe 44,70 57,22 289
Belra, Dondo e Mafambisse 47,31 57,74 229¢
Chimolo 42,66 50,24 189%
Manica 42,66 50,24 18%
Gondola 42,66 50,24 189%
Tete 43,51 57,22 32%
Moatize 43,51 52,30 209%
Quelimane, Nicoadala 43,05 50,88 18%
Nampula 53,22 64,04 209
Nacala 43,01 52,80 239
Angoche 38,59 44,91 16%
Pemba, Morrébué, Metuge 49,51 59,44 209
Lichinga 43,82 52,55 20%
Cuamba 39,83 50,23 26%
Varlacdo Média 22%

Tabela 67:Tarifas Médias de Referéncia

Conforme a tabela 67, a variagdo média da TMR foi de 22%, justificada pelo
reajuste dos factores macroeconémicos (Indice de Preco ao Consumidor - IPC e
Taxa de Cdmbio - TC) e a Agua Bruta. Notar que o reajustamento aprovado em
2024, permitiu a recuperacgao na Tarifa em vigor.

Para este processo, a AURAS baseou-se no Decreto n.© 41/2021 de 18 de Junho,
que estabelece os indices de revisdao periddica (ir) a considerar anualmente. O
referido decreto prevé também a indexacao para correcao das tarifas em vigor, de
forma a compensar os efeitos da inflagao, da variacdo cambial e do custo da dgua

bruta nos anos subsequentes.
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Outrossim, o referido Decreto estabelece que ha ajuste das Tarifa Média de
Referéncia sempre que a variacao do factor de ajustamento for positiva e
ultrapasse 5%. No entanto, quando o factor é negativo, ndao ocorre reducao das
TMR e consequentemente das tarifas ao Consumidor, o que pode ser desfavoravel
para os consumidores, pois nao beneficiam de possiveis efeitos de deflagdo ou
ganhos de eficiéncia.

Do ponto de vista practico, esta situacdo em parte contraria o principio da
neutralidade e simetria tarifaria, que preconiza ajustamentos proporcionais as
variacdes econdmicas, sejam positivas ou negativas.

Contudo, do ponto de vista social e distributivo, o aumento tarifario tem efeitos
diferenciados entre segmentos de consumidores. Os consumidores domésticos de
baixa renda, que muitas vezes possuem maior numero de agregados familiares,
sao 0s mais sensiveis a aumentos tarifarios, dado o peso da factura de agua no

rendimento disponivel.

7.3. Subsidio Cruzado

Apds a determinacao da Tarifa Média de Referéncia (TMR 2024), o regulador
através da estrutura tarifaria implementou o subsidio cruzado, mecanismo
fundamental para garantir a acessibilidade e inclusao de todos os consumidores
nos servigos de abastecimento de agua.

Esse mecanismo visou assegurar que os consumidores de baixa renda ou de menor
capacidade de pagar os seus consumos tenham acesso ao servico essencial, sem
comprometer a sustentabilidade financeira das Entidades Gestoras. Portanto, o
subsidio cruzado funciona mediante a transferéncia de receitas dos escaldes de
maior capacidade de pagamento para os escaldes subsidiados, promovendo assim
uma distribuicao mais equitativa dos custos e garantindo a justica social.

Subsidio Cruzado
Tarifas por Escaldo e Categoria de Consumo (MT/m3)

80,63 80,12
80,00
70,00 64,8 61.50
60,00
S0,00
41,77
40,00
30,00
20,00 14,00 15,80
Fontandrios AtéSm3 0-5m3 S-10m3 > 10 Geral
(-78%) (-76%) (-36%) (-5%) m3(+24%) (+24%)

Gréafico 43: Subsidio Cruzado AARMM
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Conforme o grafico acima, o subsidio cruzado implica que o primeiro escaldao (0-
5m3) seja beneficiado com um subsidio acima de 20%, proveniente dos escaldes
superiores. O segundo escaldo (5-10m3) tem uma tarifa equivalente a Tarifa Média
de Referéncia, que corresponde a cobertura integral de custos. ]J& o terceiro
escaldao, que inclui consumos acima de 10m3, tem uma tarifa de 124% da Tarifa
Média de Referéncia, o que assegura o subsidio para o primeiro escaldo social.

Com base nos niveis de subsidio acima, o Regulador define os valores da estrutura
tarifaria para cada sistema de abastecimento de dgua, conforme exemplificado na
Tabela 65. A estrutura tarifaria visa garantir o equilibrio financeiro dos sistemas,
ao mesmo tempo em que promove a acessibilidade e a justica tarifaria para os

consumidores.

Consumo superior a Sm3

Ilflscalﬁol Escaldo 2 |[Escalio 3 Escalido 1 Escaldo 2
C"I"S_"”“‘J S?)n;;zlz Inddstria
Minmo Primeiros Superior a Conswlno Sorlhl (S
. e . .
ate Sm3 | =1 5-10m3|>"P . Minimo | acima do
5m3 10m3 Minimo k L.
. até Minimo
até o
- . |125m3/més
15m3/més
MT/ m3 | MT/ Meés | MT/ Meés| MT/ Més | MT/m3 | MT/m3 | MT/m3 | MT/ Més | MT/ Meés | MT/m3
Maputo/Matola/Boane 13.00 99.00 10000 | 188.65 55,55 7283 33.04 108959 | 180932 7237
Inhambane/Tofo 13,00 102,00 | 7500 | 19423 5741 67,19 26,90 112254 | 187083 | 74283
Beira/Dondo/Gorongoza 13,00 100,00 | 76,00 | 22581 65,91 7418 33.05 120838 | 201397 | 8056
Nampula 13,00 100,00 | 76,00 | 24067 72,20 80,62 32,16 140791 | 2 346,51 93 86
Pemba/Murrébueé/Metuge 13.00 100.00 76.00 200.21 59.52 69.12 29.28 1188.63 | 1981.04 | 79.24
Cuamba 13.00 100.00 76.00 252.21 56,75 63.05 26.61 113495 | 189159 ] 7566

Tabela 68:Estrutura Tarifaria de agua potavel dos Sistemas Principais

7.4. Impacto das Tarifas de 2024
O ajustamento da TMR dentre outros objectivos, visa assegurar o equilibrio entre
a qualidade do servigo prestado, os interesses dos utentes e a sustentabilidade
dos sistemas de abastecimento de agua. A tabela 69 mostra a TMR efectiva das
Entidades Gestoras ou Regulado resultado da implementagao da TMR aprovada
pelo Regulador. As cidades de Maputo, Maxixe e Tete nao alcangcaram um nivel de

receita efectiva superior a tarifa aprovada pelo Regulador.
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Sistemas TMR Aprovada Custo do m3 TMR Efectiva
2024 2024 2024
Maputo/Matola/Boane 64,80 70,07 64,40
Maxixe 57,22 99,51 53,83
Beira/Dondo/Mafambisse 57,74 53,27 65,45
Manica 57,73 59,13 59,87
Tete 57,22 41,52 53,64
Nampula 64,04 43,53 71,25
Nacala 52,80 34,44 61,47
Pemba/Morrébue/Metuge 59,44 113,94 62,37
Lichinga 52,55 46,20 58,79

Tabela 69:Evolugdo TMR vs. Custo de Produgdo (Mt/m3)

Por outro lado, a TMR efectiva que é a realmente arrecadada pelas Entidades
Reguladas ou Gestoras ainda ndao cobre na integra os custos de investimento das

Entidades Reguladas ou Gestoras, conforme a tabela 69.

7.5 Abordagem do Regulador

A fixacdao de tarifas visa alcangar varios objectivos, entre os quais avultam a
recuperacao de custos, a sustentabilidade financeira, a melhoria da qualidade do
servico e a expansdo e reabilitacdo dos sistemas de abastecimento de agua

potavel.

Tendo em conta a necessidade de reforcar o equilibrio entre os interesses dos
consumidores e a sustentabilidade das Entidades Reguladas ou Gestoras,
perspectiva-se a revisao do Decreto n.© 41/2021, de 18 de Junho, com o objectivo
de instituir um mecanismo de actualizagdo tarifaria mais justo, transparente e
simétrico. Pretende-se, deste modo, acomodar tanto variagdes ascendentes como
descendentes dos factores de ajustamento, assegurando maior previsibilidade e

reforcando a proteccao do consumidor.

No quadro legal vigente, a Lei n.%9 9/2024, de 7 de Junho, estabelece que a tarifa
deve permitir a cobertura integral dos custos de investimento, gestao, operagao e
manutencao do patrimodnio afecto ao servico. Este principio visa garantir que o
modelo tarifario suporte, de forma sustentavel, o ciclo completo de prestacdo do

servico publico de abastecimento de dgua e saneamento.
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Neste contexto, a AURAS ira promover a realizacdao de um estudo destinado a
conferir maior proteccao aos grupos sociais de baixo rendimento, mediante a
definicdo de uma tarifa social mais justa, conforme previsto no artigo 51 (Tarifa
Social) da referida Lei. Paralelamente, o Regulador impulsionara a regulamentacao
do quadro de incentivos a operacdo, materializado em isencao de direitos
aduaneiros, subvencgdes ou isencdo de taxas e tarifas associadas ao consumo de
energia eléctrica e de impostos (IRPC) para as Entidades Operadoras do Servico
Publico de Abastecimento de Agua e Saneamento, bem como na isencao do IVA
para os consumidores da tarifa social e para as Entidades Publicas de Caracter

Social.

A implementacao destas accdoes e medidas visa atenuar o impacto dos custos dos
factores de producao na formagao da tarifa, tornando os ajustamentos tarifarios
mais suportaveis para os consumidores. Deste modo, pretende-se criar condigdes
para que as Entidades Gestoras mantenham a qualidade e a continuidade do
servico, ao mesmo tempo que a AURAS procura harmonizar a sustentabilidade
financeira das Entidades Gestoras com a proteccao dos consumidores de baixo
rendimento, promovendo um servico de abastecimento de agua potavel mais

justo, inclusivo e sustentavel.

222



M RELATORIO ANUAL DE REGULAGAO DO SERVICO 2024

8. Conclusdes e recomendacgoes

8.1 Conclusao
Os resultados da avaliagcdao do desempenho do servico de abastecimento de agua e
saneamento de 2024 indicam um cenario desafiante para o sector no esforco de elevar
0 acesso a agua e ao saneamento por parte da populacdo, sobretudo no contexto do
ODS 6 - Agua Potavel e Saneamento Seguro para Todos.
8.1.1. Abastecimento de agua
Em termos globais, a cobertura nos sistemas principais manteve-se praticamente
estagnada, registando apenas um ponto percentual acima dos 48% observados
em 2023. Este resultado traduz um desempenho insatisfactério (abaixo do valor
de referéncia de 60%) e reflecte factores como ineficiéncia operacional, limitada
capacidade das fontes, degradacdo das infra-estruturas e insuficiéncia de
investimentos para a expansao das redes de abastecimento de agua.
Entre os sistemas principais com desempenho insatisfactério destacam-se:
Lichinga (22%), Angoche (25%), Nacala (26%), Nampula (29%), Quelimane
(30%), Manica (37%) e Cuamba (39%).
Nos sistemas secundarios, os casos mais criticos incluem: Massinga (5%), Lugela
(10%), Mopeia (11%), Ribaue (11%), Malema (12%), Milange (17%), Montepuez
(17%) e Murrupula (18%). Importa realcar que, na Regiao Metropolitana de
Maputo e na Regido Sul, o défice de acesso ao servico € significativamente
mitigado pela contribuicdo dos Fornecedores Privados de Agua, evidenciando a
relevancia deste segmento na melhoria e complementaridade do servico prestado
a populacgao.
Em 2024, o tempo médio de distribuicdo foi de 11 h/dia, contra as 12 h/dia
registadas em 2023. A maior parte dos sistemas apresenta desempenho mediano
(proximo do valor de referéncia), em resultado da ineficiéncia operacional, da
insuficiéncia da producao e da limitacdo ou degradacdo das infra-estruturas de
distribuicdo de &gua, aliadas a insuficiéncia de investimentos na expansdo,
optimizacdo e gestao técnica dos sistemas.
O desempenho insatisfactério, nos sistemas principais, foi registado em Angoche
(7 h/d) e Moatize (8 h/d). Nos sistemas secundarios, destacam-se Fingoé (4 h/d)
e Chiudre (4 h/d) como os casos mais criticos.
Relativamente & Agua N&o Contabilizada nos sistemas sob gestdo do FIPAG, em

2024 registou-se uma evolugao positiva, fixando-se em 44%, face aos 46%
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registados em 2023. Contudo, o indicador manteve um desempenho
insatisfactério (abaixo do valor de referéncia de 35%) na maior parte dos
sistemas, evidenciando uma tendéncia de degradacao em comparagao com 0 ano
anterior. Esta situacao reflecte fragilidades na deteccao e reparacao de fugas,
reaccdo tardia ao reporte de ocorréncias, consumos ilegais, envelhecimento das
infra-estruturas e insuficiéncia de investimentos no fortalecimento técnico e
comercial, bem como na modernizacao das infra-estruturas.

Os casos de desempenho insatisfatorio mais relevantes, nos sistemas principais,
registam-se na Maxixe (60%), Inhambane (59%), Pemba (59%), Lichinga (56%),
Xai-Xai (55%), Nampula (53%), Maputo (43%) e Beira (41%). Nos sistemas
secundarios, destacam-se Massangena (67%), Jangamo (67%), Homoine (62%),
Nhamayabue (62%), Inharrime (60%), Morrumbene (54%), Mueda (53%),
Inhassoro (53%), Moamba (51%), Nametil (50%) e Caia (48%).

Em relagdo a Facturacdo com Base na Leitura no Contador, observou-se, de forma
global, a manutengao de um bom desempenho (acima do valor de referéncia),
apesar de alguns casos pontuais de inacessibilidade de contadores ao nivel
domicilidrio e de avarias nos equipamentos.

Os casos de desempenho insatisfatério, nos sistemas principais, registaram-se em
Tete (70%), Moatize (70%), Maputo (74%) e Pemba (79%). Nos sistemas
secundarios, destacam-se Murrupula (33%), Marrupa (50%) e Ilha de
Mogambique (62%).

Em 2024, a Taxa de Cobrancga dos sistemas principais sob gestao do FIPAG fixou-
se em 72%, contra 77% em 2023, o que representa uma reducao de 5 pontos
percentuais. Apesar desta queda global, observou-se, em varios sistemas, uma
tendéncia de melhoria quando comparados individualmente com o desempenho
do ano anterior. Ainda assim, a Taxa de Cobranca manteve-se insatisfatoria
(abaixo do valor de referéncia de 85%) na maioria dos sistemas.

Persistem fragilidades nos mecanismos de cobranca, desafios no
acompanhamento de clientes inadimplentes e falhas na continuidade do servico,
factores que impactam directamente na disposicao dos consumidores em pagar
pelo servico. A tendéncia de melhoria observada em alguns sistemas resulta,
sobretudo, das campanhas de cobranga de dividas e da instalacdo de contadores

pré-pagos implementadas por algumas EG.
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Os casos de desempenho insatisfatdrio, nos sistemas principais, registaram-se
em: Cuamba (42%), Moatize (56%), Tete (59%), Maputo (68%), Pemba (69%)
e Nampula (70%). Nos sistemas secundarios, sob gestao, destacam-se: Lugela
(27%), Murrupula (36%), Milange (46%), Buzi (47%) e Chicualacuala (59%).
Em 2024, o Racio de Cobertura de Custos Operacionais registou uma reducao nos
sistemas principais, passando de 1,27 para 1,14, o que traduz um desempenho
mediano (proximo, mas ainda abaixo, do valor de referéncia de 1,15) em relagao
a 2023. Esta queda reflecte, em muitos sistemas, ineficiéncias operacionais e o
aumento continuo dos custos administrativos, de consumiveis e de energia,
factores que tém afectado negativamente a continuidade e a sustentabilidade do
servigo.

O indicador manteve, de forma geral, um desempenho mediano, evidenciando a
necessidade de implementacao de medidas correctivas destinadas a prevenir
desequilibrios financeiros e assegurar a sustentabilidade do servigo. Os casos de
desempenho insatisfatério, nos sistemas principais, verificaram-se em Manica
(0,45), Maxixe (0,61), Angoche (0,77), Maputo (0,91) e Pemba (0,94). Nos
sistemas secundarios, destacam-se Mueda (0,32), Massangena (0,58), Chibuto
(0,87), Mabote (0,89), Montepuez (0,89) e Vilanculos (0,93).

Em geral, a Conformidade dos Parametros Controlados apresentou desempenho
mediano, face ao valor de referéncia de 100%, reflectindo a necessidade de
melhoria e modernizacao dos processos de tratamento da agua, bem como de
reforco do controlo e da monitoria ao longo de todo o processo.

De igual modo, a Resposta as Reclamacdes registou, em termos agregados, bom
desempenho (alcangando o valor de referéncia de 100%), com tendéncia de
melhoria comparativamente a 2023. Nao obstante, observaram-se variagdes
significativas na capacidade de resposta entre os diferentes sistemas, o que
reforca a importancia de melhorar a eficiéncia operacional e a eficacia na resposta

as ocorréncias e as reclamacoes apresentadas pelos consumidores.
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8.1.2. Saneamento

Regista-se uma melhoria progressiva na prestacao do servigco de saneamento nos
municipios objecto desta avaliacdo, nomeadamente Maputo, Matola, Beira,
Quelimane, Tete e Nampula, conforme se descrimina a seguir:

. Os sistemas de Maputo, Matola e Beira tiveram bom desempenho em
Saneamento Seguro e Inclusivo, ao obterem pontuacdo acima do valor de
referéncia de 80 pontos. Os casos de desempenho insatisfactdrio registaram-se
nos sistemas de Nampula e Quelimane.

. Os sistemas de Maputo, Matola e Beira tiveram bom desempenho em Apoio
ao Servico de Saneamento, ao obterem pontuagao acima do valor de referéncia
de 80 pontos. O caso de desempenho insatisfactorio registou-se no sistema de
Nampula (30 pontos).

. Os sistemas de Maputo e Beira tiveram bom desempenho na Adequacao dos
Recursos Humanos, ao obterem pontuagdo acima do valor de referéncia de 85
pontos. Os casos de desempenho insatisfactério registaram-se nos sistemas de
Matola e Quelimane.

. Os sistemas de Tete, Beira e Maputo tiveram bom desempenho em
Conhecimento Infraestrutural, ao obterem pontuacdo acima do valor de referéncia
de 80 pontos. Os casos de desempenho insatisfactorio registaram-se nos sistemas
de Quelimane e Nampula.

. Os sistemas da Beira, Maputo e Matola tiveram bom desempenho em
Planeamento e Desempenho Operacional, ao obterem pontuacao acima do valor
de referéncia de 80 pontos. Os casos de desempenho insatisfactério registaram-
se nos sistemas de Quelimane e Nampula.

. Com excepcao dos sistemas da Beira e de Quelimane, que tiveram
desempenho mediano (entre 75% e 77%), os restantes sistemas tiveram bom
desempenho na Cobertura de Custos, ao obterem pontuacgao igual ao valor de
referéncia de 100%.

. Apenas o sistema de Nampula teve bom desempenho na Satisfacdao dos
Utentes, ao alcancar o valor de referéncia de 100%. Os sistemas da Beira e de
Tete apresentaram desempenho insatisfactério, enquanto os sistemas de Maputo,
Matola e Quelimane nao registaram reclamacdes ou sugestdes dos utentes.

. O indicador Controlo e Conformidade dos Produtos Finais ndo foi avaliado,

em virtude da inexisténcia de registo sistematico dos resultados das analises das
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aguas residuais e lamas fecais tratadas no sistema de Maputo e do estado de

inoperacionalidade da ETAR da Beira.

8.2 Recomendacgoes

8.2.1 Abastecimento de agua
Fortalecer a eficacia da gestdao técnica e comercial através da adoptacdao do
procedimento de calculo, ao dia, dos principais indicadores de desempenho do

servico, possibilitando desta forma a tomada de medidas em tempo Uutil.

De forma reiterada, que seja consolidada a abordagem de construgdao de
infraestruturas resilientes e adaptadas as mudancas climaticas.

Que se priorize a adopgao de estratégias e accoes de:

° Reducdo de Agua N&o Contabilizada, através de realizacdo de campanhas
regulares de deteccao de consumos ilegais e de deteccao e reparacao de fugas,
melhoria dos procedimentos para resposta atempada as ocorréncias de fugas,
realizacao de manutencao preventiva regular da rede de distribuicao,
implementacao de sistemas de medigao eficiente de produgao e consumo de agua

e investimentos na reabilitagao e modernizagao das infraestruturas;

° Aumento da Cobertura Total, através de investimento em novas fontes da
captagao, expansao e modernizagao de infraestruturas e planificacao e realizagao

de novas ligagdes de acordo com a demanda e o crescimento populacional;

° Melhoria da Taxa de Cobranga, inovacao nas modalidades de pagamento de
dividas e desenvolvimento de abordagem integrada que combine modernizagao
dos sistemas de facturacao, controle de consumos, reducdo da inadimpléncia e

sensibilizacao dos consumidores e capacitaca dos gestores;

° Melhoria do Racio de Cobertura de Custos, através da melhoria da gestao
dos custos com consumiveis e com o pessoal, melhoria da eficiéncia energética,
especialmente em sistemas com menor capacidade e fortalecimento da gestao

financeira e planeamento de investimentos;
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° Melhoria da Conformidade de Parametros Controlados, através de melhoria
da eficacia e eficiéncia do processo de tratamento de agua, reforco das rotinas de
controlo do tratamento da agua, resposta célere as nao conformidades detectadas
e cumprimento das exigéncias do Regulamento de Qualidade de Agua para
Consumo Humano;

8.2.2 Saneamento

Recomenda-se que, no dominio do saneamento, se priorize a adopgao de

estratégias e accoes orientadas para:

e Melhoria do desempenho no indicador Saneamento Seguro e Inclusivo, através
do investimento em infra-estruturas de saneamento resilientes, priorizando areas
de alta densidade populacional e com baixa cobertura; da identificacdo de zonas
seguras para disposicao de lamas fecais, protegendo a salde publica e o meio
ambiente; e do mapeamento de comunidades de baixa renda e alocagao de

recursos para apoia-las, promovendo inclusao e equidade;

e Melhoria do Apoio aos Servicos de Saneamento, mediante a capacitacao dos
operadores privados de lamas fecais e o estabelecimento de procedimentos claros
para a gestdao destas lamas, assegurando a conformidade com as normas

ambientais;

e Melhoria da Adequacao dos Recursos Humanos, por via da capacitacao em
gestao, operacao e manutencao de sistemas de saneamento, promovendo
formagdes continuas e envolventes para operadores, técnicos e direcgdes, de

modo a elevar a eficiéncia e a qualidade do servico;

e Melhoria do Conhecimento Infra-estrutural, através da realizacdo de
levantamentos detalhados e do respectivo cadastro fisico e digital abrangente,
permitindo identificar necessidades de manutencao, reabilitacao e melhoria das

infra-estruturas;
e Reforco do Controlo da Conformidade dos Produtos Finais, mediante a

identificacdo da quantidade e qualidade das analises requeridas, o ajustamento

dos procedimentos de andlise e a garantia de conformidade com as normas
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ambientais, incluindo o reforgco do sistema de Maputo e a elaboragcao do projecto

para a construcao da ETAR de Nampula;

e Melhoria da Cobertura de Custos, por meio da realizacao de estudos de base que
permitam determinar necessidades, metas e recursos requeridos para a provisao
do servico de saneamento; do desenvolvimento de iniciativas para a geracao de
recursos proéprios, reforcando a sustentabilidade financeira; da melhoria dos
registos contabilisticos, permitindo uma gestao mais eficiente dos custos dos

servicos; e da promogao da eficiéncia energética;

e Aumento da Satisfacao do Utente, através da implementagao de um sistema
estruturado de registo de reclamacdes e sugestdoes, promovendo a participagao
dos utentes; do desenvolvimento de procedimentos de resposta rapida e eficaz as
reclamagdes, melhorando a satisfagao; e da criacao de canais de comunicagao

acessiveis, facilitando o acesso aos servicos e a informacao;

e Mobilizacdo de financiamentos especificos para a melhoria do servico de
saneamento nos municipios das cidades capitais e nas vilas, permitindo ampliar e

qualificar as intervengdes em infra-estruturas, operagao e manutencgao.
9. Perspectivas e Desafios

Com vista a promover a eficiéncia, a sustentabilidade e a qualidade dos servicos
de agua e saneamento, o Regulador perspectiva, entre outras, as seguintes

acgoes:

e Continuar a divulgar e disseminar a plataforma RECO junto dos consumidores e
das entidades governamentais, de modo a melhorar a gestao e a transparéncia no

tratamento das reclamacgdes dos consumidores;
e Concluir a capacitacao das Entidades Gestoras (EG) para a implementacao da

plataforma AURAnet, com vista a melhorar a gestao e a qualidade dos dados e

informagodes sobre o servigo;
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e Promover a adopcao, pelas EG, da pratica de calculo didrio de indicadores-chave
de desempenho, permitindo uma gestao do servico baseada em informagao em

tempo real;
e Concluir o desenvolvimento do Regime de Incentivos e Sancgoes;

e Concluir o desenvolvimento das Ferramentas de Regulacao de Servicos de

Abastecimento de Agua e Saneamento em zonas rurais e vilas;

e Concluir o estudo para a definicdo de tarifas justas e sdcio-economicamente
acessiveis, garantindo simultaneamente a sustentabilidade do servico e a

acessibilidade para os utentes;

e Concluir a regulamentacao da Lei n.° 9/2024, de 7 de Junho, que define os
principios e estabelece o regime juridico do servico publico de abastecimento de
agua e saneamento, bem como a organizagdao, estruturagao, funcionamento,
atribuicdes e competéncias da AURAS e o modo de coordenacgao e articulacdo com

as diversas entidades intervenientes nos servigos;

e Continuar a implementar o Plano de Envolvimento das Partes Interessadas,
visando criar um ambiente favoravel a prevencdo, mitigacao e gestdao de conflitos
na prestacdo do servico publico entre operadores privados (FPA) e operadores
publicos, através da realizacdo de encontros regulares da Comissao Técnica

Conjunta de Coordenacao;

e Consolidar a avaliagao da satisfagao dos consumidores, mediante a aplicagao do

Indice Composto;

e Continuar a realizar auditorias as EG de abastecimento de agua e de

saneamento;

e Desenvolver um sistema de certificacao de operadores dos sistemas de

abastecimento de agua;
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e Desenvolver o Plano Estratégico e de Sustentabilidade da AURAS (PES 2027-
2031).°

Desafios
e Promover a eficiéncia das Entidades Gestoras, reduzindo as perdas de agua,
melhorando a taxa de cobranca e reforcando a capacidade de resposta as

reclamacOes de abastecimento de dgua e saneamento.

e Assegurar a sustentabilidade técnica e financeira do Regulador e do sector de
abastecimento de dgua e saneamento, garantindo os recursos necessarios para a

continuidade e melhoria dos servigos.

e Desenvolver e implementar uma estrutura tarifaria que proteja os consumidores
de baixa renda, conciliando acessibilidade econdmica com a sustentabilidade dos

servigos.

e Expandir a accao regulatéria, alargando a cobertura e a profundidade da

regulacdo a todo o territério e a diferentes tipologias de sistemas e operadores.

e Aprofundar a digitalizacao dos processos de regulacdao, com destaque para a
plena implementacao e utilizacao das plataformas AURAnet e RECO, em busca de

maior eficiéncia, transparéncia e fiabilidade da informacao.

e Responder a crescente demanda da populagao por melhores niveis de servigo,

em termos de qualidade, continuidade, proximidade e atendimento ao utente.
e Reforcar a gestdo e mediacdo de conflitos entre Fornecedores Privados de Agua
(FPA) e operadores publicos, promovendo complementaridade, coordenacdo e

previsibilidade na prestagao do servico.

e Consolidar a regulacdo dos recursos hidricos, garantindo uma gestdo

sustentavel, integrada e equilibrada entre usos, utilizadores e bacias hidrograficas.
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Anexo 1

I- Indicadores de Desempenho do Abastecimento de Agua

Definicao dos Indicadores de desempenho do abastecimento de agua

1. Cobertura do Servico - é um indicador que tem como objectivo avaliar o
acesso ao servico pela populacdo residente na area de cessdo. E obtido em termos
percentuais, através da razao entre o total da populacdo residente servida através
de ligagcbes domeésticas e fontanarios publicos, dividido pelo total da populagao
residente na area de intervencgao do sistema. Para efeitos de calculo da cobertura
assumisse que uma ligacdo domicilidria doméstica na area urbana abastece em
média 4.7 pessoas, de acordo com o IOF 2023, e um fontanario publico abastece
300 pessoas, de acordo com a Politica de Aguas (Resolucdo 42/2016 de 30 de
Dezembro). O valor de referéncia estabelecido para este indicador situa-se em
60%.

2. Tempo de distribuicdao - Este indicador avalia o nivel de disponibilidade de
agua aos consumidores e € medido como sendo a média das horas de distribuicao
de todos os Centros Distribuidores (CD) do sistema. E de referir que a anélise
baseada no indicador tempo médio de distribuicdo de dgua deve ser relacionada
com a pressao, uma vez que os consumidores localizados nas extremidades da
rede normalmente recebem menos horas comparativamente aos situados
proximos dos CD. O valor de referéncia estabelecido para este indicador situa-se

nas 16horas/dia.

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

4. ReclamagOes respondidas - Este indicador visa avaliar o nivel de
atendimento prestado aos consumidores pela Empresa no que tange a resposta
as reclamacdes apresentadas. E obtido em termos percentuais, através da razdo

entre o numero de reclamacgodes respondidas, dividido pelo numero total de
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reclamacoes recebidas pela Empresa num determinado periodo de tempo. O valor

de referéncia estabelecido para o indicador é de 100%.

5. Facturacao com base em Leitura do Contador - Avalia o desempenho das
Empresas em termos de emissao de facturas com base nos volumes registados
nos contadores dos consumidores de &dgua. E definido em termos percentuais e é
a razao entre o niumero de ligacdes facturadas com base na leitura ao contador,
dividido pelo numero total de ligagdes registadas no sistema. O valor de referéncia

estabelecido para o indicador é de 85%.

6. Percentagem de parametros de qualidade de agua controlados -
destina-se a avaliar o grau de cumprimento das Empresas em relacao ao niumero
de parametros de qualidade da agua efectivamente controlados,
comparativamente ao numero exigido. O nimero de parametros a controlar é
fixado nos Quadros Regulatérios de cada uma das Empresas, com excepgao de
Maputo/Matola onde é estabelecido no Contrato de Adesdo. O valor de referéncia

estabelecido para o indicador é de 80%.

7. Conformidades dos parametros de qualidade de agua analisados -
Avalia o nivel de defesa dos interesses dos consumidores em relacao a qualidade
do servigo, particularmente no que tange ao cumprimento dos parametros legais
de qualidade da agua fornecida pelos sistemas de abastecimento de agua. E
definido em termos percentuais através da razdo entre o numero total de
parametros controlados a agua tratada cujos resultados estao em conformidade
com as normas mocgambicanas de qualidade da agua para o consumo humano,
dividido pelo niumero total de parametros cuja anadlise é requerida no Q.R. O valor
de referéncia estabelecido para o indicador é de 100%. Nota: toma-se por
parametro controlado nao conforme todo o pardmetro cuja analise é requerida no

Q.R., mas nao é efectuada.

8. Nimero de trabalhadores por 1000/ligacdes - O indicador destina-se a
avaliar a eficiéncia da mao-de-obra e corresponde a proporcao entre o numero de

trabalhadores efectivos da Empresa e o niumero total de ligagdes operacionais
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multiplicada por 1000. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 10

trabalhadores.

9. Agua ndo contabilizada (perdas totais) - O indicador destina-se a avaliar a
eficiéncia da exploracdao do sistema no que respeita as perdas técnicas e
comerciais, ou seja, a percentagem da agua que deu entrada no sistema e que
nao é facturada. Quanto menor o valor deste indicador, melhor é o desempenho

da empresa. O valor de referéncia estabelecido situa-se nos 35%.

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

estabelecido para o indicador taxa de cobranca é de 85%.

11. Racio de cobertura de custos operacionais - é definido como racio entre
0s proveitos operacionais e 0s custos operacionais ajustados, corresponde a
capacidade da empresa em cobrir os custos operacionais. Obtém-se pela razao
percentual entre o valor facturado e o valor dos custos de operagao do periodo em

analise. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 1,15.
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Anexo 2

II- valores de Referéncia dos indicadores dos sistemas Secundarios

Valores de referéncia dos indicadores dos sistemas secundarios

1. Acesso ao servico

VvV = 60 D Bom desempenho
Cobertura total (%) 40 <V < 60 Desempenho mediano
VvV < 40 Desempenho insatisfatério
vV =8 Bom desempenho
Tempo médio de distribuicdao (hr/dia) 4<V<sS8 Desempenho mediano
vV <5 Desempenho insatisfatério
2. Sustentabilidade das Empresas
v<30 Bom desempenho
Agua n3o contabilizada (%) 30 =V <40 Desempenho mediano
VvV > 40 Desempenho insatisfatério
VvV = 100 Bom desempenho
Taxa de cobranca (%) 85 <V < 100 Desempenho mediano
VvV < 85 Desempenho insatisfatorio

N© de trabalhadores por 1000 ligacdes

Racio de cobertura dos custos operacionais

Por definir

VvV > 1.10
1i<V<1.10

Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho

Desempenho mediano

V<1 Desempenho insatisfatoério
3. Atendimento ao consumidor

VvV = 100 Bom desempenho
Reclamacdes respondidas (%) 80 <V < 100 Desempenho mediano

V < 80 Desempenho insatisfatorio

VvV <10 Bom desempenho
Tempo meédio de respostas as reclamacdes (dias) 10 <V <21 Desempenho mediano

Vv > 21 Desempenho insatisfatorio

VvV = 85 Bom desempenho
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) 75 <V < 85 Desempenho mediano

VvV < 75 Desempenho insatisfatorio
4. Qualidade da agua tratada

VvV = 100 Bom desempenho
Percentagem de parametros controlados (%) 80 <=V < 100 Desempenho mediano

VvV < 80 Desempenho insatisfatorio

VvV = 100 Bom desempenho
Conformidade dos parametros controlados (%) 60 <V < 80 Desempenho mediano

VvV < 95 Desempenho insatisfatéorio
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III- Valores de Referéncia de indicadores dos sistemas Principais

Valores de referéncia dos indicadores dos sistemas principais

1. Acesso ao servico

Cobertura total (%)

Tempo medio de distribuicdo (hr/dia)
2. Sustentabilidade das Empresas

Agua nao contabilizada (%)

Taxa de cobranca (%)

N° de trabalhadores por 1000 ligagdes

Réacio de cobertura dos custos operacionais
3. Atendimento ao consumidor

Reclamactes respondidas (%)

Tempo meédio de respostas as reclamacgoes

(dias)

Facturacdo c/ base em leituras reais (%)
4. Qualidade da agua tratada

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

V 2 60
40 < V < 60
V < 40
V= 16
8<V<i16
V<8

V<35
35V <45
V > 45
V = 85
75 <V < 85
V<75

V=10
10=V <15
V > 15

V>1.15
1<V<1.15
V<l

V 2 100
80 £V < 100
V < 80
V=14
14<Vv=21
V> 21
V = 85
75 <V <85
V<75

VvV = 80
60 £V < 80
V < 60
VvV =100
60 <V < 80
V < 95

Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio

Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatario

Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio

Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio

Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho mediano

Desempenho insatisfatério

Bom desempenho
Desempenho mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho mediano

Desempenho insatisfatorio
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IV- Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)

Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)

Para complementar o sistema de avaliagdo baseado nos BAQS, onde se identificam os pontos fortes

e fracos de cada sistema, sem fazer o benchmarking desenhou-se o indicador composto,

designado Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER), que permite a anélise da

informacdo relativa ao desempenho das ER de forma integrada e traz como valor acrescentado a

avaliacdo de desempenho por grupos de categorias de sistemas, que conjugado com os

indicadores, permite uma analise mais efectiva da evolucdo do servigo prestado pelas ER ao longo

dos anos e estabelecer a comparagao (benchmarking) entre elas e seu posicionamento.

Critério (Nivel 1)

Critério (Nivel 2)

Indicador de

Sustentabilidade

Econémico-

Unidade
desempenho
1. Taxa de cobranca %
2. Cobertura dos custos %

Financeira operacionais
3. Trabalhadores por 1000 NUmero de tra-
Sustentabilidade ligagbes balhadores por mil
Operacional 4. Agua no contabilizada ligacdes
5. Cobertura Total %
6. Volume facturado com
Servico aobase em leitura de %
Consumidor contado- res domésticos
7. Tempo médio de Horas/Dias
distribuicao
8. Percentagem de %
Qualidade de aguaparametros controlados
SEEILELE e 9. Percentagem de
servigo conformidade das %
amostras analisa- das
10. Tempo médio de Dias

Atendimento ao

consumidor

resposta as reclamacoes

11. NUumero total de

reclamacodes por ligacao

N© de reclamagbes/1000

ligagOes

12. Reclamacgodes respondi-

%

das vs. Total
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A tabela anterior indica os critérios de avaliacdo adoptados no ambito do IDER e os indicadores na
composicdo de cada um dos critérios. Com a utilizacdo deste indicador, a AURAS pretende
identificar prioridades de actuacao e de introducao de medidas correctivas e simultaneamente

estimular a melhoria do desempenho das ER.

Metodologia:

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

seguintes:

1. A seleccao dos Indicadores de Base;
2. A normalizagao dos Indicadores;

3. A atribuicao de peso dos indicadores;

A agregacao dos indicadores de Base
Com vista a proceder a formulacdo do IDER foram selecionados de forma consensual, isto &€, com
o envolvimento das entidades reguladas, os grupos e sub-grupos de indicadores indicados na

tabela a seguir.

Normalizagao dos Indicadores

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

Atribuicao de peso aos indicadores

De seguida, através da técnica da ponderagdo e agregacdo, foram determinados os pesos dos
Indicadores de base. E de referir que essa técnica foi adoptada por ser a mais comum. Para o
efeito seguiu-se o procedimento recomendado pela OECD-JRC13 (2008) para o desenho de

indicadores compostos. Para a construcao do IDER foram nesta fase ponderados os pesos segundo

as opinides de peritos do CRA, do FIPAG e da AdeM, tendo-se assim definido a importancia relativa

dos indicadores base, conforme ilustrado na tabela sequinte.
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Indicadores de desempenho AURAS FIPAG AdeM Pesos harmonizados
1. Taxa de cobranga 5.72% 10.29% 8.27% 7.50%
2. Réacio de cobertura de 16.15% 7.69% 9.88% 12.47%
custos operacionais

3. Trabalhadores por 1000 2.97% 7.15% 4.67% 4.44%
ligagdes

4. Agua n3o contabilizada 18.68% 33.16% 25.35% 23.97%
5. Cobertura total 7.02% 1.66% 4.81% 5.13%
6. Leitura reais 7.02% 1.66% 4.81% 5.13%
7. Tempo médio de 7.96% 2.83% 2.95% 5.42%
dis tribuigao

8. Percentagem de parametros8.05% 10.31% 6.08% 8.12%
controlados

9. Conformidade dos 24.35% 16.12% 26.28% 22.78%
parametros controlados

10. Tempo médio de resposta asl.55% 1.69% 2.63% 1.85%
reclamacgdes

11. NUmero total de re lamag6es0.65% 2.63% 1.09% 1.26%
por ligacao

12. Reclamagbes respondidas em3.06% 2.13% 2.23% 2.62%
relagdo ao total

Importéncia relativa dos indicadores

Definicdo de Grupos de Indicadores
De Sustentabilidade Econdmica e Financeira (ISEF):
O grupo de indicadores base que traduzem a situagdo econdmico-financeira da Empresa,

considerando-se como elementos a Taxa de cobranca e a Cobertura dos custos operacionais;

Sustentabilidade Operacional (ISO):

O conjunto dos indicadores base que traduzem a capacidade operacional da
Empresa, sendo composto pelo Niumero de trabalhadores por mil ligacdes e a Agua

nao contabilizada;

Qualidade do Servigo (IQS):

Corresponde a agregacdo de trés sub-grupos de indicadores:
1. Servigco ao consumidor, que integra a cobertura, a facturacao baseada em leituras de
contador e o tempo

de distribuicao;
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2. Qualidade da agua, que engloba a percentagem e a conformidade de parametros
controlados;
3. Atendimento ao consumidor, que abarca o numero das reclamagoes, o tempo médio de

resposta e a percentagem de reclamacgoes respondidas.
Desempenho Geral (IDER):

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

Agregacao dos Indicadores de Base

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

IDER=3 w's -1,

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

-
L=

IDER,, = w -1,

k=l - Para a sustentabilidade econémica;
L=
IDER,,, = w, -1, - Para a sustentabilidade operacional;

L)
bl
IDER__, = :w, I

-t

- Para a qualidade do servico.
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Anexo 5:

V - TABELA RESUMO DOS PRINCIPAIS INDICADORES POR REGIAO

Regiao Sul

Descricao

Gome

248,5 256,6 260,2 141,84 143,80

Populacao total na area do

sistema

36 31 24 7 4 143,830
Nr. de ligagOes 36,97 38,19 30,99

8 3 3 27,030 27,823 21,100
Cobertura total (%) 89% 59% 65% 100% 87% 90%
Tempo Medio de distribuicao
(hr/dia) 20 18 14 23 23 22

Agua ndo contabilizada (%) 52% 52% 52% 30% 32% 27%

Racio de cobertura dos custos

operacionais 1.10 1.37 1.34 1.02 1.11 1.37
Facturacao ¢/ base em leituras
reais (%) 98% 91% 95% 98% 91% 88%
Conformidade dos parametros
controlados (%) 92% 91% 100% 40% 85% 29%

Regiao Sul

Descrigao

2022 2023 2024 2022 2023 2024
Populagdo total na area do sistema

76,646 85,792 86,735 126,836 129,814 131,242
Nr. de ligagdes

17,001 17,493 13,456 20,968 21,357 14,820
Cobertura total (%) 100% 83% 79% 100% 60% 66%
Tempo Medio de distribuicdao (hr/dia) 14 15 14 14 14 13
Agua nao contabilizada (%) 55% 57% 65% 55% 57% 55%

Racio de cobertura dos custos
operacionais 0.61 1.12 1.02 0.78 0.84 0.61
Facturagdo c/ base em leituras reais
(%) 93% 95% 95% 98% 96% 95%
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Conformidade dos parametros
controlados (%) 98% 83% 63% 75% 79% 30%

Quelimane
Descricao

2022 2023

|

Populagdo total na area do

293,98 | 491,76 | 504,05 | 286,05 | 408,65 | 422,1
sistema

7 3 8 8 0 35
Nr. de ligacoes 32,01

28,499 | 26,083 | 19,633 | 44,995 | 51,160 | 8
Cobertura total (%) 74% 37% 30% 100% 53% 68%
Tempo Medio de distribuicdo
(hr/dia) 12 12 11 19 18 17
Agua ndo contabilizada (%) 32% 23% 36% 45% 44% 42%
Racio de cobertura dos custos
operacionais 1.11 1.42 1.20 0.45 0.44 0.42
Facturacdao ¢/ base em leituras
reais (%) 88% 98% 98% 94% 66% 66%
Conformidade dos parametros
controlados (%) 74% 100% | 46% 74% 100% 99%

Regiao Centro
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Regiao Norte

w

Populagéo total na area do sistema 115428 138,186 123175 261,106 168,884 173,106 151,369 151,660 155452

Nr. de ligacoes

255,266 4,367 4,449 8,079 6,909 7,425 9,569 10,150 10,140
Cobertura total (%) 32% 37% 29% 29% 23% 22% 47% 39% 38%
Tempo Medio de distribuicao (hr/dia) 15 12 12 14 10 11 i3 13 14
Agua ndo contabilizada (%) 33% 21% 18% 40% 49% 56% 32% 36% 29%
Récio de cobertura dos custos
operacionais 0.72 0.75 0.87 0.75 0.79 1.43 0.74 1.15 4.13
Facturacdo c/ base em leituras reais
(%) 100% 89% 98% 99% 96% 97% 99% 96% 97%
Conformidade dos parametros
controlados (%) 67% 68% 100% 100% 100% 85% 100% 100% 85%

"
_

Populagéo total na area do sistema

760,214 769,123 788,351 275,149 354,412 363,272 348,384 383,303 634,730
i e gerles 39,219 33,634 36,018 17,996 17,816 24,097 15551 13,375 16,271
Cobertura total (%) 61% 28% 28% 52% 33% 39% 40% 26% 16%
Tempo Medio de distribuicéo (hr/dia) 12 11 10 13 12 10 11 17 15
Agua néo contabilizada (%) 61% 28% 28% 57% 54% 59% 38% 39% 37%
Récio de cobertura dos custos

operacionais 0.94 1.46 1.83 0.80 1.01 0.61 0.89 1.16 2.00
Facturacdo c/ base em leituras reais (%) 80% 84% 85% 80% 81% 80% 98% 89% 91%

Conformidade dos parametros controlados
(%) 96% 100% 100% 100% 99% 100% 100% 99% 51%
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VI - Ficheiro de Reporte com Resumo dos Resultados de Saneamento por

empresa Municipal

MUNICIPIO DE MAPUTO (EMSD)

Ano & Trimestre (T) Evolugdo Anual
INDICADORES DE DESEMPENHO 2023 0 o
2T 3T

1. SANEAMENTO SEGURO E INCLUSIVO (%) 60 g0 60 0 80 80 80 80 80 & 80 90 | 50 80 90
2. APOIO AOS SERVIGOS DE SANEAMENTO (4 50 0 0 0 9 100 90 90 (| 80 80 | 50 90 80
3. ADEQUAGAO DE RECURSOS HUMANOS (- 40 03 B 85 65 85 85 65 75 65 90 | 30 65 90
4. CONHECIMENTO INFRAESTRUCTURAL (-) 80 80 80 80 80 80 80 80 95 % 9 95 80 80 95
5. PLANEAMENTO E DESEMPENHO OPERACIONAL (4 10 0 0 10 60 60 &0 60 | 100 100 100 100 | 10 60 100
6. CONTROLO E CONFORMIDADE DOS PRODUTCS FINAIS (% | NA ‘ NA | NA ‘ NA NA NA NA NA NR NR NR NR NA NA NR
7. COBERTURA DE CUSTOS (%) 11 4 8 12 30 24 3 7 | %68 171 28 33 8 17 103
8. SATISFAGAQ DOS UTENTES (%) NR N NR MR | MW | AR ‘ AR | NR | AR ‘ NR ‘ AR | NR | NR MR AR

MUNICIPIO DE TETE (SEMUSATE)

Ano & Trimestre (T} Evolugéo Anual
INDICADORES DE DESEMPENHO 2023

B o 2022 2023 2024
1. SANEAMENTO SEGURO E INCLUSIVO {%) 25 % 25 2% 60 60 60 60 45 4 40 35 2 60 35
2. APOIO AQS SERVIGOS DE SANEAMENTO (- 60 g0 60 60 70 70 90 %0 50 60 50 60 60 90 60
3. ADEQUAGAO DE RECURSOS HUMANOS (-) 30 0 30 40 65 75 65 90 60 60 60 60 40 %0 60
4, CONHECIMENTO INFRAESTRUCTURAL [+ 20 % 25 70 80 80 80 80 80 80 80 80 70 80 80
5, PLANEAMENTO E DESEMPENHO OPERACIONAL (-} K4 20 20 35 70 70100 100 | 70 70 100 70 3% 100 70
6. CONTROLO E CONFORMIDADE DOS PRODUTOS FINAIS (%  NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
7. COBERTURA DE CUSTOS (%) 110 120 2417 3 11 4 M3 |18 ME 21 63 | M 15 148
8. SATISFAGAO DOS UTENTES (%) NR NR NR 0 0 0 0 100 | 60 100 100 50 | NR 100 78
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MUNICIPIO DE QUELIMANE (EMUSA)

INDICADCRES DE DESEMPENHO

1. SANEAMENTO SEGURO E INCLUSIVO (%)

2. APQIO AOS SERVICOS DE SANEAMENTO (-

3, ADEQUAGAO DE RECURSOS HUMANOS [+

4. CONHECIMENTQ INFRAESTRUCTURAL (4

. PLANEAMENTO E DESEMPENHO OPERACIONAL (-}

6. CONTROLO E CONFORMDADE DOS PRODUTOS FINAIS (%)
7. COBERTURA DE CUSTOS ()

8, SATISFAGAQ DOS UTENTES (%)

6
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NA
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NA
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hR
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60
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NA
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MUNICIPIO DE NAMPULA (EMUSANA)

INDICADORES DE DESEMPENHO

1, SANEAMENTO SEGURO E INCLUSIVO (%)

2.APQIO AQS SERVIGOS DE SANEAMENTO (-

3. ADEQUAGAO DE RECURSOS HUMANOS (-

4, CONHECIMENTO INFRAESTRUCTURAL (-
5.PLANEAMENTO E DESEMPENHO OPERACIONAL ()

6. CONTROLO E CONFORMIDADE DOS PRODUTOS FINAIS ("%
1.COBERTURA DE CUSTOS (%)

8. SATISFAGAO DOS UTENTES (%)

M
hR

023

58
hR

Ano & Trimestre (T)

{0
hR

58
100

Evolugdo Anuzl
A2 A% W04
0 5 15
0 I
nonDn
0 15 4
» 0 15
NA NA NA
B 1B
00 MR 100
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MUNICIPIO DA MATOLA (EMAS)

Ano & Trimestre (1) Evolugao Anual
INDICADORES DE DESEMPENHO o003
0 2108 20
()
1. SANEAMENTO SEGURO EINCLUSIVO (%) 0 0 0 020 20 20 0B H H O H W W P
2. APOIO A0S SERYIGOS DE SANEAMENTO (-} 0 4 & 4 |60 60 60 60|10 100 100 00 40 60 100
3. ADEQUAGAO DE RECURSOS HUMANOS (4 0 10 10 06 H H H D N N N W0 H D
4, CONHECIMENTO INFRAESTRUCTURAL (4 0 B B B 10 10 10 0 % I 30 30 ,HBH 10 A

5, PLANEAWENTO E DESENPENHO OPERACIONAL () B 0 0 0 %0 W W 00 o0 10 10 0 10
6.CONTROLOECONFORMDADEDOSPRODUTOSFNAIS (% NA  NA  NA  NA | NA  NA NA M4 WA ‘ A ‘ A ‘ MMM
7. COBERTURA DE CUSTOS () 45 13 %G 1616 100 100 100 100 | 100 100 100 100 | 9687 100 100
B, SATISFAGAO DOS UTENTES (%) M R B MR 0 0 0 0 R MR R M| R 0 R
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* Servigo sustentdvel para todos;
* Respeito para com a politica
e objectivos do Governo;
* Respeito para com o
consumidor.

B consumipores

* Servigo confidavel e continuo;
® Pregos razodveis;
* Tratamento digno.
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PROVEDORES DE SERVICOS

[l ProvVEDORES DE SERVICOS

» Perspectiva de mercado;

* Servigo rentdvel;

* Regras claras e consistentes;
* Protec¢do do Investimento

“Por um servico de Agua e Saneamento Centrado na Satisfacdo do Consumidor”



