RELATORIO AO
GOVERNO

Conselho de Regulacio de Aguas
REPUBLICA DE MOCAMBIQUE




Titulo:
Relatério ao Governo 2016-2017

Edicdo e Elaboracao:
Conselho de Regulacio de Aguas

Design:
OPERA | DESIGN MATTERS

Colaboracéo:

Agradece-se ao FIPAG, a AIAS e Aguas da Regido de Maputo, SA. a colaboracéo e empenho

na disponibilizacdo da informacao permitindo assim a elaboragao do presente relatério.
Igualmente uma palavra de apreco aos colaboradores do CRA pelo seu empenho e
determinacgéo para elevarem o trabalho do CRA e contribuirem para dar a conhecer a evolucdo
dos sectores do abastecimento de 4gua e do saneamento.

Data:
Novembro de 2018






CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Indice de Graficos

Grafico 1: Média da Taxa de Cobertura de Abastecimento de Agua SP 14
Gréfico 2: Tempo médio de distribuicdo SP 15
Grafico 3: Agua ndo Contabilizada SP 16
Gréfico 4: Racio da cobertura de custos operacionais SP 17
Gréfico 5: Facturacdo com base em Leitura reais SP 18

Grafico 6: Qualidade da dgua SP 19
Gréfico 7: Cobertura Total — Sistemas Secundarios 20
Gréfico 8: Tempo médio de distribuicao SS 21
Grafico 9: Agua ndo Contabilizada SS 22
Gréfico 10: Taxa de Cobranca SS 23
Gréfico 11: Récio da cobertura de custos operacionais SS 24
Gréfico 12: Facturacdo com base em Leitura reais SS 25
Gréfico 13: Conformidade das amostras analisadas SS 26
Gréfico 14: Desempenho comparativo das principais empresas no ambito do ESAWAS 52
Gréfico 15: Atendimento de reclamacgdes em recurso pelo CRA 53
Gréfico 16: Cobertura por Sistemas Principais 60
Gréfico 17: Tempo médio de distribuicdo SP 61
Grafico 18: Agua ndo Contabilizada SP 62
Gréfico 19: Taxa de cobranca SP 63
Gréfico 20: Cobertura de custos por sistema SP 64
Gréfico 21: Reclamacgdes respondidas SP 65
Gréfico 22: Tempo médio de resposta SP 66
Gréfico 23: Facturacdo com base em leitura do contador SP 67
Gréfico 24: Conformidade dos Parametros Analisados SP 68
Grafico 25: Cobertura total - Sistemas Secundarios 76
Grafico 26: Tempo médio de distribuicdo SS 77
Grafico 27: Agua ndo Contabilizada SS 78
Gréfico 28: Taxa de cobranca SS 79
Gréfico 29: Récio de cobertura de custos operacionais SS 80
Gréfico 30: Reclamacdes respondidas SS 81
Gréfico 31: Tempo médio de resposta as reclamacgdes SS 82
Gréfico 32: Facturacdo com base em leitura do contador SS 83
Gréfico 33: Conformidade dos parametros Analisados SS 84
Gréfico 34: Satisfacao geral dos consumidores SP 2016 91
Gréfico 35: Satisfacao geral dos consumidores SP 2017 91
Gréfico 36: Satisfacao geral dos consumidores SS 2017 92
Gréfico 37: Satisfacao geral dos consumidores FPA 2017 92
Gréfico 38: IDER do Sistema de Maputo e Matola 107
Gréfico 39: IDER do Sistema de Xai Xai 11
Gréfico 40: IDER do Sistema de Chokwe 113
Gréfico 41: IDER do Sistema de Inhambane 115
Gréfico 42: IDER do Sistema de Maxixe 117
Gréfico 43: IDER do Sistema de Beira e Dondo 121
Grafico 44: IDER do Sistema de Quelimane 123
Gréfico 45: IDER do Sistema de Tete e Moatize 125
Gréfico 46: IDER do Sistema de Manica 127
Gréfico 47: IDER do Sistema de Nampula 131
Gréfico 48: IDER do Sistema de Pemba 133
Gréfico 49: IDER do Sistema de Nacala 135
Grafico 50: IDER do Sistema de Angoche 137
Gréfico 51: IDER do Sistema de Lichinga 139

Grafico 52: IDER do Sistema de Cuamba 141



RELATORIO AO GOVERNO

Indice de Tabelas

Tabela 1: Eixos e Objectivos Estratégicos do CRA

Tabela 2: Situacdo financeira do CRA

Tabela 3: Boletim de Avaliacdo da Qualidade do Servico nos sistemas principais

Tabela 4: Ranking das Entidades Reguladas 2016 SP

Tabela 5: Ranking das Entidades Reguladas 2017 SP

Tabela 6: Boletim de Avaliagcdo da Qualidade do Servico nos sistemas secundarios

Tabela 7: Varidveis para avaliacdo do nivel de satisfacdo dos consumidores

Tabela 8: Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho do Sistema de Maputo-Matola
Tabela 9: BAQS do Sistema de Maputo e Matola

Tabela 10: Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho - Sistema Principal do Sul

Tabela 11: BAQS do Sistema de Xai Xai

Tabela 12: BAQS do Sistema de Chokwe

Tabela 13: BAQS do Sistema de Inhambane

Tabela 14: BAQS do Sistema de Maxixe

Tabela 15: Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho - Sistema Principal do Centro
Tabela 16: BAQS do Sistema de Bera e Dondo

Tabela 17: BAQS do Sistema de Quelimane

Tabela 18: BAQS do Sistema de Tete e Moatize

Tabela 19: BAQS do Sistema de Manica

Tabela 20: Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho - Sistema Principal do Norte
Tabela 21: BAQS do Sistema de Nampula

Tabela 22: BAQS do Sistema de Pemba

Tabela 23: BAQS do Sistema de Nacala

Tabela 24: BAQS do Sistema de Angoche

Tabela 25: BAQS do Sistema de Lichinga

Tabela 26: BAQS do Sistema de Cuamba

Tabela 27: Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho - Sistema Secundarios do Sul
Tabela 28: BAQS do Sistema de Bilene

Tabela 29: BAQS do Sistema de Moamba

Tabela 30: BAQS do Sistema de Inharrime

Tabela 31: BAQS do Sistema de Massinga

Tabela 32: Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho - Sistema Secundarios do Centro
Tabela 33: BAQS do Sistema de Caia

Tabela 34: BAQS do Sistema de Nhamatanga

Tabela 35: BAQS do Sistema de Mopeia

Tabela 36: BAQS do Sistema de Uléngue

Tabela 37: Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho - Sistema Secundarios do Norte
Tabela 38: BAQS do Sistema de Ilha de Mogambique

Tabela 39: BAQS do Sistema de Mocimboa da Praia

Tabela 40: BAQS do Sistema de Ribdué

Tabela 41: BAQS do Sistema de Malema

Tabela 42: BAQS do Sistema de Nametil

47

56

70

73

74

86

90
105
107
109
11
113
115
117
119
121
123
125
127
129
131
133
135
137
139
141
145
147
149
151
153
155
157
159
161
163
165
167
169
171
173
175



CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Indice de Figuras

Figura 1: Instrumentos de Regulagao
Figure 2: Regimes de Regulacdo
Figura 3: O servico regulado

Figure 4: Organigrama do CRA

41
42
43
46



RELATORIO AO GOVERNO

Acronimos

AdeM
AFORAMO
AIAS
ALC
ANC
BAQS
BPL

CcD
CEO
CORAL
CRA
CRA
DNAAS
EMA
EMUSA
ER
ESAWAS
FIPAG
FPA
IBNET
IDER
QS
ISEF
1ISO
IWA
MDS
MOPHRH
MZM
0oDS
P3LP
PSA
QGD
QR
RAG
SAA
SASB
SILUSBA
Sp

SS
USAID
WUSP
ZMC

Aguas da Regido de Maputo

Associacéo dos Fornecedores Privados de Agua e Saneamento de Mocambique
Administracdo de Infra-estruturas de Abastecimento de Agua e Saneamento
Agentes Locais do CRA

Agua Nao Contabilizada

Boletim de Avaliagao da Qualidade de Servico

Barragem dos Pequenos Libombos

Cento Distribuidor

Director Executivo

Comissdes Reguladoras Locais

Conselho de Regulagdo de Abastecimento de Agua (antes de 06/2011)
Conselho de Regulacdo de Aguas

Direccéo Nacional de Abastecimento de Aguas e Saneamento
Empresa Mocambicana de Agua

Empresa Municipal de Saneamento

Entidade Regulada

Associacéo de Reguladores de Agua e Saneamento das Regides Oriental e Austral da Africa
Fundo de Investimento do Patriménio do Abastecimento da Agua
Fornecedor Privado de Agua

International Benchmarking Network

Indice de Desempenho das Entidades Reguladas

Indice da Qualidade de Servico

Indice de Sustentabilidade Econdmico-Financeira

Indice de Sustentabilidade Operacional

Associacéo Internacional de Agua

Metas do Desenvolvimento Sustentavel

Ministério das Obras Publicas e Habitacdo e Recursos Hidricos

Meticais

Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel

Pontes e Parcerias nos Paises de Lingua Portuguesa

Plano de Seguranca da Agua

Quadro de Gestdo Delegada

Quadro Regulatério

Relatério ao Governo

Servico de Abastecimento de Agua

Servico Autbnomo de Saneamento da Beira

Simposio de Hidraulica e Recursos Hidricos dos Paises de Lingua Portuguesa
Sistemas Principais

Sistemas Secundarios

Agéncia dos Estados Unidos para o Desenvolvimento Internacional
Water and Sanitation for the Urban Poor

Zonas de Medicao e Controlo



6 CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Indice

Nota Prévia 8
Sumario Executivo 10
INTRODUCAO DO RELATORIO 34
1. AREGULACAO DO ABASTECIMENTO DE AGUA E SANEAMENTO EM PERSPECTIVA 38
1.1. Principais Orientacoes do Governo para o Sector de Abastecimento de Agua e Saneamento 38
1.1.1. A politica de Aguas 38

1.1.2. Politica Tarifaria 39

1.1.3. Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano 40

1.1.4. Programa Quinquenal do Governo 2015-2019 40

1.2. ARegulacéo do Servico 41
1.2.1. Instrumentos de regulagdo 41

1.2.2. Regimes de regulagao 42

1.2.3. O servigo regulado 42

2. FUNCIONAMENTO E REALIZACOES DO CRA 44
2.1. Funcionamento do CRA 44
2.2. Plano Estratégico do CRA 2015/2020 47
2.2.1. Eixos e Objectivos Estratégicos 47

2.2.2. Principais Realizacées no ambito do Plano Estratégico 48

2.2.3. Situagéo Financeira do CRA 56

3. AVALIACAO DO DESEMPENHO DAS ENTIDADES REGULADAS 58
3.1. Sistemas Principais 59
3.1.1 Cobertura do Servico 59

3.1.2 Temo de Distribuicao 61

3.1.3 Agua ndo Contabilizada (Perdas) 62

3.1.4 Taxa de Cobranca Total 63

3.1.5 Récio de Cobertura de Custos Operacionais 64

3.1.6 Reclamagdes Respondidas 65

3.1.7 Tempo Médio de Resposta as Reclamacgdes 66

3.1.8 Facturagdo com Base em Leitura do Contador 67

3.1.9 Qualidade de Agua - Conformidade dos Parametros Analisados 68
3.1.10 Resumo do Desempenho dos Sistemas com Base nos BAQS 69

3.1.11 Resumo do Desempenho dos Sistemas com base no IDER 72

3.2. Sistemas Secundarios 75
3.2.1. Cobertura do Servico 76

3.2.2. Tempo Médio de Distribuicdo 77

3.2.3. Agua ndo Contabilizada 78
3.2.4.Taxa de Cobranga 79

3.2.5. Racio de Cobertura de Custos Operacionais 80

3.2.6. Reclamacdes Respondidas 81

3.2.7. Tempo Médio de Resposta a Reclamagdes 82

3.2.8. Facturacédo com base em Leitura do Contador 83

3.2.9. Conformidade das Amostras Analisadas 84

3.2.10. Resumo dos Boletins de Avaliagdo de Qualidade de Servico (BAQS) 85



3.3. Sistemas de Saneamento
3.3.1. Servigos de Saneamento Regulado
3.3.2. Beira
3.3.3. Quelimane
3.4. Fornecedores Privados de Agua
3.5. Percepcao dos Consumidores sobre a Qualidade dos Servigos Fornecidos
3.6. Conclusées sobre o Desempenho das Entidades Reguladas

4. PERSPECTIVAS E DESAFIOS

4.1. Desafios no Ambito do Desempenho na Prestacéo do Servico
4.1.1. Eficiéncia dos Sistemas vs. Eficacia Operacional e Comercial
4.1.2. Alcance de Tarifa de Equilibrio
4.1.3.Indicadores de Desempenho — Desafios & Perspectivas

4.2. Desafios no ambito do Exercicio da Accao Regulatoria
4.2.1.Tecnologias de Informagao ao Servico do Consumidor
4.2.2. Regulacao dos Sistemas Secundarios
4.2 3. Desafio da expansao do mandato do CRA
4.2.4. Regulacao dos Sistemas de Saneamento

4.3. Recomendacdes
4.3.1. Eficiéncia Operacional e Comercial
4.3.2. Sustentabilidade financeira
4.3.3. Institucional
4.3.4. Investimentos

ANEXOS
ANEXO 1 - Boletins de Avaliacao do Desempenho dos Sistemas Principais
. REGIAO DO GRANDE MAPUTO
IIl. REGIAO SUL
lll. REGIAO CENTRO
IV. REGIAO NORTE

ANEXO 2 - Boletins de Avaliacao do Desempenho dos Sistemas Secundarios
. REGIAO SUL
IIl. REGIAO CENTRO
lIl. REGIAO NORTE

ANEXO 3 - Definicao dos Indicadores

ANEXO 4 - Valores de Referéncia dos Indicadores

ANEXO 5 - indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)

ANEXO 6 - Valores de desempenho no IDER

RELATORIO AO GOVERNO

88
88
88
89
89
90
93

94
95
95
96
96
97
97
97
97
98
98
98
99
99
99

101
103
104
108
118
128
143
144
154
164

177
181
185

191



CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Nota Previa

Esta é uma edicdo bienal onde apresentamos os principais resultados alcancados em 2016 e 2017. Embora
o incremento do numero de ligacdes ndo tenha acompanhado o crescimento populacional, estes foram
anos em que continuamos a verificar a expansdo do servico de abastecimento de dgua potavel a mais
pessoas, tanto em numero de centros urbanos que beneficiaram da reabilitacdo e expansdo dos seus
sistemas, como em numero de familias que passaram a ter ligacdo a rede publica de dgua, ou mais
proxima do domicilio, reconhecendo-se, no entanto, que este progresso foi alcancado com muitos
desafios, com incidéncia particular nas dimensées econdmica e financeira, como alids se terd verificado
em quase todos o0s outros sectores ao nivel do Pais. Esses desafios afectaram, de forma acentuada, as
varidveis macroeconémicas, encarecendo a operacao ou exploragao dos sistemas. As empresas de dgua
tiveram que concentrar esfor¢os na contencao de custos e recorrer, sempre que possivel, a recursos
financeiros incomuns, no sentido de cobrir os respectivos custos de operacdo e manutencao. Por sua vez,
0 servico prestado sofreu uma degradacdo em alguns sistemas em consequéncia do aumento de custos,
do reduzido volume de investimento de capital, para acompanhar a necessidade do acesso ao ritmo da
taxa de crescimento da populagdo, e ainda, em particular na zona sul, a escassez de dgua decorrente da
seca prolongada registada nos ultimos anos, também contribuiu para a reducao da disponibilidade de
agua na fonte, e por conseguinte para os consumidores.

Como se pode depreender, todos estes aspectos chamam a nossa atencao para a necessidade de optar
sempre por abordagens conservadoras e de precaucdo na gestdo do servico publico de abastecimento
de dgua e saneamento. Os principios que foram definidos no ambito do quadro legal e institucional para a
provisao do abastecimento de dgua e saneamento, tém que ser privilegiados e seguidos. O Quadro de Gestdo
Delegada ja vai a caminho de 20 anos de implementacao, o que nos traz o desafio de aprimorar a nossa
abordagem através de uma reflexdo profunda e avaliagdo dos progressos a ele associados, para proceder a
quaisquer ajustamentos julgados necessarios nesta fase. Existem ja evidéncias dentro do Quadro de Gestéo
Delegada, em relacdo aos principios de base que o norteiam, em particular o principio de separacao de
fungdes (gestao, investimento e regulacdo), bem como o de envolvimento do sector privado na gestao dos
sistemas publicos, que clamam por uma analise e melhor alinhamento com os principios e boas praticas na
gestao dos sistemas de abastecimento de dgua e de saneamento.

O saneamento é uma area ainda turva no contexto da Gestao Delegada, necessitando, na pratica, de melhor
clareza de como tirar maior partido das sinergias entre os diferentes intervenientes para a garantia da provisao
de um servico de qualidade. Embora passos estejam a ser dados, a urgéncia de resultados concretos é notdria,
tendo em conta o crescente aumento da populacao, em particular nos centros urbanos, que demanda por
servicos basicos eficientes.
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O Conselho de Regulacdo de Aguas (CRA), na qualidade de entidade reguladora, tem o dever de assegurar
o equilibrio entre o servico prestado, a sustentabilidade do negdcio e o preco ao consumidor, bem como
alertar sobre os desafios que o sector do abastecimento de dgua e saneamento enfrenta, para evitar que
uma frente ndo acautelada, provoque impactos indesejados nos outros sectores. Para tanto, o CRA vem
monitorando as adversidades que os diferentes actores envolvidos na provisao do servico do abastecimento
de 4gua e saneamento enfrentam, para evitar o seu impacto no sistema como um todo. Neste relatério
bienal, aborda-se o resultado da avaliacdo do servico prestado em 2016 e 2017. A apreciacao geral dos
dados analisados, significativamente influenciados pelos desafios indicados, revelam que nos Ultimos anos,
registamos um decréscimo relativo da cobertura do abastecimento de agua, sendo que precisamos de
acautelar devidamente a sustentabilidade e continuidade do servico. Neste dominio, é ainda notério o fosso
entre a demanda do servico e os resultados alcancados. Uma parcela da populacdo dos centros urbanos
é abastecida por fornecedores privados, sendo que parte dela até dispde de uma ligagdo a rede publica,
porém sem servico! Acresce-se a isso 0 novo desafio de cumprir com os Objectivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), o acesso universal ao servico de abastecimento de dgua e saneamento em 2030.

Por ultimo, o quadro geral caracteristico do sector, 0 momento de crescimento em que se encontra, as
condicionantes ao financiamento publico para a expansao do servico, conjugado com a necessidade de
acelerarmos o crescimento da cobertura para o alcance dos ODS, clamam por uma reflexdo conjunta
e transversal, para se desencadearem ac¢des harmonizadas no sentido de mitigar os desafios que séo
colocados ao sector no contexto da materializacdo do seu papel. E momento de assegurarmos a criacao
de um ambiente favordvel e atractivo para todos os actores interessados participarem e investirem no
sector. Felizmente, nestes anos, verificou-se um significativo crescimento em termos de desenvolvimento
de quadros técnico-profissionais, o que torna possivel o mapeamento e construcdo de abordagens novas
e inovadoras, isto é, apropriadas ao Nosso contexto sdcio-econdmico, e assim estarmos alinhados para
0 alcance do servico universal de dgua e saneamento, bem como para o alcance dos Objectivos de
Desenvolvimento Sustentdvel.



O Governo iniciou, nos anos 90, um processo de reformas legais e de reestruturacdo do sector de aguas,
através da aprovacao da Lei de Aguas de 1991, que culminou com a aprovacao da primeira Politica Nacional
de Aguas em 1995, a qual abriu espaco para a criacdo, em 1998, do Quadro de Gestao Delegada (QGD). O
QGD define os termos de envolvimento do sector privado e baseia-se nos principios seguintes: (i) separacao
de funcbes de gestdo de activos publicos e de investimento, (ii) envolvimento de entes privados na gestao
de sistemas de 4gua; e (iii) regulacdo do servico de abastecimento de dgua e saneamento por entidade
independente. Com efeito, foi estabelecido o Conselho de Regulacdo do Abastecimento de Aguas (CRA)
como entidade reguladora, o Fundo de Investimento e Patrimoénio do Abastecimento de Agua (FIPAG) como
entidade responsavel pelo patriménio de abastecimento de dgua e contratacdo de operadores dos sistemas
considerados estratégicos, e a Administracdo de Infraestruturas de Abastecimento de Agua e Saneamento
(AIAS) para a gestdo dos sistemas secundarios de dgua, bem como do saneamento nas cidades. No entanto,
importa realcar o papel relevante dos Fornecedores Privados de Agua (FPA) na provisdo do servico de 4gua,
respondendo, consideravelmente, a demanda crescente, que através dos sistemas publicos existentes, nao é
ainda possivel dar resposta cabal. O CRA é competente para regular o servico dos FPA nos termos do Decreto
n°51/2015, de 31 de Dezembro.



Com a revisao do ambito e mandato do CRA previsto no Decreto n.° 74/98, de 23 de Dezembro, conjugado
com o Decreto n.2 23/2011, de 8 de Junho, para além da regulagdo do servico de abastecimento de dgua,
surge também a necessidade de regulacéo efectiva do servico publico de saneamento.

Com efeito, é missdo do CRA, assegurar o equilibrio entre o servico prestado, a sustentabilidade do negdcio
e 0 preco ao consumidor, principalmente, através da regulacdo econdémica e da mediagdo de partes. Neste
contexto, é papel do CRA o monitoramento e acompanhamento do servico prestado pelas entidades
gestoras do servico (entidades reguladas) no sentido de acompanhar a evolucdo do servico, desafios
enfrentados, o que é feito através da analise e avaliacdo criteriosa de diversos indicadores apresentados no
presente Relatério.
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0 I. Accao Regulatdria

Este relatdrio apresenta aquilo que foi o exercicio da ac¢do regulatéria em linha com a agenda e politicas
do Sector e tomando como referéncia o Plano Estratégico do CRA. No dmbito do exercicio do seu mandato
regulatério, o CRA realizou accdes definidas nos termos do seu Plano Estratégico 2015 a 2020, importando
destacar as seguintes:

® Elaboracdodo manual,das praticas regulatérias no ambito da suainteraccao com os principais intervenientes
na provisdo do servico de dgua e saneamento;

® Avaliacdo da Satisfacdo do Consumidor, com base em inquéritos aleatérios que o CRA realiza, anualmente,
no sentido de obter a percepcao dos consumidores sobre o servico prestado.

® Actualizacdo dos 15 Quadros Regulatérios (QR) de Sistemas Principais sob responsabilidade do FIPAG e
Assinatura de 11 Convénios de Colaboracdo em 2016 e 2017, relativos a 13 Sistemas Secundarios sob
responsabilidade da AIAS. Os QR constituem os principais instrumentos de regulagao dos sistemas, onde
sao estabelecidos os niveis e metas de servico referentes aos indicadores chave de desempenho;

e Divulgacdo do Manual para o Desenvolvimento de Planos de Seguranca de Agua, documento que contém
um conjunto de instrucdes para a gestdo preventiva da qualidade de dgua potavel com vista a afastar os
perigos/riscos da sua contaminacao;

® [ancamento, em 2016, do Relatério de Avaliacao de Desempenho e Premiacdo de Desempenho das
Entidades Reguladas 2015, que tal como o presente Relatério, permitiu ilustrar a situagao da provisao do
servico pelas entidades reguladas e seu posicionamento, umas em relacéo as outras, bem como os desafios
de forma transversal. No ano de 2017, foi emitida uma sintese de avaliacdo de desempenho e realizada, na
cidade da Beira, uma reflexdo sobre o desempenho das entidades reguladas, com o colectivo de direccao
do FIPAG, alargado aos técnicos das dreas operacionais;

® Aprovacdo do ajustamento de tarifas de dgua para 0s sistemas sob a responsabilidade do FIPAG, nos dois
anos em analise;

e Fixacdo de tarifas a aplicar pelos Fornecedores Privados de Agua (FPA) da provincia de Maputo, mediante
proposta efectuada pela AFORAMO, Associacao dos FPA de Mocambique;

® Revisdo da estrutura tarifaria para consumos até 5m?* por més, com vista a mitigar os impactos negativos
dos aumentos tarifarios sobre a populacdo de baixa renda;

@ Elaboracdo do Quadro Regulatério Tipo para a regulacdo do servico de saneamento e negociacdo de QR
especifico com os Municipios de Matola, Nampula e Dondo;

® Pronunciamento do Regulador no ambito do diferendo contratual, relativamente ao termo do Contrato,
entre o Municipio de Vilankulo e a Empresa Cessionaria de Exploracdo e Gestéo para a provisao de agua
aos municipes de Vilankulo;

® Avaliacdo de Pares feita a Regulagao pelo CRA, exercicio realizado no ambito da Associacdo de Reguladores
da Agua e Saneamento da Africa Austral e Oriental (ESAWAS), que consistiu na andlise critica a actuacao do
CRA, bem com do contexto legal e institucional em que estd inserido. Deste exercicio resultou um Relatério
de constatacdes e recomendacdes relevantes para a melhoria da regulacdo no Pais. A ESAWAS estd virada
para a troca de experiéncias entre os membros, que para além de Mogcambique, actualmente congrega
também paises como o Quénia, Tanzania, Zambia, Ruanda, Lesotho, Burundi e Zanzibar;
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e Analise comparativa (Benchmarking) do desempenho da Empresa Aguas da Regido de Maputo (AdeM), em
relacao as principais empresas das cidades capitais dos paises membros da ESAWAS;

e O CRA participou ainda de alguns eventos com vista a promogao de parcerias e desenvolvimento profissional
de seus quadros, como é o caso da Missao Inversa Mocambique-Portugal, no ambito do Projecto P3LP
(Pontes e Parcerias nos Paises de Lingua Portuguesa); do Simpdsio de Hidrdulica e Recursos Hidricos
dos Paises de Lingua Portuguesa (SILUSBA), sob o lema “Gestdo Sustentavel de Agua”; da X e XI Reuniao
Anual Geral da Associacdo dos Reguladores de Agua da Africa Austral e Oriental (ESAWAS) subordinado
ao tema “Regulando para o Futuro” e “Integridade de Agua e Metas de Desenvolvimento Sustentavel 6 -
Desenvolvimento de Regulagdo Apropriada’, respectivamente; e do | Forum Internacional de Reguladores
promovido pela Associacao Internacional de Agua (IWA).

o Il. Desempenho das Entidades Reguladas em 2016 e 2017

O Relatdrio apresenta a avaliacdo global do servico de abastecimento de dgua nos sistemas principais (sob
a responsabilidade do FIPAG) e secundarios (sob a responsabilidade da AIAS), feito através dos Boletins de
Avaliacao da Qualidade de Servico (BAQS), que caracterizam, individualmente, o desempenho dos sistemas.
O CRA reporta também sobre o desempenho nos sistemas de drenagem de dguas residuais (saneamento)
sob gestdo de empresas municipais autbnomas.

1.1. Sistemas Principais

O quadro geral reflecte que, em termos de média, hd uma degradacdo generalizada da qualidade do servico
e desempenho das Entidades Reguladas, quando considerados os principais indicadores de desempenho.
A avaliacdo do desempenho e evolucao da qualidade do servico é feita com base em indicadores e critérios
acordados, em sede dos QR, com as entidades reguladas, com base nos quais se compds o indicador
composto, o Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER), em uso desde 2013. Cada um dos 14
indicadores avaliados representa uma das funcdes ou caracteristicas esperadas de servico a ser prestado
para o utilizador, e revelam, por isso, a tendéncia que existird de um servico melhorar ou piorar numa
dada area de servico. Através do IDER, é avaliado o desempenho das empresas em trés agrupamentos de
indicadores, designadamente: (i) Sustentabilidade Econdmica e Financeira, que é o grupo de indicadores
base que traduzem a situacdo econdmico-financeira da empresa, considerando-se como elementos a Taxa
de Cobranca e a Cobertura de Custos Operacionais; (i) Sustentabilidade Operacional, que corresponde ao
conjunto dos indicadores base que traduzem a capacidade operacional da empresa, sendo composto pelo
Numero de Trabalhadores por Mil Ligacdes e a Agua Nao Contabilizada; e (iii) Qualidade do Servico, que se
centra na andlise do Atendimento ao Consumidor e Qualidade de Agua. Por fim, estes trés agrupamentos de
indicadores acima referidos sdo integrados e traduzidos num unico - o Desempenho Geral — que é o IDER.
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1.1.1. Evolucao da Cobertura 2015 -2017

A cobertura do servico indica 0 acesso ao mesmo pela populacdo. Para efeitos de célculo de cobertura
assume-se que uma ligacdo domicilidria doméstica abastece 5,3 pessoas' e um fontanario publico fornece,
sensivelmente, 300 pessoas?. O valor de referéncia estabelecido pelo CRA para a cobertura pelo servico ser
considerada boa é igual ou superior a 609%?,

Em 2016 e 2017 a cobertura média ponderada do abastecimento de dgua decresceu relativamente ao
verificado em 2015, tendo sido em cerca de 3% no que respeita a cobertura total. Nos Ultimos trés anos, a
cobertura média situou-se abaixo do valor de referéncia. Ha ainda que considerar que o pressuposto de que
um fontandrio serve 300 pessoas, € um critério que se vai revelando desajustado da actual realidade, em
particular nos centros urbanos onde ha tendéncia das familias preferirem uma ligacdo domicilidria ou no
quintal, ou ainda buscar ao vizinho. Uma das razées da reducao da cobertura é o facto dos sistemas terem
atingido o limite da capacidade nas suas respectivas fontes de producao de d4gua, limitando a sua capacidade
de expansao para cobrir as necessidades de novos assentamentos urbanos, num cenario agravado pelo
facto de a populagdo urbana registar, em geral, um crescimento mais acelerado.

Média da Taxa de Cobertura de Abastecimento de Agua (Grdfico 1)
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1. Inquérito ao Orcamento Familiar (IOF) - 2014/15

2. Critério de célculo utilizado para fontes dispersas e que foi adoptado pelo FIPAG e CRA enquanto se trabalha na recolha e anélise da informagdo estatistica para o aperfeicoamento da
metodologia de célculo da cobertura.

3.Valor a ser revisto na préxima geragao dos Quadros Regulatérios.
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1.1.2. Tempo Médio de Distribuicao

Este indicador avalia o nivel de disponibilidade de dgua aos consumidores e é medido como sendo
a média das horas de distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CD) do sistema. E de referir que a
andlise baseada no indicador tempo médio de distribuicao 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 préximos dos CD. O valor de referéncia para a avaliagdo do desempenho,
isto é, para que seja considerado bom desempenho, é igual ou superior a 16 horas/dia.

No que diz respeito ao tempo médio de distribuicdo, 2016 e 2017, houve um ligeiro decréscimo em relacao
a 2015. Os sistemas tiveram nestes dois anos um misto de melhoria e degradagdo de um ano para o outro,
e mais ainda, abaixo do valor de referéncia. Os sistemas de Inhambane, Xai-Xai, Chokwe, Angoche, Manica
e Tete/Moatize, foram os que tiveram um bom desempenho neste indicador, isto é, acima ou igual ao valor
de referéncia. Contudo, alguns destes regrediram no seu desempenho, como foram os casos de Maxixe e
Tete/Moatize. O Sistema de Maputo viu este indicador decrescer desde 2016, principalmente motivado pela
crise de d4gua decorrente da estiagem que se verifica nos ultimos anos, afectando a Albufeira dos Pequenos
Libombos. Por outro lado, os Sistemas de Nampula, Nacala e Lichinga, com limitagdes na capacidade das suas
barragens e albufeiras, continuam com niveis preocupantes de desempenho, aquém do valor de referéncia,
embora alguns até tenham verificado melhorias.

Tempo Médio de Distribuicao (Grdfico 2)

Maputo lbne XaiXai Chokweé Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica  Quelim Tete/
Moat

Tempo médio de distribuicao (hr/dia) 2015 2016 2017
@ Ref, Temp. Dist. (= 16hr/dia)

® Temp. Dist. Média 2015 (16H)

& Temp. Dist. Média 2016 (16H)

® Temp. Dist. Média 2017 (15H)
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1.1.3. Agua nao Contabilizada

O indicador Agua n&o Contabilizada avalia a eficiéncia da exploracéo do sistema, no que respeita as perdas
técnicas e comerciais. O valor de referéncia para a avaliacdo do desempenho ser considerada boa neste
indicador é igual ou inferior a 35%.

Nos anos 2016 e 2017, este indicador teve tendéncia para degradar-se cada vez mais, comparativamente
ao que tinha sido alcancado em 2015, deteriorando-se, nomeadamente, de uma média de 33% em 2015
para 38% e 39% em 2016 e 2017, respectivamente. Os niveis mais alarmantes verificaram-se nos Sistemas
de Xai-Xai, Nampula, Nacala, Cuamba e Tete/Moatize, com niveis a volta dos 50%, e, Nampula, Lichinga,
Pemba foram os sistemas onde a degradacéo foi mais acentuada em relagdo aos valores antes alcancados.
Os sistemas que se posicionaram com o melhor desempenho foram os de Chékwe e Manica.

A tendéncia deste indicador mostra a urgéncia de se tomarem medidas efectivas de combate as perdas,
baseadas num plano concreto e elaboracdo e implementacdo de programas de gestdo de perdas, onde os
resultados sao efectivamente mensuraveis. Ha, no entanto, que notar que o FIPAG tem, pontualmente, posto
em marcha iniciativas, no ambito da gestdo do controlo e combate dos sistemas, contudo sem resultados
significativos ainda.

Agua nao Contabilizada (Grdfico 3)

Maputo lbne XaiXai Chokwe Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica  Quelim Tete/
Moat
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1.1.4. Racio de Cobertura de Custos Operacionais

O récio de cobertura de custos indica a capacidade de a empresa fazer face aos custos de operagcdo com as
respectivas receitas. O valor de referéncia para 0 bom desempenho neste indicador é de 1,15.

Em 2016 e em 2017, a tendéncia de desempenho foi negativa para a generalidade dos sistemas,
posicionando-se, em termos de média, mais abaixo do valor de referéncia, isto é, decrescendo de uma
média de 1,05 em 2015, para 0,94 e 0,76, em 2016 e 2017, respectivamente. Esta tendéncia é apontada
como estando relacionada com o incremento dos custos de operacdo. Assim, até ao final de 2017,
nenhum sistema se encontrava a cobrir na integra os custos de operagao, estando assim a operar abaixo
do equilibrio financeiro, o que a longo prazo pode perigar a qualidade do servico prestado, se ndo se
melhorar a eficiéncia na operacéo.

De salientar também o desempenho tendencialmente preocupante nos sistemas de Maxixe, Cuamba,
Angoche e Lichinga, que desceram para niveis alarmantes em relacdo a sua situacdo de 2015, ja de si critica,
devido ac incremento dos custos de operacao, em Maxixe, por exemplo, motivado pela ocorréncia do ciclone
Dineo; em Lichinga devido ao aumento do volume de perdas, reflectindo aqui um problema de eficiéncia
na operacao.

Racio da cobertura de custos (Grdfico 4)

Maputo Ibne XaiXai Chokwe Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica  Quelim Tete/
Moat

Racio cobertura custos operacionais 2015 2016 M 2017
@ Ref. Racio Cob. Custos Op. (> 1,15)
@ Racio Cob. Cust-Média 2015 (1,02)
@ Racio Cob. Cust-Média 2016 (0,94)
® Racio Cob. Cust-Média 2017 (0,76)
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1.1.5. Facturacao com Base em Leitura do Contador

Afacturacdo com base em leitura do contador avalia o desempenho das empresas relativamente a facturagéo
de consumos efectivos. O valor de referéncia para este indicador é de 85%.

Nos anos de 2016 e 2017 o valor deste indicador foi mais baixo, em comparacdo com o ano de 2015, tendo,
no entanto, verificado uma melhoria em 2017. O valor médio neste indicador foi influenciado pelo mau
desempenho nos sistemas da Beira, Manica e Tete/Moatize e estagnagdo do Sistema de Maputo. Contudo, a
maior parte dos sistemas posicionou-se acima do valor de referéncia.

Facturacdo com base em Leituras reais (Grdfico 5)
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1.1.6. Qualidade de Agua - Conformidade das Amostras Analisadas

O indicador Conformidade das Amostras Analisadas avalia o resultado obtido no controlo analitico da
qualidade de 4dgua fornecida pela empresa. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 100%,
sendo que, para incentivar a realizagao de andlises, na avaliagao, assume-se como néo estando conformes as
amostras que, sendo requeridas, ndo sdo analisadas e as analisadas que nao satisfazem o valor normal para
0 consumo humano.

Para 0 ano de 2016, constatou-se que houve uma tendéncia decrescente na percentagem de amostras
analisadas, comparadas com as de 2015. No geral este indicador mostra que nenhum dos sistemas atingiu
o valor de referéncia. Os sistemas de Maputo, Chékwe e Nampula tiveram um desempenho aceitavel
neste indicador e os de Tete, Manica, Nacala, Lichinga e Pemba, precisam de mais atencdo por forma a que
respeitem, na totalidade, os requisitos dos Quadros Regulatérios, quanto a frequéncia e conformidade.

Qualidade da dgua (Grdfico 6)
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1.2. Sistemas Secundarios

Relativamente ao desempenho nos sistemas secundarios, importa ressalvar que é preciso que se tome em
conta que estes sistemas estao gradualmente a ser operados em moldes de gestdo delegada desde a sua
transferéncia a responsabilidade da AIAS em 2009. Os sistemas regulados e avaliados pelo CRA acabam de
beneficiar de reabilitacdo, estando assim em fase inicial de operacdo, pelo que o seu desempenho geral
nesta fase é considerado aceitdvel.

1.2.1. Cobertura do Servico

Em 2016 e 2017, a cobertura média fixou-se em cerca de 22%. Este desempenho é muito abaixo do valor
de referéncia definido nos Quadros Regulatorios, em 60%, e ndo obstante a reabilitagéo dos sistemas, nota-
se uma ligeira tendéncia para a degradacdo do desempenho neste indicador, em 2017. O grafico adiante,
mostra o nivel de cobertura por ano.

Cobertura Total - Sistemas Secundarios (Grdfico7)
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1.2.2. Tempo Médio de Distribuicao

Para os dois anos, 2016 e 2017, a média fixou-se em 13 horas conferindo assim um desempenho médio razoavel
nestes sistemas, apesar de alguns terem registado tempos acima do valor de referéncia. Em 2017, a tendéncia
para todos os sistemas foi positiva exceptuando nos sistemas de Nametil e Malema que regrediram. Nhamatanda,
Espungabera, Moamba, Malema e Nametil sdo os sistemas com tempo médio de distribuicao mais reduzido.

Tempo Médio de Distribuicao (Grdfico 8)
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1.2.3. Agua nao Contabilizada

As perdas de dgua, em média, situaram-se em 28%, tendo-se verificado um misto de melhoria e degradacéo
no desempenho dos sistemas, ao longo dos dois anos. Os sistemas de Mopeia, Nametil e Malema foram os
que registaram desempenho insatisfatério, por terem registado niveis de perdas de dgua muito acima do
valor de referéncia, o que exige urgéncia na implementacdo de medidas correctivas adicionais, pois, para
além de prejuizos resultantes da nao arrecadacdo de receitas, ha também perdas adicionais decorrentes dos
custos incorridos na produgdo/tratamento/distribuicao da dgua.

Agua nao Contabilizada (Grdfico 9)
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1.2.4.Taxa de Cobranca

No periodo em anélise, o desempenho global foi bom para todos os sistemas, visto que a média da taxa de
cobranca situou-se em 93% em 2016 e 96% em 2017, niveis influenciados pela recuperacdo de cobrancas
anteriores, nos sistemas de Nhamatanda, Espungabera e Bilene, como se apresenta no grafico 10.

Taxa de Cobranca (Grdfico10)
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1.2.5. Racio de Cobertura de Custos Operacionais

Em 2016 e 2017, a percentagem de cobertura de custos foi de 0.9 e 1.1, respectivamente, o que representa
um desempenho satisfatério em 2017. A tendéncia no perfodo é positiva, contudo preocupante para
Mopeia, Uléngue, Bilene, Moamba e Mocimboa que ndo conseguem cobrir 0s custos operacionais em

grande medida.

Racio de Cobertura de Custos Operacionais (Grdficol1)
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1.2.6. Facturacao com base em Leitura do Contador

Para este indicador, com excepcéo de Bilene e Ribawe, a generalidade dos sistemas terminou em 2017 com
um bom desempenho, na maior parte, acima do valor de referéncia como se apresenta no grafico adiante.

Facturacdo com Base em Leitura do Contador (Grdfico12)
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1.2.7. Conformidade das Amostras Analisadas

A média da conformidade dos parametros foi de 90% em 2016 e de 96% em 2017. Nos dois anos em analise,
cerca de metade dos sistemas registaram um bom desempenho com relacao a este indicador, mas por outro
lado, os sistemas de Moamba e llha de Mocambique estdo muito abaixo do valor de referéncia, todavia
a agua distribuida ndo periga a saide humana. Nhamatanda, Caia, Mopeia, Malema e Nametil registaram
tendéncia positiva contrariamente a Espungabera e Ilha de Mogcambique, conforme se observa no grafico13.

Conformidade das Amostras Analisadas (Grdfico 13)
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1.3. Sistemas de Saneamento

Com o alargamento da regulacao a todos os sistemas publicos urbanos de agua e drenagem de aguas
residuais foram assinados, entre o CRA e os Municipios da Beira e Quelimane, Quadros Regulatérios (QR)
de Saneamento. Os servicos de Saneamento nestas cidades sdo realizados por empresas municipais
auténomas, respectivamente, os Servicos Autbnomos de Saneamento da Beira (SASB) e a Empresa Municipal
de Saneamento (EMUSA) em Quelimane. As receitas destas empresas provém de servicos que prestam no
ambito do saneamento e da taxa de saneamento, cobrada através de facturas de dgua, por via das Areas
Operacionais do FIPAG.

Por outro lado, o CRA e os Municipios da Matola e Nampula estdao em processo de assinatura de QR de
saneamento, uma vez terem recentemente constituido as respectivas empresas autbnomas de agua e
saneamento.

1.4. Fornecedores Privados de Agua

O servico prestado pelos Fornecedores Privados de Agua (FPA) tem impacto significativo na provisao
do servico, uma vez que a rede publica, j& incapaz de responder a actual demanda, no sul do Pais, e em
particular nos novos assentamentos populacionais, sendo que a distribuicdo é amplamente complementada
pelos FPA. Um estudo efectuado pela Speed+, um Programa da USAID (Agéncia dos Estados Unidos para
o Desenvolvimento Internacional), indica que existem actualmente cerca de 1.800 FPA em Mocambique,
sendo que 90% encontram-se localizados nas provincias de Maputo, Gaza e Inhambane.

O CRA, desde 2016, em coordenacao com AFORAMO e com o apoio do Programa Speed+, tem estado
envolvido em ac¢des de divulgacao do Decreto n.51/2015, de 31 de Dezembro, relativo aos procedimentos
de licenciamento dos FPA, junto dos seus membros e comunidades em geral, nos municipios e administracoes
de vilas distritais. No ambito da regulacao, foi,em 2017, dado o primeiro passo, com a aprovacao das tarifas dos
FPA, o que constituiu um incentivo para os operadores fornecerem o servico, pois revelava-se ja necessario
elevar as receitas com vista a permitir cobrir os custos de operacdo. De momento, o CRA encontra-se a
desenvolver os mecanismos de acompanhamento e monitoramento do servico prestado pelos FPA, a serem
implementados em coordenacdo com as autarquias locais, e de critérios de medicdo do acesso ao servico
prestado pelos FPA, por forma a agregar a avaliacdo global de cobertura.
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0 l1l. Conclusoes sobre o desempenho

De um modo global, o desempenho dos sistemas principais, em termos de qualidade do servico prestado,
degradou-se nos anos 2016 e 2017, comparativamente ao ano 2015. Ha, no entanto, alguns sistemas que
registaram melhorias ao nivel de certos indicadores, como é o caso da Beira que reduziu o nivel de perdas de
mais de 42% para 37%; o sistema de Cuamba que esteve melhor quanto as horas de distribuicdo; os sistemas
de Inhambane, Lichinga, Pemba e Beira que tiveram bom desempenho no indicador de Facturagao com
Base em Leituras Reais.

Assim sendo, para a generalidade dos sistemas principais, a avaliacao reflecte que é necessario que se
preste maior atencdo e esforcos relativamente ao indicador de sustentabilidade, especificamente, o
racio de cobertura de custos operacionais e a reducao do volume de dgua nao contabilizada, bem como
assegurar um melhor controlo da qualidade da dgua. Ha também a realcar o facto de a maioria dos sistemas
ter alcancado o limite de disponibilidade de dgua bruta e produgao de dgua, como € o caso de Maputo,
Nampula, Nacala e Lichinga, cuja capacidade para responder a demanda, deve ser incrementada em pelo
menos 35%, 60%, 75% e 78%* respectivamente, pelo que a implementacdo de investimentos com vista ao
aumento da disponibilidade de dgua e expansdo da rede ja se revelam urgentes nestes e a realizacdo de
estudos nos restantes sistemas.

Relativamente aos sistemas secundarios, foi avaliado o desempenho nos anos 2016 e 2017, sendo que estes
registaram, na maior parte dos indicadores, um desempenho aceitavel, tendo em conta que a maior parte
dos sistemas foi recentemente reabilitada e estdo em fase de consolidacdo do seu servico. H& espaco para
melhorar nestes sistemas, no que diz respeito a cobertura, que actualmente anda na ordem dos 25%. Os
restantes indicadores dao sinais de estarem a progredir, como é o caso da cobertura de custos operacionais
gue tende a incrementar, estando ao nivel do valor de referéncia (1.1); tempo de distribuicdo que esta
acima do valor de referéncia, bem como a taxa de cobranca. Sistemas ha ainda, que esgotaram também a
capacidade instalada de producao, como é o caso de Ribaue, Mocuba e Gurué, havendo assim urgéncia em
se assegurar investimentos com vista ao aumento da disponibilidade de dgua bruta.

No que se refere aos sistemas de saneamento, ainda ha que criar, junto das Entidades Reguladas, uma base
mais solida de prestacdo de informacéo regular e sistematica ao CRA, para que se possa fazer a avaliacdo do
seu desempenho.

Finalmente, quanto ao servico prestado pelos Fornecedores Privados de Agua (FPA) o CRA tem ainda que
por em pratica os instrumentos de regulagao por forma a que estes passem a estar conforme os padroes de
qualidade de servico ao publico.
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1.1. Perspectivas e desafios

O Regulador antevé um quadro preocupante relativamente a viabilidade do alcance do objectivo do acesso
universal ao servico publico do abastecimento de dgua e saneamento equitativo, sustentavel e de qualidade,
em linha com os Objectivos de Desenvolvimento Sustentdvel, adoptados ao abrigo da Agenda 2030, dafi que
realca ser necessario a adopcao de abordagens inovadoras baseadas em actuacdes holisticas na solucdo dos
problemas. Em termos especificos os esforcos deverao ser no sentido de identificar elementos que tornem
0 sector mais atractivo para investimento, e, de melhorar a prestacao de servico em si, designadamente, o
aumento da eficiéncia dos sistemas, eficacia operacional e comercial que passa pela diminuicdo do volume
médio de dgua ndo contabilizada (perdas totais), a reducdo ou contencdo dos custos operacionais e da
qualidade da facturacdo através da emissdo das facturas com base em leituras reais do contador de agua,
a introducdo de mecanismos de cobranca efectiva das facturas de dgua visando a melhoria da eficacia
comercial e financeira, rumo a prestacdo de um servico de qualidade desejado pelos consumidores. Ha
também que incutir nas empresas a cultura de exceléncia no servico, através de uma continua capacitacao
dos seus recursos humanos, praticas regulares de acgdes de manutencdo dos sistemas e investimentos
continuos, com vista a evitar a degradagao da qualidade do servigo e desvalorizagdo dos activos.

Por outro lado, o regulador prevé continuar a aprofundar as discussées das questdes criticas na provisdo
dos servicos de dgua e saneamento alinhados a problemética da expansao dos sistemas para responder a
crescente e rdpida demanda, a qualidade do servico e a sustentabilidade dos mesmos, e desta forma reunir
subsidios para a melhoria dos Modelos institucionais para a provisao do servico. Afigura-se urgente maximizar
0 papel dos varios intervenientes na provisao de d4gua, seja ao nivel de investidores, provedores de servico e
instituicoes. Ainda neste contexto, torna-se pertinente encontrar abordagens que permitam assegurar que a
provisao de dgua potavel seja acompanhada de investimento na componente do saneamento.

Ha ainda o desafio do alcance de tarifas de equilibrio financeiro dos sistemas, por se apoiar na extensao do
servico a mais consumidores, em particular a populagado urbana de baixa renda que vem revelando vontade
de possuir ligacao propria e pagar pelo consumo mensal.

Adicionalmente, constitui desafio do Sector o aumento de investimento nas fontes de dgua no sentido de
responder a demanda crescente de dgua. Os niveis registados de cobertura, com tendéncia decrescente,
devem-se essencialmente ao facto de ja se ter chegado ao limite de disponibilidade de dgua nas fontes
existentes, sendo que o cenario ja clama por medidas adicionais. Solucdes de fontes partilhadas ao nivel das
regides podem-se revelar mais eficientes em termos de investimento.
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Paralelamente a reducdo da disponibilidade de dgua na fonte que se vem registando nos Ultimos anos, o
Regulador antevé a necessidade de desenvolvimento de instrumentos de gestao que reforcem a actuagdo
dos intervenientes, incluindo a Entidade Reguladora, em periodos de situacao de escassez declarada de
dgua para 0 consumo humano, seja através de medidas extraordinarias que incentivem o uso racional de
agua, bem como a promocao de tecnologias apropriadas, e educacdo do consumidor em toda a cadeia,
designadamente, fonte, captacéo, tratamento, distribuicio e uso deste precioso liquido.

Perspectiva-se ainda que, a médio-prazo, a provisdo do servico de dgua continuara a depender amplamente
do servico prestado pelos FPA, mas que continuara a ser um desafio multissectorial assegurar que o servico
seja prestado de acordo com padrdes aceitaveis, e dentro do principio de complementaridade. No entanto,
o CRA perspectiva a implementacdo de mecanismos que promovam a prestacdo de servico dentro dos
quesitos regulatorios e em parceira com as entidades-chave nesta matéria.

No concernente a inovacdo, o CRA ird prosseguir com o estabelecimento de parcerias e plataformas de
trabalho, tanto a nivel nacional como internacional, no sentido de identificar e explorar novas abordagens
passiveis de enquadramento no contexto mogcambicano. Ha também necessidade de aprofundar ainterac¢ao
e incentivar a colaboracdo com a academia e instituicdes de investigagdo, por forma que estas possam, cada
vez mais, interessar-se pelo tema agua.
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1.2. Expansao territorial da accao regulatdria do Sector

No que respeita ao exercicio da accao regulatéria, o alargamento do mandato do CRA e o crescente aumento
dos sistemas a cobrir, ird requer uma regulacdo em moldes e regimes diferenciados e recurso a modernos
sistemas de tecnologia de informacgdo e comunicacdo que melhor se adequam as condi¢des especificas dos
sistemas.

A nivel dos sistemas secundarios, é de maior relevancia a colaboracéo entre o CRA e a AIAS na divulgacdo do
regime regulatério e seus instrumentos, designadamente os OR e o0s contratos de exploracao ou de gestao
delegada a serem celebrados.

Especificamente quanto a regulacdo do saneamento, o principal desafio reside na definicdo do servico
a ser prestado ao nivel dos municipios, sua tipificacdo e na necessidade de uma melhor coordenacao
interinstitucional e responsabilizacdo no que diz respeito a gestao dos servigos, bem como a sua priorizagao
nos planos municipais de investimentos. E nesta base que se pode viabilizar a extensdao do servico
efectivamente prestado e associado ao preco cobrado aos consumidores através da factura de 4gua. Com
efeito, é essencial para o Regulador que as Entidades Reguladas do servico de saneamento fagcam tal gestao
com autonomia, com base no principio da separacdo de fungdes, recursos e contas. A regulacdo destes
sistemas requer da parte do Regulador, a criagdo de capacidade de atraccdo e retencdo de quadros a altura,
bem como a capacitagao continua e a criagdo de mecanismos de monitorizacdo, adequados ao nivel de
desenvolvimento dos servicos.

Finalmente, o Regulador perspectiva implementar a obrigatoriedade de as empresas passarem a submeter
0s planos de seguranca de dgua, bem como 0s planos de eficiéncia energética, ndo sé no sentido de baixar
0S custos operacionais, mas também para melhor clareza do desempenho e das necessidades das empresas
por parte do Regulador.
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0 IV. Recomendacoes

Da andlise do desempenho dos sistemas, ressaltam ao Regulador as recomendages indicadas abaixo, na
perspectiva de promover a melhoria do acesso e a prestagcao do servico de abastecimento de dgua aos
clientes e, a inverter a tendéncia de degradacao dos principais indicadores de prestacdo do servico, através
do aumento de eficiéncia e eficacia operacional e comercial das empresas de abastecimento de dgua, com
enfoque para:

1.1. Eficiéncia Operacional e Comercial

(i) Investir na reducdo de agua nao contabilizada, para permitir a recuperacdo do volume de dgua
perdido que acarreta custos nao maximizados de tratamento e bombagem. Esta accao pode melhorar
a disponibilidade de dgua por mais tempo e sua distribuicao pelas areas/bairros ainda nao abrangidos
e, consequentemente, contribuir para 0 aumento de receitas. As iniciativas ou programas de controlo e
reducao de perdas deverdo ser sistematicamente reportados e monitorados;

(ii) Contencao ou execucao criteriosa das ligacées domicilidrias, para evitar o aumento da insatisfacdo dos
clientes, enquanto nao estejam assegurados investimentos de expansao da fonte, producao, transporte e
armazenamento de dgua para satisfazer a demanda;

(i) Melhor alinhamento entre o incremento da demanda e a mobilizacdo de fundos para novas fontes e
infra-estruturas de abastecimento de &gua, considerando que, em muitos dos sistemas, a capacidade
instalada estd esgotada e as poupancas que se irdo alcancar com as medidas de gestdo da demanda
poderdo nao ser suficientes a curto prazo, para resolver o défice causado pelo aumento populacional e
da demanda respectiva;

(iv) Priorizar e garantir os mecanismos e o controlo continuo e sistematico da qualidade da dgua, por forma
a reduzir o risco de se distribuir dgua imprépria para consumo humano e observancia dos requisitos dos
QR e das normas de qualidade de dgua vigentes no Pafs;

(v) Melhorar o indice de cobertura de custos, através de duas ac¢des principais: (i) incremento da eficiéncia
operacional e comercial para aumentar as receitas e; (ii) optimizacdo da operacao dos sistemas de
abastecimento de agua;

(vi) Melhorar a categorizacdo e classificacdo contabilistica das Empresas Reguladas em especial as despesas
integradas na rubrica “outros custos’, por representar uma contribuicdo significativa no total dos custos
operacionais; e

(vii) Melhorar o atendimento dos consumidores quanto: (i) facturacdo dos consumos medidos; (i) ndo
facturar ligagcdes que ndo recebam agua.



RELATORIO AO GOVERNO

1.2. Sustentabilidade financeira

Reforcar e privilegiar accdes especificas de melhoria da eficiéncia operacional e comercial que concorram para a
diminuicao do volume médio de dgua ndo contabilizada, reducdo e contencdo de custos operacionais e extensao
do servico, onde houver condigdes, a mais consumidores para o alcance do equilibrio financeiro e, por essa via,
aliviar a presséo e necessidade de incremento das tarifas; e

Manter o ciclo regulatério de revisdo das tarifas, para conferir previsibilidade na evolucao da tarifa e estrutura
de custos, 0 que permitird aproximar o valor das receitas dos custos reais de exploracao, e reduzir os subsidios
do Estado para as entidades gestoras.

1.3. Institucional

Estudar e implementar mecanismos de maior autonomizacao das areas operacionais para evidenciar melhor
a eficiéncia técnica, operacional e a sustentabilidade financeira das empresas e dessa forma desenvolver o
modelo adequado de subsidiacdo entre elas;

Definirabordagem de gestao do Sistema de Maputo, tendo em conta que o Contrato de Cessao de Exploracéo
respectivo estd a caminho do seu término, a 30 de Novembro de 2019, e, legalmente, ndo ha espaco para a
sua renovacado. Tendo em conta a complexidade do processo de concurso e contratacdo, urgentemente, se
dé inicio ao processo de contratagao de um novo operador; e

Criar um férum de reflexdo entre os principais intervenientes multi-sectoriais na provisdo de agua e
saneamento e se estabeleca consensos sobre a visdo de politica e estratégia multi-sectorial e de instrumentos
de regulamentagdo necessarios para a provisao dos servicos de dgua e saneamento, em linha com o alcance
dos Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel.

1.4. Investimentos

Mobilizar fundos para novas fontes de abastecimento de agua resilientes as mudancas climaticas,
considerando que esta esgotada a capacidade instalada em muitos dos sistemas, e as poupancas que se irdo
alcangar com as medidas de gestdo da demanda poderdo nédo ser suficientes para, a curto prazo, resolver o
défice causado pelo aumento populacional e da respectiva demanda;

Priorizar investimentos nos sistemas cujas fontes encontram-se em stress hidrico como nos sistemas de
Maputo, Nampula, Lichinga, Quelimane, Tete e Moatize, no caso dos sistemas sob responsabilidade do
FIPAG, Mocuba, Ribdue e Gurué, sob responsabilidade da AIAS, e articulacao intersectorial para o controlo de
poluicdo devido a pratica do garimpo ou outras actividades; e

Especificar que areas ndo serdo abrangidas de imediato pelo investimento publico, para melhor
complementaridade entre os investimentos publico e dos fornecedores privados, bem como as condicoes
de investir nelas, incluindo as especificagdes técnicas das infra-estruturas a instalar, para que o servico seja
prestado de acordo com padrdes aceitaveis de provisao de dgua potavel.
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Introducao do Relatério

O processo de reformas legais e de reestruturacado do sector de dguas iniciado pelo Governo nos anos 90,
culminou com a aprovacéo da primeira Politica Nacional de Aguas em 1995 que abriu espaco para a criacéo,
em 1998, do QGD, que define os termos de envolvimento do sector privado na provisao do servico publico de
agua. O QGD foi assentado nos principios seguintes: (i) separacdo de funcdes de gestao de activos publicos
e de investimento, (ii) envolvimento de entes privados na gestao de sistemas de agua e (iii) regulacao do
servico de abastecimento de dgua e saneamento por entidade independente. Com efeito, foi estabelecido
o CRA como entidade reguladora, o FIPAG como entidade responsdvel pelo patriménio de abastecimento
de agua e contratacao de operadores dos sistemas considerados estratégicos, e a AIAS para a gestao dos
sistemas de abastecimento de dgua nos centros urbanos, bem como do saneamento nas cidades. No
entanto, importa realcar o importante papel dos Fornecedores Privados de Agua (FPA) no investimento e
operacao de sistemas de dgua, respondendo consideravelmente a demanda crescente de dgua, que através
dos sistemas publicos ndo é ainda possivel dar resposta. O CRA é competente para regular os FPA por forca
do Decreto n.251/2015, de 31 de Dezembro.

Com o estabelecimento do CRA ao abrigo do Decreto n° 74/98, de 23 de Dezembro e do Decreto n° 23/2011,
de 8 de Junho, surge também a necessidade de regula¢do efectiva do servico de abastecimento de dgua e
saneamento, prestado no ambito da gestao dos sistemas principais e secundarios de distribuicao de agua,
bem como de gestdo de dguas residuais, de acordo com as condicdes especificas de integracdo no QGD e
das especificidades dos sistemas.

No ambito do exercicio das suas atribuicdes, compete ao CRA o informe ao Governo e ao Publico em geral,
sobre o exercicio da sua acg¢do regulatéria bem como sobre a avaliagdo do desempenho das Entidades
Reguladas. Assim sendo, pretende-se com presente Relatério (i) disponibilizar informacdo ao Governo,
ao Consumidor e as Entidades Reguladas sobre a andlise que o Regulador faz relativamente a situacao/
evolucdo do servico no periodo 2016/2017, (ii) mapear e destacar os principais desafios, bem como emitir
recomendacdes relativamente a prossecucao do servico universal de abastecimento de dgua e saneamento
com qualidade, sustentavel e economicamente justo; (i) contribuir, junto dos principais parceiros, para
o desenvolvimento geral do Sector, na garantia do servico publico de dgua e saneamento, através da
caracterizacao do servico.
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O Relatdrio subdivide-se em cinco partes, nomeadamente, (i) a contextualizacao da acgao regulatéria, onde
se faz um enguadramento do ambiente regulatério em Mocambique; (i) o funcionamento e realizacdes
do CRA, onde em linha com Plano Estratégico do CRA, sdo mapeadas as realizacbes em funcao das metas
definidas; (iii) a avaliacdo do desempenho das Entidades Reguladas, onde é apresentada a anélise comparativa
do desempenho dos sistemas, em funcdo dos padrdes de servicos definidos, de acordo com os Quadros
Regulatérios ou Contrato de Gestdo Delegada respectivos; (iv) desafios, sendo aqui realcados os aspectos
determinantes da provisao efectiva de dgua e saneamento, na perspectiva do Regulador; e (v) anexos da
avaliacdo do servico, onde de uma forma mais detalhada, é apresentado o desempenho ao nivel de cada um
dos sistemas regulados.

A avaliacdo do desempenho das Entidades Reguladas baseia-se numa andlise criteriosa de dados
disponibilizados pelas Entidades Reguladas no ambito do reporte ao CRA a que estao sujeitas; baseia-se
também na informacéo obtida em sede de monitoria e auditorias sobre o servico, efectuadas pelo CRA junto
as Entidades Reguladas; e, finalmente, da comparacdo com os valores de referéncia acordados em sede dos
Quadros Regulatérios ou Contrato de Gestao Delegada previamente definidos.
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0 1.1. Principais Orientacdes do Governo para o Sector de Abastecimento
de Agua e Saneamento

A regulacdo do servico publico de dgua e saneamento exercida pelo CRA procura estar alinhada com aquilo
que constituem os principios das politicas e estratégias do Governo, com vista ao alcance dos grandes
objectivos da universalizacdo qualitativa dos servicos, em particular, os Objectivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS). Neste contexto, as orientacdes da Politica de Aguas, a Estratégia Nacional de Agua e
Saneamento Urbano e o Programa Quinquenal do Governo constituem as directrizes do Regulador para
promover o incremento do desempenho das entidades reguladas.

1.1.1. A Politica de Aguas

O acompanhamento e avaliacdo do servico prestado pelas Entidades Reguladas e a respectiva avaliacéo
anual, constitui um mecanismo chave de medicdo e caracterizacdo do servico pelo Regulador, tendo
em vista o alcance dos objectivos tracados no ambito das orientacdes estratégicas do Governo, sendo
que os definidos pela Politica de Aguas, para o sector do abastecimento de 4gua e saneamento, Sao
nomeadamente: (i) o de satisfacado das necessidades basicas do consumo humano de dgua potavel, na base
de um abastecimento seguro e fidvel; (i) o melhoramento do saneamento para a prevencao de doencas de
origem hidrica, melhoria da qualidade de vida e conservacdo ambiental; (i) o uso eficiente da agua para
o desenvolvimento econdmico; (iv) a salvaguarda da dgua para a conservacao ambiental; (v) a reducdo da
vulnerabilidade a cheias e secas; e (vi) a promogdo da paz e integracéo regional e garantia dos recursos
hidricos para o desenvolvimento.



Para o alcance dos objectivos perspectivados, sdéo adoptadas, ao nivel da Politica de Aguas, politicas
especificas, como seja, a abordagem de gestédo integrada de recursos hidricos, a satisfacdo das necessidades
basicas da populacdo mais pobre, reconhecimento do valor econdmico da dgua, maior focus do Governo na
definicdo de politicas e regulamentacéo, participacdo dos beneficidrios, aumento do envolvimento do sector
privado, descentralizacdo institucional dos servicos de abastecimento de dgua e saneamento, integracdo do
abastecimento de dgua, saneamento e promogao de higiene e educacdo sobre a dgua.

Entretanto, importa realcar que no decurso de 2017, o contexto e a concepcao da Politica de Aguas foi
objecto de revisao, uma vez que se encontrava alinhada aos Objectivos de Desenvolvimento do Milénio.
A revisdo teve em vista dar um melhor enquadramento e harmonizacao do contexto, apds a adopcao das
Metas de Desenvolvimento Sustentdvel, sua prossecucao, e a universalizacdo sustentavel do servico, em
ultima instancia.

1.1.2 Politica Tarifaria

A Politica Tarifdria vem assegurar o aspecto de sustentabilidade no ambito da provisao do servico de dgua,
através do balanceamento dos factores de custo, preco e valor, sem preterir o papel social que a dgua
desempenha para a saude e bem-estar das populacdes. Com efeito, sdo definidos principios de politica
tarifaria, designadamente, o de utilizador-pagador, da equidade, proteccdo do ambiente e uso eficiente da
agua, sustentabilidade e principio da descentralizacdo e da gestao participativa. E no que toca especificamente
ao sistema tarifario aplicavel ao abastecimento de dgua urbano, a Politica define como objectivo a alcancar
a recuperacao integral dos custos de operacao e manutencdo a curto-prazo, e a médio-prazo 0s custos
de investimento. Passados cerca de 20 anos de gestdo empresarial dos sistemas, as tarifas tém estado a
ser fixadas em linha com os objectivos definidos e os sistemas vao actualmente a uma média de 75% de
cobertura dos custos totais.
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1.1.3. Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano

Por sua a vez, a Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano (ENASU) aprovada em 2011, define os
termos de implementacao da Politica de Aguas, no sentido de se alcancarem os objectivos perspectivados
no abastecimento de dgua e saneamento, bem como promove o desenvolvimento institucional, com vista
a0 aumento da eficiéncia dos sistemas para garantir que, a médio prazo, as comunidades sejam servidas por
um sistema de abastecimento de dgua seguro e fidvel, com acesso a um servico de saneamento adequado.

No dominio do abastecimento de dgua, foi definido como objectivo estratégico de médio prazo, 70% de
cobertura, servindo cerca de 6.6 milhdes de pessoas. Para longo prazo (2030), pretende-se atingir a cobertura
universal e assegurar a sustentabilidade do sector. Para o saneamento nas areas urbanas, o objectivo
estratégico de médio-prazo define como meta, 0 aumento da cobertura para 67%. Por outro lado, a ENASU
define o combate a pobreza absoluta e a necessidade crescente de servicos de abastecimento de 4dgua e
saneamento sustentaveis, impde a mobilizacao de investimentos e implementacao de projectos, numa visao
de médio e longo prazo, para se atingir a universalidade do servico. Ora estes objectivos sao consistentes
com os Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), recentemente definidos, para o horizonte de
2030.

A contribuicdo dos beneficidrios por via de pagamento do consumo de dgua constitui, por um lado, uma
ferramenta fundamental para a viabilidade financeira dos sistemas, e, por outro lado, contribui para o
estimulo dos investimentos publicos e atracdo dos privados, por forma a garantir o acesso aos servicos de
agua e saneamento a populagao.

1.1.4 Programa Quinquenal do Governo 2015-2019

Um dos objectivos estratégicos do PQG diz respeito ao sector de dguas, e, especificamente prende-se com
0 aumento da provisdo e acesso aos servicos de abastecimento de dgua e saneamento. Assim, através do
Objectivo Estratégico, aumentar a provisao e acesso aos servicos de abastecimento de dgua, de saneamento,
transportes, comunicacdes e habitacdo, séo definidas ac¢bes prioritérias para a materializacdo do objectivo,
designadamente, a realizacdo de novas ligagdes, reducdo de perdas, aumento do acesso ao saneamento,
promocao de higiene e dgua nas escolas, construcao/reabilitacdo de sistemas e uso de energias renovaveis
na bombagem de dgua comunitaria.

Nestes termos, a accao regulatéria do CRA tem procurado: (i) promover as melhores solugdes técnicas e de
gestdo dos sistemas de abastecimento de dgua, a fim de assegurar um servico de dgua tendencialmente
universal que seja sustentavel; (i) incentivar a introducdo de formas alternativas de facturacdo e cobranca
mais eficientes; (iii) utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo para submissdo de reclamagdes,
pagamento de consumos e reporting; (iv) assegurar que a tarifa permita acesso fisico e financeiro aos
servicos de abastecimento a todas camadas de consumidores e néo crie situacdes de desigualdades social,
simultaneamente, permitindo garantir a sustentabilidade das Entidades Reguladas.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017 41

0 1.2. A Regulacao do Servico

1.2.1. Instrumentos de regulacao

Para a regulacéo do servico, o CRA celebra um Acordo Regulatério com a Entidade Proprietaria ou Cedentes
conforme preceituado no Decreto n° 23/2011, de 8 de Junho, cujo cumprimento é materializado por
intermédio dos Contratos de Gestdo Delegada (CGD) nos casos em que ha delegacdo da gestdo, ou por
via de Quadros Regulatérios (QR) nos casos em que a Entidade Proprietéria controla os servicos de forma
autonoma. O CGD e o QR estabelecem as metas, o padrao de qualidade de servico e a respectiva estrutura
tarifaria, especificos a cada um dos sistemas. Nos casos em que nao ha gestdo autbnoma, a regulacéo é
consultiva. Esta regulagcdo ndo reveste um caracter de obrigatoriedade, sendo meramente consultiva por
parte do dono do patriménio (normalmente governo local) ao Regulador, e por isso sem um instrumento

regulatorio concreto.

Instrumentos de Regulacao (Figura 1)
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1.2.2. Regimes de regulacao

Em funcéo do controlo do servico que a entidade proprietaria exerce, o CRA aplica os regimes de regulacéo
(Fig.2) directa, indirecta ou consultiva. Para os sistemas principais com gestdo delegada ou com servicos
autonomos, a regulacdo é directa, onde as normas de regulacdo emitidas sdo implementadas directamente
pelo CRA, localmente assistido pelo agente local do CRA (ALC). Para os sistemas secundarios® as normas sao
definidas pelo CRA e impostas localmente através das Comissdes Reguladoras Locais (CORAL).

Regimes de Regulacéo (Figura 2)

REGULACAO
CENTRAL DIRECTA ® Com o apoio dos Agentes
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RE@ULA(AQ CONSULTIVA localmente com consulta
SERVICOS NAO-AUTONOMOS / INTEGRADOS prévia do CRA

1.2.3. O servico regulado

Em termos de quantificacdo dos sistemas regulados, natureza e regime regulatério aplicavel, em 2017, 0 CRA
continuou com aregulagdo directa de 15 sistemas principiais de abastecimento de dgua sob responsabilidade
do FIPAG, sendo que 1 através de CGD e os restantes 14 através de QRs, e ainda, 2 sistemas principais de
gestao de aguas residuais, sob responsabilidade da AIAS e geridos por servicos autdnomos municipais cuja
regulacao é feita com base em QRs. Relativamente aos sistemas secundarios, sob responsabilidade da AIAS, a
sua regulacdo é gradual, a medida que esta como Entidade Proprietaria vai intervencionando e delegando a
sua gestao. Em 2017, dos cerca de 130 sistemas existentes, o CRA passou a regular 13 sistemas, todos por via



da regulacdo indirecta, materializado por meio de QRs impostos pelas CORAL. Em 2017 o CRA aprovou pela
primeira vez as tarifas aplicaveis aos FPA, ao abrigo do Decreto n.° 51/2015, sendo que estes FPA ascendem
a mais de 1800° sistemas, sem, no entanto, serem objecto de avaliagcdo no presente relatério, concentrados
maioritariamente na periferia das Cidades de Maputo e Matola. O mapa abaixo (Fig.3) ilustra os sistemas

actualmente abrangidos pela regulacéo.

O Servico Regulado (Figura 3)
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@ Sistemas Principais
@ Sistemas Secundarios
@ Sistemas de saneamento

Fornecedores Privados
(Distribuidos pelo Pais)

5. 530 todos os restantes sistemas de distribuicao de dgua em centros urbanos, conforme definido no n.° 3 do Art.3 do Decreto 18/2009, 13 de Maio.

6. Speed+ 2018.
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0 2.1. Funcionamento do CRA

Sendo o servico do abastecimento de dgua e saneamento a populacdo um monopdlio natural, o CRA foi
criado para garantir o equilibrio entre o servico prestado, os interesses dos consumidores, e a sustentabilidade
econdmica dos sistemas de abastecimento de dgua. De acordo com o seu estatuto organico, o CRA rege-se
por normas proprias dos servicos publicos dotados de personalidade juridica e autonomia administrativa e
financeira.

Como indicado na Figura 4 adiante, o érgdo maximo de direccdo do CRA é o Plendrio, de natureza deliberativa,
dirigido por um Presidente. O Plenério baseia-se em principios da boa governacéo, transparéncia e prestacao
de contas, no exercicio da accao regulatéria. O Plenario € assistido pelo Secretariado liderado pelo Secretério
Executivo, por sua vez assessorado por profissionais de diferentes especializacdes, tendo em conta os objetivos
da regulacdo. Em termos de estrutura organizativa, o Secretariado consiste em quatro Departamentos,
nomeadamente, o das Operacgdes, 0 dos Estudos e Projectos e o Departamento de Administracao e Financas,
adicionalmente existe o Gabinete de Planificacédo e Coordenacao. Para uma maior eficicia de regulacao, o CRA
conta com as Unidades Técnicas Regionais, 0os Agentes Locais do CRA (ALC), nos casos de regulacao directa,
e com as Comissdes Reguladoras de Agua Locais (CORAL) nos casos de regulacao indirecta, que assistem na
regulacdo dos sistemas.

No ambito do exercicio do seu mandato, por constrangimentos associados a capacidade econdmico-
financeira, o CRA continua a implementar uma politica restritiva de recursos humanos, baseado numa
abordagem de transversalidade de recursos entre as areas técnicas. O alargamento do mandato do CRA,



i\

Assinatura de Quadros Regulatérios entre o CRA representado pelo Secretario Executivo e o FIPAG representado pelo Director Geral.

em 2009, para a regulacdo de todos os sistemas de distribuicdo de dgua e de drenagem de aguas residuais
tem exigido: (i) o desenvolvimento de novos modelos e processos de regulacao, (i) o desenvolvimento de
novas competéncias, (iii) o redimensionamento de quadro de pessoal, (iv) a obtencdo de recursos adicionais
e ajustamento do modelo de funcionamento para este ser sustentavel e conseguir administrar da melhor
forma possivel os recursos disponiveis. Os elementos descritos limitam o cumprimento do mandato do CRA
e sustentaram a formulacdo do Plano Estratégico do CRA 2015 — 2020.
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Organigrama do CRA (Figura 4)
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0 2.2, Plano Estratégico do CRA 2015/2020

2.2.1. Eixos e Objectivos Estratégicos

Em 2015, o CRA aprovou o Plano Estratégico para o periodo 2015 a 2020, tendo definido onze objectivos
estratégicosaserem materializados no contexto de trés eixos estratégicos tambémdefinidos. Atabela 1 adiante
ilustra a distribuicdo dos objectivos em funcdo dos eixos estratégicos. Espera-se que com a implementacéo
dos objectivos sejam reforcados aspectos que permitem uma acgdo reguladora cada vez mais eficaz e de
maior impacto, em particular na perspectiva do consumidor e do ponto de vista da continuidade sustentavel
do aprovisionamento do servico pelas entidades responsaveis.

Eixos e Objectivos Estratégicos do CRA (Tabela 1)

EIXO A. APROFUNDAMENTO DO POSICIONAMENTO ESTRATEGICO DO CRA NO

SECTOR DE AGUAS E NA REGULACAO EM GERAL

1. Assegurar o enquadramento legal e institucional
adequado para o exercicio do seu mandato

2. Ser reconhecido como entidade de vanguarda em
conhecimento sectorial

EIXO B. REFORCO DA REGULAGAO, INOVAGAO E SUSTENTABILIDADE

3. Promover a adequada e equilibrada remuneragéo dos
servicos de regulagcao

4. Proteger os pilares do QGD, reforcar e adequar os
instrumentos e processos de regulacao

5. Promover a educacéo e a proteccao do consumidor

EIXO C. MELHORIA DA CAPACIDADE INSTITUCIONAL

6. Assegurar um modelo de funcionamento eficaz e eficiente

7. Proteger o talento e dotar-se de capacidade de retencao e
atraccao de pessoas e das competéncias adequadas

8. Assegurar a sustentabilidade econémica e financeira

9. Assegurar os instrumentos de gestao adequados

10. Inovar investindo nos servicos de sistemas e tecnologias
de informacgéo

11. Promover a transparéncia e comunica¢ao adequada
com o stakeholders
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2.2.2. Principais Realizacoes no ambito do Plano Estratégico

Ao longo do periodo em analise o CRA realizou parte dos objectivos do Plano Estratégico quinguenal, no
que toca a implementacéo de actividades definidas. Assim, foram principais realizacdes do CRA entre 2016
e 2017, as sequintes:

a) Documentacao das praticas regulatdrias

Volvidos mais de 15 anos de actuacdo do Regulador, ja se mostrava premente a reflexdo e compilacdo
mais compreensiva daquilo que sdo as praticas de regulacdo do servico no ambito da interaccdo com
0s principais intervenientes responsaveis pela provisao do servico de dgua e saneamento, assim, foi
desenvolvido o Manual de Governanca e Substancia Regulatérias que ird orientar a interaccao entre 0s
principais intervenientes. Esta accdo, para além de responder ao objectivo estratégico 4, proteger os pilares
do QGD, reforcar e adequar os instrumentos e processos de regulacéo, facilitou o exercicio da avaliacédo de
pares a que o CRA foi objecto pelos seus pares da Associacdo do Reguladores de Agua e Saneamento da
Regido Oriental e Austral da Africa-ESAWAS.

b) Avaliacao da Satisfacao do Consumidor

O CRA tem privilegiado ao longo dos Ultimos anos a auscultacdo do nivel de satisfacdo dos beneficidrios
do servico publico, como forma de n&o sé colher a sua sensibilidade como também de alguma forma,
mapear os principais desafios e melhorias no que diz respeito a proviséo do servico pelas Entidades
Reguladas. A avaliagao dos consumidores’ constitui também um instrumento de verificagao dos resultados
de monitoramento do servico prestado pelo CRA e da informacéo prestada pelas entidades provedoras.
Contudo, importa realcar que a auscultacao da satisfacdo dos consumidores é essencialmente qualitativa
e baseada em amostras pequenas das quais sdo inferidas a tendéncia da percepc¢ao dos consumidores no
que respeita ao servico fornecido.

Assim sendo, o CRA avaliou a perspectiva dos consumidores sobre o servico nos sistemas de Cuamba,
Lichinga, Nampula, Ulongué, Quelimane, Beira e Chdkwe, contribuindo assim para a materializacao do
objectivo estratégico n.° 5, promover a educacdo e a proteccdo do consumidor. De uma forma geral,
segundo os resultados obtidos, ha evidéncias que os consumidores dos sistemas de abastecimento de
agua submetidos a avaliacdo estao relativamente satisfeitos com os servicos oferecidos pelas entidades
reguladas, pois mais de 60% dos consumidores responderam positivamente em todos os sistemas. Porém,
no Sistema de Choékwe, o nivel de satisfagao é menor, onde apenas 48% destes é que afirmaram estar
satisfeitos ou responderam positivamente, sendo que a continuidade do servico, incluindo as interrupcoes
e 0 horario no abastecimento do servico, bem como as respostas as reclamacdes sdo as principais causas
de insatisfacdo.

c) Reforco da accao regulatoria

No ambito do refor¢o da accao regulatéria, em 2016 o CRA procedeu a assinatura/actualizacdo de Quadros
Regulatérios com as entidades proprietarias do patrimoénio do abastecimento de dgua e saneamento,
nomeadamente, o FIPAG e a AIAS. Esta realizagao contribuiu para o reforco da regulagdo prevista no Plano
Estratégico, no seu objectivo n.° 3, designadamente, promover a adequada e equilibrada remuneracao
dos servicos de regulacéo.

7. Abordado com mais detalhe no Capitulo [l
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No concernente ao FIPAG, que gere todos os sistemas principais, com a excepcao do de Maputo que possui
um contrato de gestao delegada, a regulagdo destes é baseada na imposicao dos Quadros Regulatérios
(QR) subscritos para cada um dos sistemas, por um periodo de quatro anos. Importa realcar que, em 2016,
os QR foram revistos e actualizados, para alterar os alvos de desempenho de acordo com os planos de
negdcios, uma vez que 0s mesmos haviam expirado em 2015. No que diz respeito aos sistemas da AIAS,
em 2016, procedeu-se a assinatura de Convénios de Colaboragao com os Governos Locais de Malema,
Nametil, Moamba, Homoine, Morrumbene, Jangamo e Inharrime, e em 2017, com os do Alto Molécug,
Mopeia, Mocuba e Praia de Bilene.

Os Convénios de Colaboracdo sao a base para o estabelecimento e legitimacao da accdo das Comissoes
Reguladoras de Agua Locais (CORAL), responséveis pela regulacdo local do servico publico prestado,
com base nos respectivos Quadros Regulatérios embebidos nos contratos de gestao delegada. Esta
abordagem tem sido implementada nos uUltimos anos pelo CRA como forma de assegurar a regulacao
do servico nos sistemas secundarios, através da descentralizagdo de fungdes regulatérias, com excepgdo
da funcao deliberativa, como no caso da fixacdo de tarifas, e ao mesmo tempo optimizando os custos de
regulacado e a capacidade dos sistemas mais pequenos, em cobrir tais custos.

d) Divulgacdo do Manual do Plano de Seguranca de Agua

O CRA desenvolveu em 2015, um Manual de Implementacdo de Planos de Seguranca de Agua (PSA),
como forma de promover a seguranca, prevencdo e mitigacao de riscos associados a gestao e provisao de
4gua nos sistemas, a serem implementados pelas Entidades Reguladas. Neste contexto, em 2016, o CRA
procedeu a divulgacdo do PSA ao nivel das trés regides e cidades do Pais, nomeadamente, as Cidades de
Nampula, Beira e Inhambane. Esta actividade contribuiu para a materializacao do Objectivo Estratégico
numero 4, designadamente, proteger os pilares do QGD, reforcar e adequar os instrumentos e processo
de regulacdo. Estiveram presentes nessas sessdes, representantes das Direccdes Provinciais das Obras
Publicas, Habitagdo e Recursos Hidricos, incluindo os Servigos Distritais de Planeamento e Infraestrutura;
as Direccoes Regionais do FIPAG e as respectivas Areas Operacionais; a Administracdo de Infraestrutura de
Agua e Saneamento, incluindo Gestores de sistemas por esta contratados; as Administracdes Regionais
de Aguas; e representantes do Sector da Saude.

As orientacdes presentes no manual tém estado a ajudar e a incentivar as Entidades Reguladas a refletir
e decidir sobre a abordagem que melhor se adequa a implementacdo do seu PSA de acordo com as
suas particularidades. Este conjunto de orientacdes € aplicavel a qualquer tipo e dimensdo de entidade
gestora, independentemente da complexidade dos seus sistemas, do nivel de experiéncia ou dos recursos
disponiveis. O manual proporciona as Entidades Reguladas que queiram implementar PSA uma imagem
mais clara da extensao da sua implementacdo e dos seus impactos e uma abordagem mais direta e eficaz
de gestao dos riscos nos seus sistemas de abastecimento de dgua, assegurando sempre a qualidade da
4gua fornecida, a sua continuidade e a seguranca da satde publica dos seus consumidores.

Aindaem 2016, foirealizado um pilotodaimplementacdo do PSAnum sistema secundario, especificamente
no sistema da Moamba, que é gerido por um Operador privado, como forma de complementar o piloto
realizado em 2015 no sistema de Maputo. Com os pilotos realizados, constatou-se que os destinatarios
tiveram a percepcdo que a implementacao de PSA é essencial para a gestao de risco e sua mitigacao. As
entidades reguladas ficaram com a responsabilidade de elaborar os respectivos planos de seguranca de
4gua, sendo que a AdeM é a que estd numa fase mais avancada de elaboracdo do Plano de Seguranca
de Agua. Quanto a Moamba aguardava-se que a Collins, Gestor Privado daquele sistema, apresentasse a
AIAS e ao CRA o respectivo PSA, o que ndo se efectivou mesmo em 2017.
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O CRA, igualmente, produziu um poster sobre implementacdo do PSA em Mocambique e o divulgou no
Congresso/Exposicao Internacional e no Il Férum dos Reguladores de Agua e Saneamento, organizado
pela Associacdo Internacional de Agua (IWA) realizado em Brisbane, Austrélia, em 2016.

e) Lancamento do Relatério 2015 de Avaliacao de Desempenho

Constitui pratica do Regulador a realizacdo anual do Evento de Lancamento do Relatério de Avaliacdao de
Desempenho das Entidades Reguladas bem como a premiacao das Empresas com melhor desempenho,
na sua quarta edicdo, como forma de estimular e premiar 0 permanente incremento de desempenho.
Esta accao estd em linha com o cumprimento do Objectivo Estratégico 11, promover a transparéncia e
comunicacdo adequada com os stakeholders. O evento foi uma ocasido privilegiada para o CRA apresentar
as entidades reguladas os resultados da avaliacdo de pares de que fora alvo pelos seus pares da ESAWAS.
Na ocasiao, o CRA reiterou a necessidade de se promover a melhoria continua do servico publico em que
a premiacao do desempenho das melhores entidades reguladas (ER) era uma das formas de incentivar,
pois cria competicao entre as ER.

O CRA estabeleceu quatro categorias, de premiacdo, nomeadamente: (i) Melhor Incremento do
Desempenho, (ii) Sustentabilidade da Empresa, (i) Qualidade do Servico, e (iv) Melhor Desempenho Geral.
Para o ranking das ER, o CRA recorre a analise da performance dos sistemas, com base em indicadores de
desempenho e valores de referéncia previamente acordados com as entidades reguladas no ambito do
Contrato de Cessdo para as Aguas da Regido de Maputo e Quadros Regulatérios para as restantes. Assim,
o melhor desempenho, em 2015, foi atribuido ao sistema do FIPAG Area Operacional de Maxixe; o melhor
incremento de desempenho coube ao sistema FIPAG - Area Operacional de Nampula; com a melhor
qualidade de servico qualificou-se o Sistema do FIPAG - Area Operacional de Inhambane, e, finalmente,
a Area Operacional da Beira posicionou-se como a empresa com melhor sustentabilidade. Estiveram
presentes no Evento representantes regionais de todas as Entidades Reguladas, do FIPAG, representantes
da AIAS e parceiros de Cooperacao.

Por fim, CRA realcou no evento, os desafios na provisdo do servico de dgua aos centros urbanos,
nomeadamente, da extensdo da rede, em particular nas periferias, sem que seja acompanhada de
investimento em novas fontes de dgua, transmissdo e armazenamento o que esta a resultar numa erosao
crescente da qualidade do servico prestado na maior parte dos sistemas. Exortou ainda que, na falta de
investimento, fosse privilegiada melhor eficiéncia na gestao, por exemplo, a reducdo de niveis de dgua
nao contabilizada, o que resultaria na recuperacao de volumes significativos de dgua perdida.

Quanto ao desempenho referente ao ano de 2016, embora realizado, ndo se procedeu ao lancamento
do respectivo Relatdrio, pois emergiram questdes prévias relativamente ao desempenho das entidades
reguladas, em particular no que diz respeito aos sistemas sob gestao directa do FIPAG, sendo que o novo
Plenario do CRA privilegiou uma interaccdo com o FIPAG no sentido de abordar os desafios existentes na
gestao dos sistemas e identificar solucdes para a mitigacao do recrudescimento acentuado de desempenho
em determinados sistemas e na média geral de desempenho dos sistemas todos. Entretanto, foi emitida uma
Sintese de Avaliacdo de Desempenho, que serviu de base de interacgdo com FIPAG. O presente Relatorio, faz
assim uma analise referente ao periodo 2015 a 2017.
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f) Accoes no ambito da ESAWAS

O CRA foi eleito para a presidéncia da ESAWAS para os anos 2015-2018, nesse contexto, promoveu/liderou
aimplementagao do Plano Estratégico da Associagao, e representou a associagao no Congresso/Exposicao
Internacional e no Il Férum dos Reguladores de Agua e Saneamento, organizado pela Associacao
Internacional de Agua, (IWA) realizado em Brisbane, Australia. Ainda no primeiro ano de mandato, presidiu
em Dar-Es-Salan a 102 Assembleia Geral onde se acordou que a Conferéncia que precede a Assembleia
Geral, seria dedicada a Regulagao para assinalar a passagem dos 10 anos da constituicdo da ESAWAS.
Na gala de celebracdo do décimo aniversario, foi realizada a homenagem aos promotores e fundadores
da ESAWAS, presentemente, reformados, nomeadamente, Haruna Masebu, CEO e Mutaekulwa Mutegeki,
ambos da EWURA, Tanzania; Prof. Ntoi Rapapa, CEO da LEWA, Lesotho; e o Enge. Manuel Alvarinho, entdo
Presidente do CRA. Em 2017 decorreu a 112 Assembleia Geral na Zambia. Para além de representar a
ESAWAS em foéruns internacionais e participacao da Assembleia Geral que se realiza anualmente, é de
destacar o seguinte:

i. Avaliacdao de Pares a Regulacao pelo CRA

Em 2016, o CRA foi objecto de avaliacdo pelos Pares da ESAWAS (Associacao dos Reguladores de Aguas e
Saneamento da Regido Oriental e Austral da Africa), da qual fazem parte, para além do CRA, nomeadamente,
o Regulador do Quénia (WASREB), Tanzania (EWURA), Zambia (NWASCO), Ruanda (RURA), Lesotho (LEWA)
e Burundi (ACR). A ESAWAS é uma plataforma para a troca de experiéncias em matéria de regulacdo do
servico publico de dgua e saneamento, assumido pelos membros como um exercicio de aprendizado
mutuo. Basicamente, a avaliacdo consistiu na andlise critica de trés dreas, designadamente: governagéo,
substancia e impacto regulatérios. A realizacao deste exercicio esteve alinhado com a implementacao do
Objectivo Estratégico 2, ser reconhecido como entidade de vanguarda em conhecimento sectorial.

Com efeito, foi produzido o Relatério de Avaliacdo, que no geral, atribuiu um parecer positivo a regulacdo
do servico publico de d4gua e saneamento em Mocambique. Entretanto, foram também identificados
desafios para o Regulador e propostas abordagens de melhor tratamento, como por exemplo, no ambito
da Governanca Regulatdria, rever o quadro legal no sentido de clarificar o papel do CRA na regulacéo
do saneamento; promover mecanismos para veicular a voz dos consumidores na provisao do servigo
regulado; promover o incremento das receitas do CRA para niveis mais sustentaveis. No ambito da
Substancia Regulatéria, implementar uma perspectiva holistica de avaliagdo das entidades reguladas, por
exemplo, incorporando a depreciacdo, o custo do servico de divida e o lucro liquido; Criar condicoes
para o aumento de inspeccdes e verificacdo de dados para a producdo do RAG; Assegurar a educacdo do
consumidor relativamente a fixagao e revisao das tarifas. Finalmente, no ambito do Impacto Regulatério,
estudar se a atual estrutura tarifaria promove o acesso justo ao servico de dgua; promover a isencdo do
IVA em todos aspectos relacionados com a provisao de servicos de dgua, mas manter os actuais niveis de
tarifas; continuar com acgdes com vista a promocéo de reducdo de perdas de dgua.

A Avaliacao de Pares foi baseada na revisdo da legislacdo do sector e documentacao diversa e encontros
cominstituicdes do Sector, designadamente, o Ministério das Obras Publicas, Habitagdo e Recursos Hidricos
(MOPHRH); o Fundo de Investimento e Patriménio do Abastecimento de Agua (FIPAG), incluindo a Regido
Norte e, especificamente, a Area Operacional de Nampula; a Administracdo de Infraestrutura de Agua e
Saneamento (AIAS), e o sistema de dgua da Ilha de Mogambique, cuja gestao esta sob responsabilidade do
FIPAG; a Aguas da Regido de Maputo (AdeM); parceiros de cooperacao, designadamente, o Banco Mundial,
a WaterAid, e o Water and Sanitation for the Urban Poor (WSUP). Estas entidades disponibilizaram-se a dar
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a Equipa de Avaliacdo a sua perspectiva sobre o CRA. O exercicio é realizado ao nivel dos Chefes Executivos
das entidades reguladoras ou seus representantes, tendo ja sido anteriormente realizado na Tanzania em
2013, Quénia em 2014 e Zambia em 2015. Das recomendacdes produzidas, o CRA perspectivou a sua
ponderacéo e integracdo na planificacdo dos objectivos ou actividades nos anos seguintes, como forma
de melhor estar alinhado com as boas préaticas internacionais de regulacado de dgua e saneamento em
particular.

ii. Comparacao do Desempenho dos sistemas principais da Regido Oriental e Austral de Africa

Na qualidade de membro da ESAWAS, o CRA juntamente com outras entidades reguladoras, tem
promovido exercicios de comparacdo das Entidades Reguladas. Este exercicio emitiu o seu primeiro
relatério referente ao periodo 2013-2014, sendo que vai agora na terceira emissdo, nomeadamente o
referente a 2015 - 2016. O exercicio foca na avaliacdo do desempenho com base no IDER (indice de
Desempenho das Entidades Reguladas), desenvolvido pelo CRA, dos sistemas de distribuicdo de dgua e
saneamento das cidades capitais dos paises membros, sendo para o caso de Mocambique, a Aguas da
Regido de Maputo. O grafico (Grf.14) adiante indica o posicionamento das empresas com o desempenho
até 2016.

Desempenho comparativo das principais empresas no ambito do ESAWAS (Grdfico 14)
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Importa referir que este instrumento tem estado a impulsionar o desempenho das empresas em geral,
mas em particular da parte da AdeM, tal é evidente com a evolugdo do seu posicionamento, que ja foi o
do incémodo ultimo lugar.
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g) Reclamacodes de recurso ao CRA

Nos termos da Deliberacdo 1/2008,de 4 de Junho, 0 CRA é competente para o atendimento de reclamacgdes
de recurso. Consideram-se reclamacoes de recurso aquelas que tendo sido apresentadas inicialmente as
Entidades Reguladas, o consumidor ndo obteve uma resposta satisfatéria ou atempada (no prazo de 14
dias), podendo assim recorrer ao CRA para efeitos de mediacéo.

No decurso do ano 2016, o CRA recebeu um total de 211 reclamacdes de recurso. Este nimero aumentou
em 2017, em 23%, tendo sido registadas em todas as entidades reguladas no pafs 261 reclamacdes todas
respondidas. Comparativamente a 2017 houve um incremento em relacdo as reclamacdes relacionadas
com a facturacdo, onde foram apresentadas 119 contra 44 em 2016. O mesmo nao acontece em relacédo
as reclamacdes relacionadas a falta de dgua onde em 2017 apresenta uma reducdo para 41 contra 72 do
ano anterior. No cOmputo geral, Ribaue apresentou maior ne de reclamacdes em 2016, enquanto em 2017
foi a Cidade de Vilanculo teve maior nimero de reclamacées (85). A subida do n° de reclamagdes em 2017
é indicacdo de que os consumidores comecam a ter conhecimento da entidade de recurso.

Atendimento de reclamacgoes em recurso pelo CRA (Grdfico 15)
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h) Aprovacao de tarifas

Em 2016 e 2017 foram realizados ajustamentos tarifarios para os sistemas sob a responsabilidade do FIPAG,
sendo que em 2016 (Resolucdo n.° 1/2016, de 15 de Agosto), em resposta a situagao econémica, a tarifa
visava mitigar os desafios na sustentacdo de todos os custos, prevenindo a degradagao do servico a favor
do consumidor. Em 2017 (Resolugdo n.2 3/2017, de 13 de Setembro), foram revistas as tarifas e a estrutura
tarifaria para melhor proteccdo da populacdo de baixa renda que consome até 5m3 por més. Por outro
lado, 2017 foi ano que o CRA aprovou pela primeira vez as tarifas a aplicar pelos Fornecedores Privados de
Agua (FPA), na Provincia de Maputo, através da Resolucdo n. 2/2017, de 04 de Julho, mediante proposta
efectuada pela AFORAMO, Associacao dos Fornecedores Privados de Agua de Mocambique.

i) Elaboracao de Quadros Regulatérios

O CRA procedeu em 2016 e 2017 a concepgao do Quadro Regulatério Tipo para a regulagdo do servigo
de saneamento e negociacdo de QR especifico com os Municipios de Matola e Nampula. Como entidade
reguladora, o CRA tem também o papel de criar os instrumentos que facilitem a provisdo de servico
Criteriosa e sustentavel, promover e verificar a conformidade de implementacdo desses instrumentos.
Neste contexto, ao longo do periodo em anélise foi produzido um QR tipo o qual serd usado como
modelo para ser implementado pelas novas entidades reguladas que prestam servicos de saneamento;
foi também realizada a revisdo do QR de saneamento da Beira com o envolvimento da entidade regulada;
foi por fim elaborado o quadro regulatério aplicavel as cidades de Nampula e Matola, apds discussdes e
diagndstico de condicdes para a introducdo da taxa de saneamento nas duas cidades. No mesmo ambito
foram iniciadas discussdes com o Conselho Municipal de Dondo.

No entanto, constitui desafio o quadro institucional em que as competéncias do CRA e do Municipio se
sobrepéem como no caso de fixagao da tarifa, sendo necessario, portanto, uma melhor clarificacao legal
do papel dos intervenientes relativamente ao saneamento. O CRA iniciou ja o levantamento das principais
areas de conflito no sentido de promover um alinhamento inter-institucional com vista a uma melhor
percepcdo dos papéis por cada uma das entidades chave.

j) Mediacao pelo CRA

Em 2017, emitiu pronunciamento no ambito do diferendo contratual, relativamente ao termo do
Contrato de Cessao de Exploracdo do Sistema de Abastecimento de Agua ao Municipio de Vilankulo,
entre o Municipio de Vilankulo e a Empresa Mocambicana de Agua (EMA,SA), para a provisao de dgua ao
Municipio de Vilankulo. Volvidos pouco mais de 10 anos de vigéncia do Contrato, as partes encontraram-
se, em 2017, sob diferendo, tendo o CRA sido chamado intervir na facilitacdo da resolucéo do diferendo
que opunha as partes do Contrato. Este diferendo reflecte a maior tendéncia de interesse dos municipios
e autoridades locais se envolverem na provisdo do servico e a necessidade de melhor clarificacdo e
harmonizacéo do papel da AIAS nesta matéria.
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k) Eventos

O CRA participou de alguns eventos com vista a promocao de parcerias e desenvolvimento profissional
de seus quadros, sendo de destacar:

(i) Missao Inversa Mogcambique-Portugal, no ambito do Projecto P3LP (Pontes e Parcerias nos Paises de
Lingua Portuguesa), com o objectivo de facilitar e dinamizar parcerias luséfonas, centradas na partilha
de conhecimento, e a troca de experiéncias, com paises da CPLP e outras organiza¢des internacionais
de referéncia, tendo Mocambique sido representado pela DNAAS, AIAS, FIPAG, AdeM e CRA;

(i) Simpdsio de Hidraulica e Recursos Hidricos dos Paises de Lingua Portuguesa (SILUSBA), sob o lema
“Gestao Sustentavel de Agua’e onde foram abordados temas direccionados ao alcance dos Objectivos
de Desenvolvimento Sustentavel e reiterada a necessidade de os paises se organizarem de forma
estruturada e integrada, para o alcance dos ODS;

(iii) X Reunido Anual Geral da Associacao dos Reguladores de Agua da Africa Austral e Oriental (ESAWAS),
subordinados ao tema “Regulando para o Futuro” que discutiu aspectos como o papel das entidades
reguladoras no alcance das Metas de Desenvolvimento Sustentavel (MDS), partilha de experiéncia na
implementacdo de medidas de reducdo de perdas, adequacao da regulacdo as mudancas climaticas, o
papel das parcerias publico-privadas no alcance dos MDS e boas préticas de regulacao, alinhadas com
o principio de boa governacao, justica e entidades reguladoras solidas;

(iv) XI Reuniao Anual Geral da Associacdo dos Reguladores de Agua da Africa Austral e Oriental sob o lema
“Integridade de Agua e Metas de Desenvolvimento Sustentavel 6 - Desenvolvimento de Regulagdo
Apropriada” onde se analisou e discutiu a questdo de integridade, colaboracdao entre reguladores
e outras instituicdes de supervisdo e execucdo, bem como a colaboragao entre reguladores e
consumidores, avaliagdo comparativa das grandes empresas de dgua e saneamento da regiao e
agrupamento de boas praticas regulatérias resultantes da revisao de pares, respectivamente;

(v) | Forum Internacional de Reguladores promovido pela Associacdo Internacional de Agua (IWA) que
focou no engajamento politico e social nas questdes da dgua, capacitacdo de operadores de dgua e
profissionais da regido, preparacao regional e contribuicao para o Forum Mundial da Agua de 2018;
e incremento da questdo da adaptacao as mudancas climaticas aos responsaveis politicos na regiao.
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2.2.3. Situacao Financeira do CRA

a) Custos de Funcionamento 2016-2017
Para financiar o seu funcionamento, o CRA tem como principal fonte de receita, 60% da Taxa de Regulacéo,
fixada em 2% das receitas anuais das entidades gestoras dos sistemas de abastecimento de agua (art. 10

do Decreto n°23/2011 de Junho). A tabela 2 mostra as receitas e despesas de funcionamento no periodo
de 2016 e 2017.

Situacao Financeira do CRA (Tabela 2)

Realizado

DESCRICAO _
2016 2017

1 - RECEBIMENTOS

1.1. Taxa de regulacao disponivel 41.271 50.871
1.2. Dotagao do Orcamento do Estado 1.088 823
1.3. Outros (Fundos Externos) 19.556 42.325

Total 61.916 94.019

2 - CUSTOS OPERACIONAIS

2.1. Despesas com Pessoal 32.380 35.144
2.2.Bens e Servicos 15.691 22.336
2.3. Despesas de Capital e Outras Despesas 4.369 16.986

Sub-total 52.441 74.466
2.4. Entrega ao Tesouro de 40% de Taxa de Regulacéo 68.949 94.814
3-SITUAGAO LIQUIDA -7.034 -795

Para efeitos desta andlise sdo custos de funcionamento do CRA todas as despesas incorridas no ambito da
prossecucao das actividades de regulacdo do servico publico de distribuicdo de dgua e drenagem de dguas
residuais.

E de fazer notar que, gracas a contribuicido de fundos externos e a uma gestdo de contencao, a situacao
financeira do CRA é estavel, todavia tenderd a mudar em 2019, pela necessidade de expandir o seu ambito de
actuacao em conformidade com o seu mandato e em linha com a implementagdo do seu Plano Estratégico.
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b) Desafios de Funcionamento a Partir de 2019

Na sequéncia do alargamento da abrangéncia da Gestao Delegada aos sistemas de abastecimento
de dgua as vilas (sedes de distrito) e municipios de menor dimensao, aos sistemas de drenagem de
dguas residuais (saneamento), aos fornecedores privados de dgua através de furos dispersos, bem
como aos sistemas automaoveis (vulgo autotanques), levou a necessidade de mobilizar mais recursos
humanos e financeiros, bem como a criagcao de condices fisicas para o efectivo exercicio do mandato
regulatorio, o que de certa forma traz consigo desafios financeiros, e como consequéncia imediata, as
receitas provenientes da taxa de regulacdo ndo mais sao suficientes para a cobertura dos custos totais
do CRA, sendo o défice coberto através de fundos de fontes externas de financiamento, situacao que
ndo permite uma programacao previsivel e sustentdvel a médio e longo prazos.

Ha também nos ultimos anos uma tendéncia de abrandamento dos niveis de investimento nas infra-
estruturas de abastecimento de dgua e quase nada no saneamento o que leva a uma tendéncia de
degradacéo e a operacédo deficitaria, o que resulta no facto de que a curto prazo nao terdo capacidade
de remunerar os custos do servico de regulacdo a ser prestado. Por isso, 0 CRA vem estudando cenarios
visando garantir a continuidade e expansdo da sua funcao regulatéria conforme previsto na lei.
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Captagao de Nampula Laboratério de Nampula

No presente Capitulo, faz-se a avaliagdo comparada do desempenho dos sistemas na prestacao do servico ao
servico longo dosanosde 2016 e 2017. Para tal sdo indicadas representacoes e andlises graficas relativamente
aos indicadores de desempenho?, designadamente: o acesso ao servico; sustentabilidade das empresas;
atendimento ao consumidor e a qualidade da dgua fornecida. £ de fazer notar que, nos termos do Decreto n.2
18/2009, de 13 de Maio, os sistemas de abastecimento de dgua as grandes cidades, sao designados sistemas
principais, e estdo sob a gestdo do FIPAG e, sistemas secundarios, sob a gestdo da AIAS, que abastecem as
pequenas cidades, vilas e sedes distritais. A avaliacdo do desempenho dos sistemas principais é feita no
ponto (3.1), dos sistemas secundarios no (3.2) e dos sistemas de drenagem de dguas residuais (3.3).

ao dos indicadores de desempenho no anexo 3



tidades reguladas

0 3.1. Sistemas Principais

Os sistemas principais regulados sdo 15 no total, nomeadamente: Maputo/Matola/Boane; Xai-Xai; Chokwe;
Inhambane; Maxixe; Beira/Dondo; Chimoio/Manica/Gondola; Tete/Moatize; Quelimane; Nampula; Nacala;
Angoche; Pemba, Lichinga e Cuamba. O Anexo editado numa brochura separada apresenta a definicdo dos
indicadores de desempenho avaliados.

A cobertura do servico indica 0 acesso ao servico pela populacdo. Para efeitos de célculo de cobertura
assume-se que uma ligacdo domicilidria doméstica abastece 5,3 pessoas' e um fontanario publico abastece
sensivelmente 300 pessoas''. O valor de referéncia estabelecido pelo CRA para o bom desempenho neste
indicador é igual ou superior a 60%'.

Em 2016 e 2017, a cobertura média nos sistemas principais, situou-se em 55%, dos quais 47% por ligacdes
domésticas e 8% por fontanarios. A cobertura por sistema estd demonstrada no grafico adiante. Em
comparacdo com o ano 2015, até 2017, a cobertura por ligacdes domicilidrias decresceu dois pontos
percentuais e a cobertura por fontandrios decresceu dois pontos percentuais, 0 que por sua vez teve
impacto na cobertura média global, que caiu trés pontos percentuais, comparativamente aos 58%

10. Inquérito ao Orcamento Familiar (IOF) - 2014/15
11. Critério de célculo util
12.Valor a ser revisto na prox
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registados em 2015. No global, o desempenho é considerado mediano uma vez que se fixou préximo
do valor de referéncia de 60% definido para este indicador. Referir que o actual numero de pessoas
servidas por fontanério provoca uma distorcdo na determinacdo da cobertura, havendo necessidade de
se aperfeicoar a metodologia de calculo, estd em curso um trabalho no sentido de apurar a real proporgao
de pessoas por fontanario.

Cobertura por Sistemas Principais (Grdfico 16)

Maputo lbne XaiXai Chokwe Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica  Quelim Tete/
Moat

Cobertura total (%) 2015 2016 M 2017

@& Referéncia Cobert. (=60%)
® Cob. AA-Média 2015 (59%)
® Cob. AA-Média 2016 (55%)
® Cob. AA-Média 2017 (51%)

Parte significativa dos sistemas tém a cobertura abaixo da referéncia e os que se aproximam tém uma
contribuicao significativa devido a componente da cobertura por fontanarios, cuja metodologia de calculo,
como referido, produz uma distorcao, para além de ser um tipo de servico preterido pelos consumidores,
que preferem as ligagcdes domiciliarias ou partilha de ligagdo com os vizinhos. Tal é o caso da Beira, onde
a cobertura por ligagdes domicilidrias praticamente se manteve, mas existe um aumento consideravel da
cobertura por conta do aumento da cobertura por fontanarios. Outro caso a apontar é o de Inhambane que
acaba com uma cobertura de 100%, também associado a questdo do célculo da cobertura que considera
300 pessoas por fontendrio. Por outro lado, sdo de realcar os baixos niveis de cobertura nos sistemas de
Nampula, Nacala, Lichinga, Angoche, Cuamba, Beira e Quelimane. Com excepgao de Cuamba cujo sistema
beneficiou recentemente de reabilitacdo e expansao, os restantes sistemas, atingiram o limite da capacidade
instalada e ao ndo estarem em curso obras a tendéncia serd da cobertura se degradar.
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3.1.2. Tempo de Distribuicao

Oindicador avalia o nivel de disponibilidade de dgua acs consumidores e é medido como sendo a média das
horas de distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CD) do sistema. E de referir que a analise baseada
no indicador tempo médio de distribuicdo de dgua deve ser relacionada com a presséo, uma vez que 0s
consumidores localizados nas extremidades da rede normalmente recebem menos horas comparativamente
aos situados proximos dos CDs. O valor de referéncia para avaliagdo do desemprenho como bom para este
indicado é igual ou superior a 16 horas/dia.

No que diz respeito ao tempo médio de distribuicdo, 2016 e 2017 foram caracterizados por uma ligeira
degradacdo em relacdo a 2015. Os sistemas tiveram nestes dois anos um misto de melhoria e degradacéo
de um ano para o outro, e mais ainda, abaixo do valor de referéncia. Os sistemas de Inhambane, Xai-Xai,
Chokwe, Angoche, Manica e Tete/Moatize, foram os que tiveram desempenho acima ou igual ao valor de
referéncia. O Sistema de Maputo teve este indicador a decrescer nos dois anos em andlise, principalmente,
motivado pela crise de dgua decorrente da estiagem que se verifica nos Ultimos anos. Por outro lado, os
Sistemas de Nampula, Nacala e Lichinga devido a limitagcdo de capacidade das barragens, continuam com
niveis preocupantes de desempenho, embora alguns até tenham verificado melhorias.

Tempo Médio de Distribuicao (Grdfico 17)
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Tempo médio de distribuicéo (hr/dia) 2015 2016 2017
& Ref. Temp. Dist. (> 16hr/dia)

® Temp. Dist. Média 2015 (16H)

® Temp. Dist. Média 2016 (16H)

@ Temp. Dist. Média 2017 (15 H)

E de realcar que o esforco empreendido pelos sistemas na expanséo da rede e garantia de dgua a mais
consumidores, tem-se traduzido na reducdo do tempo médio de distribuicdo, devido ao desfasamento
entre o investimento e a expansao da rede. Adicionalmente, a maioria dos sistemas carecem de atencao no
que diz respeito a aspectos como os investimentos para a reducdo de perdas, com vista a assegurar maior
continuidade de disponibilizacdo de dgua.
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3.1.3. Agua nao Contabilizada (Perdas)

O indicador d4gua ndo contabilizada avalia a eficiéncia da exploracdo do sistema, no que respeita as perdas
fisicas e comerciais. O valor de referéncia para avaliacdo para o bom desemprenho neste indicador é igual
ou inferior a 35%.

Em 2016e 2017, este indicador teve tendéncia para se degradar, ao se fixarem 38% e 39%, comparativamente
ao nivel registado em 2015, de 33%. Os niveis mais alarmantes verificaram-se nos Sistemas de Xai-Xai,
Nampula, Nacala, Cuamba e Tete/Moatize, com niveis a volta dos 50%, e, Nampula, Lichinga, Pemba sdo
os sistemas onde a degradacdo foi mais acentuada em relagdo aos valores alcangados antes. Os sistemas
que se posicionaram com o melhor desempenho em 2017 foram os de Chokwe e Manica, com 23% e 27%
respectivamente.

Este cenério reflecte a necessidade de aprimorar as medidas de combate as perdas, como a implementacdo
de programas efectivos de gestdo de perdas, onde os resultados sdo efectivamente mensuraveis.

Agua nao Contabilizada (Grdfico 18)
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Os ganhos de volume de dgua ndo contabilizada que podem ser obtidos com a implementacao de um
programa activo de controlo e reducao de perdas poderdo ser utilizados para incrementar o tempo de
distribuicdo, reducdo dos custos incorridos e decorrentes da produgao/tratamento/distribuicdo da dgua, e
incremento da colecta de receitas. Portanto, as entidades reguladas deverdo priorizar a frente de controlo e
reducdo de perdas para melhorar a eficiéncia e eficacia da gestdo dos sistemas sob sua responsabilidade e
melhor o desempenho global destes.
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3.1.4. Taxa de Cobranca Total

A taxa de cobranca total reflecte a eficiéncia comercial das empresas na arrecadacdo dos valores facturados
pelo servico publico. Com efeito, para avaliagdo do desempenho neste indicador foi determinado como
valor de referéncia o minimo de 85%.

Assim, nos dois anos em andlise, o desempenho é no geral satisfatério, por ser igual ou superior ao valor

de referéncia. Os sistemas de Chokwe, Inhambane, Maxixe, Quelimane, Manica, Tete, Angoche, Lichinga e
Cuamba sao os que registaram melhor desempenho em 2017.

Taxa de Cobranca (Grdfico 19)
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Taxa de Cobranca (%) 2015 2016 2017
@ Ref, Taxa de Cobranca (=85%)

® Taxa de Cobranca-Média 2015 (94%)

® Taxa de Cobranca-Média 2016 (86%)

® Taxa de Cobranca-Média 2017 (85%)

Os sistemas de Maputo, Xai-Xai, Beira, Tete, Manica, Angoche, Lichinga e Pemba sdo os que tiveram uma
queda no desempenho, sendo que para o caso da Beira, Manica e Lichinga a queda foi para niveis abaixo do
valor de referéncia.

63



64

Racio 1,60
1,40
1,20
1,00
0,80
0,60
0,40
0,20

0,00

CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

3.1.5. Racio de Cobertura de Custos Operacionais

O réacio de cobertura de custos indica a capacidade de a empresa fazer face aos custos de operacdo com as
respectivas receitas de operacao. O valor minimo aceitdvel como bom desempenho para este indicador é
de 1,15.

Relativamente a este indicador,em 2016 e 2017, a tendéncia foi decrescente para a generalidade dos sistemas,
posicionando-se, em termos de média, mais abaixo do valor de referéncia, isto é, decrescendo de uma média
de 1,05 em 2015, para 0,94 e 0,76 em 2016 e 2017 respectivamente. Esta tendéncia esta relacionada com o
incremento acentuado dos custos de operagao, por sua vez derivado dos custos de aquisicdo de energia
eléctrica e matéria-prima, que caracterizaram a conjuntura econémica nacional em geral.

Cobertura de Custos por Sistema (Grdfico 20)

Maputo Ibne XaiXai Chokwe Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica  Quelim Tete/
Moat

Racio cobertura custos operacionais 2015 Il 2016 2017
& Ref. Racio Cob. Custos Op. (> 1,15)
@ Racio Cob. Cust-Média 2015 (1,02)
@ Racio Cob. Cust-Média 2016 (0,94)
® Racio Cob. Cust-Média 2017 (0,76)

Assim, até ao final de 2017, nenhum sistema se encontrava a cobrir os custos de operacdo. De realcar também
o desempenho tendencialmente preocupante nos sistemas de Maxixe, Cuamba, Angoche e Lichinga, que
desceu para niveis alarmantes em relacdo a sua situacao de 2015.
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3.1.6. Reclamac¢oes Respondidas

O indicador Reclamacgdes Respondidas avalia o atendimento prestado aos consumidores pelas entidades
reguladas, relativamente as reclamagdes submetidas. Para este indicador foi estabelecido como valor de
referéncia 100%.

Para o periodo em apreco, apenas dois sistemas, nomeadamente Xai-Xai e Maxixe, tiveram desempenho
proximo do valor de referéncia. Sistemas ha também, que registaram uma recuperacdo acentuada em
2016, porém com tendéncia negativa em 2017, como é o caso de Maputo, nao obstante as melhorias no
atendimento ao consumidor introduzidas, com o sistema de tele-atendimento. Por outro lado, sistemas ha
que tiveram uma queda acentuada de desempenho (alguns por ndo reportarem os dados de 2017) como é o
caso do sistema de Nacala, Lichinga, Pemba, Angoche, Cuamba, Manica, Quelimane e Tete. Adicionalmente,
apenas os sistemas de Maputo e os da regiao sul do Pais, reportaram o desempenho no ano de 2017, sendo
que este aspecto é reflectido na verificacdo e avaliacdo efectuada pelo CRA.

Reclamacdes Respondidas (Grdfico 21)

o

Maputo lbne XaiXai Chokwe Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica  Quelim Tete/
Moat

Reclamacées respondidas (%) M 2015 2016 2017
& Ref. Reclam. Respond. (100%)
® Recl. Resp.-Média 2015 (69%)
® Recl. Resp.-Média 2016 (64%)
® Recl. Resp.-Média 2017 (22%)
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3.1.7.Tempo Médio de Resposta as Reclamacoes

O tempo médio de resposta as reclamacdes reflecte a celeridade com que a empresa satisfez as reclamacoées
ou solicitacdes por parte dos consumidores, relativamente ao servico prestado. O maximo tempo acordado
para o efeito é de 14 dias Uteis.

Em 2016 e 2017, a maior parte teve um desempenho médio, inferior aos 14 dias. No entanto, o Sistema de
Maputo, nos dois anos, manteve-se aquém do valor de referéncia e degradou em relagdo a 2015, assim
como Beira, contudo, apesar de responderem num periodo superior a 14 dias, respondem a maior nimero
de reclamacgdes. Verifica-se aqui um efeito de desempenho no indicador anterior, sobre reclamacgdes
respondidas, reflectindo que o Maputo responde a mais reclamacoées, porém, demorando mais. Os sistemas
de Moatize e Quelimane também tiveram um desempenho negativo num nivel mais acentuado de 2016
para 2017. Nampula foi o sistema que melhorou consideravelmente.

Tempo Médio de Resposta (Grdfico 22)

nﬂhh

Maputo lbne XaiXai Chokweé Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica  Quelim Tete/
Moat

Tempo Médio de Resposta a Reclamacées (d) #2015 Il 2016 2017
@ Ref. Temp. Med. Resp. Reclam. (<14d)

® Temp. Med. Resp. Reclam.-Média 2015 (5d)

® Temp. Med. Resp. Reclam.-Média 2016 (7d)

® Temp. Med. Resp. Reclam. 2017 (8d)
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3.1.8. Facturacao com Base em Leitura do Contador

Afacturacdo com base em leitura do contador avalia o desempenho das empresas relativamente a facturagao
de consumos efectivos. O valor de referéncia para este indicador é de 85%.

Nos anos de 2016 e 2017 este indicador teve tendéncia decrescente em comparacao com o ano de 2015,
tendo, no entanto, verificado uma melhoria em 2017. O desempenho médio verificado foi influenciado
pelo desempenho aquém do valor de referéncia nos sistemas Beira, Manica e Tete/Moatize e estagnagao do
sistema de Maputo, contudo, a maior parte dos sistemas se posicionou acima do valor de referéncia.

Facturacdo com Base em Leitura do Contador (Grdfico 23)
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Maputo lbne XaiXai Chokweé Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica  Quelim Tete/
Moat

Facturacdo c/ base em leituras 2015 2016 2017
@ Ref, Factura C. Leituras (= 85%)

® Fact. ¢/ base Leit-Média 2015 (95%)

& Fact. ¢/ base Leit-Média 2016 (91%)

® Fact. ¢/ base Leit-Média 2017 (86%)



68

%

120

100

80

60

40

20

CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

3.1.9. Qualidade de Agua - Conformidade dos Parametros de Analisados

O indicador Conformidade dos Parametros Analisados avalia o resultado obtido no controlo analitico da
qualidade de 4dgua fornecida pela empresa. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 100%,
sendo que, para desincentivar a ndo realizacao de analises, no célculo considera-se os parametros requeridos,
mas ndo analisados e os analisados que n&o satisfazem o valor alvo e normal para o consumo humano.

Para o ano de 2016 constatou-se que houve uma tendéncia decrescente na percentagem de amostras
analisadas que estao em conformidade dos padrdes de qualidade de dgua definidos nos Quadros Regulatorios,
comparados com os de 2015. No geral este indicador mostra que nenhum dos sistemas atingiu o valor
de referéncia, embora alguns se tenham posicionado préximo, como foi o caso de Maputo, Inhambane e
Pemba. Os sistemas de Beira, Xai-Xai, Tete, Quelimane e Manica, por sua vez, tiveram um decréscimo muito
acentuado neste indicador, a que o Regulador atribui um mau desempenho. No conjunto, os sistemas de
Maputo, Chékwe e Nampula tiveram um desempenho aceitavel neste indicador e os de Tete, Manica, Nacala,
Lichinga e Pemba, precisam de mais atencao dada a tendéncia de a qualidade de 4dgua distribuida nao
respeitar os padrées de potabilidade estabelecidos.

Para 0 ano de 2017 o desempenho das empresas neste indicador de Qualidade Agua teve tendéncia para
piorar, sendo que a média se situou nos 54%, principalmente, em virtude de as empresas ndo terem cumprido
com todos os requisitos de reporte de dados de desempenho, resultando numa avaliacdo negativa. Assim,
em 2017, tal como em 2016, também nenhum sistema atingiu o valor de referéncia. Maputo, Inhambane e
Pemba foram os sistemas que alcancaram um desempenho préximo do valor de referéncia, e os sistemas de
Tete/Moatize, Quelimane, Manica e Beira/Dondo os se distanciaram negativamente, e de forma acentuada,
do valor estabelecido para bom desempenho, nos termos dos Quadros Regulatérios. O reporte dos dados
conforme estabelecido pelo regulador, é crucial na avaliagdo do desempenho das empresas por permitir
assegurar a protecao da saude publica.

Conformidade dos Parametros Analisados (Grdfico 24)
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Maputo Ibne XaiXai Chokweé Maxixe Nampula Nacala Lichinga Pemba Angoche Cuamba Beira Manica Quelim  Tete/
Moat

Conformidade dos parametros controlados (%) M 2015 2016 2017
@ Ref. Confor. QA (100%)
® Conf. QA-Média 2015 (95%)
® Conf. QA-Média 2016 (91%)
® Conf. QA-Média 2017 (86%)
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3.1.10. Resumo do Desempenho dos Sistemas com Base nos BAQS

No sentido de obter uma perspectiva global da avaliacdo da qualidade do servico para o periodo em
analise, o CRA tem usado os Boletins de Avaliacdo da Qualidade do Servico (BAQS), que permitem avaliar o
desempenho comparativo entre as empresas em funcdo do nivel de servico definido (valores de referéncia).
No BAQS os indicadores encontram-se agrupados em quatro categorias, nomeadamente, o (i) Acesso ao
Servico; (i) Sustentabilidade das Empresas; (i) Atendimento ao Consumidor; e (iv) Qualidade da Agua. Da
Tabela 3 pode-se concluir que o desempenho das empresas teve tendéncia a piorar em 2016 e 2017, em
comparagao com o atingido em 2015, registrando-se uma grande percentagem de incumprimento dos
valores de referéncia dos indicadores.

Osindicadores que apresentarammaior desafio paraasempresasem 2016 foram os relativos a Sustentabilidade
da Empresa, especialmente quanto a cobertura de custos, perdas de dgua e quanto ao indicador de Qualidade
da Agua, especificamente no que diz respeito a conformidade dos parametros controlados.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade do Servico nos sistemas principais (Tabela 3)

Sistemas Principais do Sul

. Valor de
Indlcadores de Desempenho Referencia

ACESSO AO SERVICO
Cobertura total (%) V>60% @ 64% @ 63% 60% @ 100% @ 100% @ 92% @ 100% @ 63% @ 74% @  100%
Tempo Medio de Distribuicao (h/d) V=16 hr/dia 13 12 0 @ 24 @ 8 @ 20 @ 4 @ 7 @ 19 15

SUSTENTABILIDADE DAS EMPRESAS

Agua nao contabilizada (%) V<35% 44% 42% 42% 35% @ 29% 3% @ 32% @ 49% @ 52% @  21%
Taxa de Cobranga (%) V=85% @ 9% @ 87% 85% @ 97% @ %% @ % @ 93% @ RB% @ B% @  95%
Nr de Trabalhadores / 1000 Ligagées V<10 ® 3 @ 3 O 3 ®© ' ® ' O 5 o s ¢ ;- ¢ > o 5
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 1,02 100 @ 098 @ 098 @ 075 @ 075 1,09 103 @ 099

ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Reclamacées respondidas (%) V=100% @ 14% 91% @ 66% @ 100% 97% 86% @ 100% 99% 96% 94%
Tempo Medio de Respostas a Reclamagoes V>14d ® 3 17 7 @ 2 @& 3 @& 3 @@ 3 @& 3 e 3 ©o 5
Facturagao c/ base em leituras reais (%) V>85% @ 80% @ 80% @ 81% @ 100% @ 99% @ 9% @ 8% @ 8% @ %% @ 88%

QUALIDADE DA AGUA

Conformidade dos parametros controlados (%) V> 80% @ 100% @ 100% @ 100% 79% @ 100% @ 95% 75% @ 8% @ 58% @ 99%

Perecentagem de Parametros Controlados (%) V =100% 98% 98% 9% @ 79% @ 100% 5% @ 75% @ 58% @ 55% @ 89%

Sistemas Principais do Nort
. Valor de

ACESSO AO SERVICO
Cobertura total (%) V=60% @ 40% @ 38% @ 37% @ 30% @ 24% @ 24% @ 2% @ 13% @ 29% 59%
Tempo Medio de Distribuicao (h/d) V =16 hr/dia il 12 11 8 12 14 8 8 0 @ 6

SUSTENTABILIDADE DAS EMPRESAS

Agua ndo contabilizada (%) V3% @ 26% 46% @ 51% 8% @ 5% @ 53% @ 26% @ 29% 3% @  30%
Taxa de Cobranga (%) V= 85% 80% @ 81% @ 90% 78% 82% @ 86% 82% 7% @ 86% @ 90%
Nr de Trabalhadores / 1000 Ligagoes V<10 ® ¢ ® ¢ 0 3 " ® 3 @ 3 @ 38 @& 3 @ 3 o 7

Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 @® 128 114 @ 092 @ 127 103 @ 094 @ 135 @ 090 @ 065 1,10

ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Reclamagdes respondidas (%) V>100% @ 13% @ 11% NR 86% @ 14% NR @ 71% 97% N.R 83%
Tempo Medio de Respostas a Reclamacoes V=14d ® 5 & " ® 5 ® 5 & 5 o - o : o - ¢ o 5
Facturagao c/ base em leituras reais (%) V=85% @ 9%8% @ 92% @ 9% @ 93% @ 8% @ 9% @ B% @ 9% @ 9% @ 96%

QUALIDADE DA AGUA

Conformidade dos parametros controlados (%) V> 80% ® 5% @ %% @ 3% @ 4% @ 37% 70% @ 53% @ 34% @ 48% 78%
Perecentagem de Parametros Controlados (%) V=100% 5% @ %% @ 8% @ 3% @ 3% @ 0% @ 53% @ 34% @ 48% @ 77%



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017 7

_ et Prindpais fotente

. 83% @ 8% @ 73% @ 72% @ 62% @ 61% 57% 57% . 64% @ 63% . 61% 56% @ 38% @ 40% @ 76% . 77% @ 75%
9 @ 0 @ 2% @ 20 @ 18 13 20 @ 16 4 @ 19 8 @ 17

® 2% @ 3% @ 2% @ 35% 39% 42% 39% 37% 19% @ 2% @ 27% 37% @ 25% 43% 4% @ 52% 45%

® 5% @ 93% @ 131% @ 9% @ 9% @ 8% @ 65% 80% . 94% 79% @ 90% @ 9% @ 74% @ 9% @ 94% 81% @ 8%

.6. ® ’ ® 5 @ 5 ® 5 @ 4 0 5 & > 0 4+ 0 4 0 6’7 @@ @@ 56 @ 5 @
120 @ 080 @ 09 @ 0% @ 073 11 108 @ 079 109 @ 09 @ 069 @ 094 @ 074 @ 08 @ 1,16 103 @ 098
97% 83% 98% @ 100% 94% @ 72% NR @ 100% @ 34% NR @ 32% @ 36% NR @ 50% @ 75%

® 2 0 - ® 4 @ 3 @ 3 @ NR NP @ 5 @ 5 NR @ 10 @ 9 NP @ 5 @ 5 NR

@ 9% @ 9%% @ 83% @ 100% @ 98% @ 100% @ 8% @ 84% @ 100% @ 76% @ 8% @ 9% @ %% @ 9% @ 9% @ 76% @ 84%

® %% @ 8% 67% 63% 78% 79% @ 50% 66% @ 92% 80% 74% @ 92% 80% @ 5% @ 86% 74% 72%
%% @ 8% @ 67% @ 63% @ 78% %% @ 4% @ 17% @ 79% @ 76% @ 21% @ 92% @ 79% @ 21% 9% @ 74% @ 19%

T [ [ - [ =

@ % @ 63% @ 3% @ 32% @ 31% 15% @ 28% @ 34%

41% @ 49% @ 3% @ 32% @ 33% @ 32% @ 5% @ 46%
@ %% @ 2% @ 100 @ 94% @ 92% @ 100% @ 9% @ 9%
® 3 0 2 @ ° ® 3 @ 2 @ 5 ® 3 @ 3
@ 078 @ 033 @ 030 @ 072 @ 064 @ 079 @ 077 @ 053

14% NR @ 73% @ 100% R 95% @ 100%
. 5 @ 5 @ 3 @ 5 @ 5 @ 3 @ 5 @ S
@ 9% @ 9% @ 100% @ 100% @ 99% @ 100% @ 100% @ 100%

@ /% @ %% @ 100% 67% @ 48% @ 36% 67% @ 48%
@ 4% 96% %% @ 67% @ 48% @ 29% @ 66% @ 48%
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3.1.11. Resumo do Desempenho dos Sistemas com base no IDER

O Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) ¢ a medida ou indicador composto que o CRA
adoptou para classificar e posicionar as Entidades Reguladoras umas com relacdo as outras, em fung¢do do
seu desempenho (ranking). O IDER permite uma integracdo e ponderacdo dos indicadores no sentido de
obter uma visdo comparativa mensuravel do desempenho, complementando assim a analise pelos BAQS.
Em termos de metodologia'®, o IDER incorpora no seu célculo, as caracteristicas e especificidades de cada
sistema, em fungao do contexto socioecondmico em que opera e da dimensao do sistema tomada pelo seu
numero de ligagdes, nomeadamente:

DIMENSAO DAS
EMPRESAS/ENTIDADES
REGULADAS

ENTIDADES
REGULADAS (OM
MAIS DE 50.000
LIGAGOES

ENTIDADES
REGULADAS COM
MENOS DE 10.000
LIGAGOES

ENTIDADES
REGULADAS COM
10.000 A 50.000
LIGACOES

Abaixo é indicado o regime de classificacdo e sinalizacdo das empresas, quanto ao seu desempenho, sendo
a melhor pontuacédo a de A+, a qual se atribui uma cor verde, e a pior a de C, sinalizando-se as empresas com
a cor vermelha.

B+ 70 - 80%

13. Anexo 4.
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E em funcao desta categorizacéo que as tabelas sequintes apresentam o ranking das Empresas ou Entidades
Reguladas, de acordo com a pontuagdo obtida por cada uma delas. No grupo de empresas com mais de 50
mil ligagoes, Maputo e Beira (a partir de 2016) sdo os Unicos sistemas nessa categoria. No grupo de empresas
com 10 a 50 mil ligagcdes estao dos sistemas de Chokwe, Inhambane, Maxixe, Nampula, Quelimane, Manica,
Xai-Xai, Pemba, Tete e Nacala, desde 2017. Os sistemas de Cuamba, Lichinga e Angoche pertencem ao grupo
de empresas com menos de 10 mil ligagdes.

Ranking das Entidades Reguladas 2016 (Tabela 4)

2016

RANKING EMPRESA IDER

CLASSIFICACAO  SINALIZAGAO

Empresas grandes, com mais de 50.000 ligagoes

30

12°

Empresas de dimensao média, com 10.000 - 50.000 liga¢6es

Maputo

Beira

57%

26%

1° Chékwe 91% A+
2° Inhambane 86% A
40 Maxixe 47% B
50 Nampula 46% C

7° Quelimane 40% C
8° Manica 40% C
10° Xai-Xai 31%

11° Pemba 24% C
15° Tete 20% C

Empresas de dimenséao pequena, com menos de 10.000 ligacoes

6° Angoche 45% C
90 Lichinga 37% C
13° Cuamba 27% C
14° Nacala 20% C

(g}
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Em 2016, no grupo das empresas com mais de 50 mil ligagdes, Maputo teve melhor desempenho que o
sistema da Beira, mas tendo, no entanto, descido um ponto percentual em relagdo ao desempeno de 2015.
Beira por seu turno, degradou consideravelmente no IDER, de 59% em 2015 para 26% em 2016. Relativamente
aos sistemas com entre 10 e 50 mil ligagbes, o sistema de Chokwe foi o que teve melhor desempenho,
melhorando consideravelmente a posicdo em relacdo a 2015, em de 11%, obtendo uma classificacdo de A+.
No ultimo grupo, das empresas com menos de 10 mil ligagdes, o sistema de Angoche foi o que menos mal se
posicionou, com 45% do IDER. Entretanto, em termos de desempenho geral, em 2016 o sistema de Chékwe
obteve melhor desempenho 91%, sequido do sistema de Inhambane com 86% e Maputo 57%.

Ranking das Entidades Reguladas 2017 (Tabela 5)

RANKING EMPRESA CLASSIFICAGAO  SINALIZAGAO

Empresas grandes, com mais de 50.000 liga¢oes
30 Maputo 53% B
11° Beira 24% C

Empresas de dimensao média, com 10.000 - 50.000 liga¢oes

1° Inhambane 67% B+
20 Chékwe 65% B
40 Pemba 51% B
5° Manica 46% C
6° Maxixe 39% C
7° Xai-Xai 34% C
8° Nampula 30% C
9° Quelimane 29% C
13° Tete 24% C
15° Nacala 22% C

Empresas de dimensédo pequena, com menos de 10.000 ligacoes

10° Angoche 40% C
12° Cuamba 26% C
14° Lichinga 24% C

Quanto a 2017, no grupo das empresas de grande dimensao, Maputo manteve a dianteira em relagao a
Beira, mas degradando o seu desempenho em relagcéo a 2016. O sistema da Beira, também teve um ligeiro
decréscimo no desempenho. Quanto as empresas com 10 a 50 mil ligagdes, Chokwe passou da primeira
posicao em 2016 para a segunda em 2017 e Inhambane ascendeu a primeira em 2017 vindo da segunda em
2016. Finalmente, nos sistemas com menos de 10 mil ligagdes, Angoche mantém-se em primeiro, embora
tenha degrada no seu desempenho. Finalmente, em termos de ranking geral do IDER, em 2016 Chokwe
posicionou-se em primeiro com 91%, e em 2017 foi o sistema de Inhambane com 67%.
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0 3.2. Sistemas Secundarios

O Governo através do Decreto n® 19/2009, de 13 de Maio criou a Administracdo de Infra-estruturas de
Agua e Saneamento - AIAS, com a responsabilidade de melhorar o servico de abastecimento de 4gua nas
vilas municipais e sedes dos distritos e, ainda, melhorar o servico de saneamento nas principais cidades,
reforcando deste modo o principio de separacdo de fun¢des, nomeadamente, a provisdo do servico de
forma autdonoma ou delegada, preservando para o governo, o papel de definicdo de politicas e estratégias e
o quadro normativo em geral. O Diploma Ministerial n° 237/2010, de 02 de Dezembro identifica os sistemas
de abastecimento de &gua (sistemas secundarios) e os sistemas publicos de drenagem de dguas residuais
que séo transferidos para a AIAS, cuja descricdo de desempenho especifico faz parte do Anexo 2.

O financiamento aos sistemas que abastecem as vilas e sedes distritais ainda se afigura bastante incipiente.
A criacdo da AIAS enquadra-se no esforco do Governo de transpor para esta entidade, a semelhanca do
que se verifica no FIPAG, a capacidade de angariar e gerir os financiamentos para investimento publico
nos sistemas secunddrios e para os servicos de saneamento urbano. Estando prevista uma transferéncia
gradual dos sistemas que servem 130 vilas municipais e sedes dos distritos, até finais de 2017 tinham sido
contratados operadores privados para os sistemas de Mocimboa da Praia (Provincia de Cabo Delgado); llha
de Mogambique, Ribdue, Nametil e Malema (Provincia de Nampula); Mocuba, Mopeia, Espungabera e Alto
Moldcue (Provincia da Zambézia); Ulongue (Provincia de Tete); Caia e Nhamatanda (Provincia de Sofala);
Inharrime (Provincia de Inhambane); Praia do Bilene, Manjacaze (Provincia de Gaza); e Moamba (Provincia de
Maputo).

A avaliacdo™ a sequir apresentada, € referente aos anos de 2016 e 2017, e consiste na apreciacdo comparada
do desempenho de 12 sistemas secundarios dos 16 integrados na AIAS, nomeadamente, de Nhamatanda,
Caia, Espungabera, Mopeia, Uldngue, Inharrime, Bilene, Moamba, Ilha de Mogcambique, Mocimboa, Ribaue,
Malema e Nametil que apresentam um histérico de pelo menos dois anos. Contudo, ressalva-se que a
informacao disponivel para os sistemas secundarios € limitada, ainda em fase de consolidacdo da base de
dados, pelo que o desempenho ¢é avaliado para certos indicadores, e conforme os anos de histérico de
desempenho.

avaliados

angue e especificas dos sistemas secundarios que entraram para o Quadro de Gestdo Delegada

definicdo dos indicadores de desempen
de referéncia depe

condi¢oes de
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3.2.1. Cobertura do Servico

A cobertura de servico indica 0 acesso ao servico pela populagao no periodo em analise, assumindo-se que
uma ligagao doméstica domiciliar abastece cerca de 5,3 pessoas e que um fontanario publico abastece cerca
de 300 pessoas. O valor de referéncia estabelecido nos Quadros Regulatérios (QR) como bom desempenho,
para este indicador é de igual ou superior a 60%".

Numa apreciacédo global, e considerando a metodologia de céalculo descrito acima apurou-se que a
cobertura total do servico, em 2016 e 2017, fixou-se numa média de 25%. Este desempenho é avaliado
como insatisfatorio, isto é, abaixo do valor de referéncia definidos nos respectivos Quadros Regulatérios, nos
60%. O grafico adiante, mostra o nivel de cobertura por ano, sendo de destacar que em 2017 este indicador
degradou com relagdo aos anos anteriores.

Cobertura Total - Sistemas Secundarios (Grdfico 25)
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2016 2017 Periodo de analise

M Cobertura Total
B Cobertura Ligacdes Domésticas
B Cobertura Fontanarios

Referéncia TC Total (= 60%)
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3.2.2. Tempo Médio de Distribuicao

Este indicador avalia o nivel de disponibilidade de dgua aos consumidores e é medido como sendo a média
das horas de distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CDs) do sistema. O valor de referéncia para
avaliacdo do bom desempenho é de igual ou superior 8 horas/dia.

Para os dois anos em anélise, a média fixou-se em 13 horas o que equivale dizer que os sistemas tiveram um
bom desempenho, por terem registado tempos acima do valor de referéncia, como se apresenta no grafico
22.Em 2017 a tendéncia para todos os sistemas foi positiva exceptuando Nametil e Malema que regrediram.

Nhamatanda, Espungabera, Moamba, Malema e Nametil séo os sistemas com tempo médio de distribuicdo
reduzida.

Tempo Médio de Distribuicao (Grdfico 26)
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3.2.3. Agua nao Contabilizada

Agua ndo contabilizada avalia a eficiéncia da exploracéo do sisterna no que respeita as perdas técnicas e comercias,
ou seja, a percentagem da agua que deu entrada no sistema e que nao é facturada. O valor de referéncia para
avaliacdo do desemprenho dos sistemas secundarios como bom neste indicador é igual ou inferior a 30%.

No periodo em andlise tem-se as perdas de dgua em média situaram-se em 28%, como se mostra no grafico
23. Os sistemas de Mopeia, Nametil e Malema registaram desempenho insatisfatério, por terem registado
niveis de perdas de dgua muito acima do valor de referéncia, o que exige urgéncia na implementacéo de
medidas correctivas adicionais, pois, para além de prejuizos decorrentes da nao arrecadacao de receitas, ha
também perdas adicionais decorrentes dos custos incorridos na produgdo/tratamento/distribuicdo da dgua.

Agua nao contabilizada (Grdfico 27)
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3.2.4.Taxa de Cobranca

Ataxa de cobranca avalia a eficiéncia comercial da Empresa, no que diz respeito a sua capacidade de arrecadar
receitas provenientes da venda de dgua no periodo em andlise. Para avaliacdo do desempenho, para este
indicador foi determinado como valor de referéncia 100%.

No perfodo em andlise 2016 e 2017, o desempenho global ndo foi satisfatério para todos os sistemas, visto
que a média das taxas de cobranca se situaram em 93% em 2016 e 96% em 2017, niveis influenciados pela
recuperacao de cobrancas anteriores nos sistemas de Nhamatanda, Espungabera e Bilene, como se apresenta
no grafico seguinte.

Notar que quase metade dos sistemas tém taxas de cobrancas inferior a 80%, o que traduz um desempenho
insatisfatério e muito preocupante pois afecta as tesourarias das empresas e consequentemente a capacidade
de honrar 0s seus compromissos.

Taxa de Cobranca (Grdfico 28)
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3.2.5. Racio de Cobertura de Custos Operacionais

O récio é definido como a razéo entre 0s proveitos operacionais totais e 0s custos operacionais, sendo que
avalia a capacidade da empresa de financiar os seus custos operacionais com base nas receitas provenientes
da venda de 4dgua. O valor de referéncia estabelecido como satisfatério pelo regulador é de 1,10.

Em 2016 e 2017, a percentagem de cobertura de custos foi de 0,9 e 1,1, respectivamente, o que representa
um desempenho insatisfatorio em 2016, mas com melhoria em 2017. A tendéncia no periodo € positivo,
contudo preocupante para Mopeia, Uldngue, Bilene, Moamba e Mocimboa que nao conseguem cobrir 0s
custos operacionais, vide o grafico seguinte. No entanto, o CRA tem reserva quanto aos custos de operacao
no sistema de Ribaue, pelo que serdo sujeitos a uma avaliacdo de confirmacéo.

Racio de Cobertura de Custos Operacionais (Grdfico 29)
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3.2.6. Reclamacoes Respondidas

Este indicador visa avaliar o nivel de atendimento prestado aos consumidores pelas Entidades Reguladas, no
concernente a resposta dada as reclamacoes apresentadas, no periodo em andlise. E obtido em termos percentuais,
através da razéo entre o nimero de reclamacdes respondidas e o nimero total de reclamacdes recebidas pela
Empresa num determinado periodo de tempo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 100%.

Para os dois anos em anadlise, referir que em 2016 a média situou-se em 77%. Em 2017 fixou-se em 96%, conforme
se apresenta no grafico seguinte. Observar que em 2017 nota positiva vai para Nhamatanda, Caia, Espungabera

Uléngue e llha de Mogambique que responderam integralmente as reclamagdes apresentadas. Com o
desempenho muito negativo estdo os sistemas de Ribdue, Malema e Nametil, como se mostra no grafico 30.

Reclamacgdes Respondidas (Grdfico 30)
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3.2.7.Tempo Médio de Resposta as Reclamacoes

O indicador avalia a celeridade com que a empresa satisfaz as reclamacdes e/ou solicitagdes feitas pelos
consumidores relativamente ao servico. E definido como o tempo médio de resposta as reclamacoes
apresentadas pelos consumidores num determinado perfodo. O valor de referéncia estabelecido para o
indicador é de 10 dias.

Nos dois anos em anélise, todas as empresas registaram um desempenho positivo, visto que responderam as
reclamacdes dentro tempo maximo fixado em 10 dias, excepto os sistemas de Uléngue e llha de Mogcambique,
conforme se apresenta no grafico 31.

Tempo Médio de Resposta as Reclamacgoes (Grdfico 31)
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3.2.8. 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 instalados para o efeito. E definido em termos percentuais e apurado através da razéo entre
o numero de ligacoes facturadas com base na leitura ao contador e o nimero total de ligagdes registadas no
sistema. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 85%.

Com excepcéo de Bilene e Ribaue, a generalidade dos sistemas secundérios terminou em 2017 com um bom
desempenho, na maior parte, acima do valor de referéncia como se apresenta no grafico 32.

Facturacdo com Base em Leitura do Contador (Grdfico 32)
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3.2.9. Conformidade das Amostras Analisadas

O indicador avalia o nivel de defesa dos interesses dos consumidores em relacdo a qualidade do servico,
particularmente no que tange ao cumprimento dos parametros legais de qualidade da dgua fornecida pelos
sistemas de abastecimento de dgua. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de100%.

No periodo em andlise a média da conformidade dos parametros foi de 90% em 2016 e de 96% em 2017.
Estes que estdo conforme incluem todos os referentes e/ou que tém incidéncia para a saude publica (tais
como os bacterioldgicos, turvagao e cloro residual).

Ha ainda a referir que nos dois anos em andlise quase que a metade dos sistemas registaram um bom
desempenho com relacédo a este indicador (vide grafico seguinte). Situacdo alarmante é a dos sistemas de
Moamba e llha de Mogambique que estdo muito abaixo do valor de referéncia, todavia a dgua distribuida
ndo periga a saude humana. Nhamatanda, Caia, Mopeia, Malema e Nametil registaram tendéncia positiva
contrariamente a Espungabera e llha de Mogcambique, conforme se observa no gréfico 33.

Conformidade das Amostras Analisadas (Grdfico33)
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3.2.10. Resumo dos Boletins de Avaliacao de Qualidade de Servico (BAQS)

Os Boletins da Qualidade do Servigo (BAQs) tém como finalidade avaliar de forma comparada (Benchmarking),
o desempenho das empresas com relacdo aos alvos de referéncia estabelecidos nos Quadros Regulatérios
(Tabela 6), e promover a competitividade entre as mesmas. Assim, numa avaliacdo global, todos os sistemas
apresentam mais de trés indicadores abaixo do desempenho requerido. Quanto ao registo de indicadores
com desempenho critico, foram identificados os relativos ao a cobertura do servico, conformidade
dos parametros controlados e a cobertura de custos de operacdo o que informa sobre os desafios de
sustentabilidade enfrentados na gestao dos sistemas secundarios.

Pelos resultados obtidos, no geral, sobressai que as ER e o Cedente devem tomar especial ateng¢do no seguinte:

@ Necessidade de melhoria ou expansao das fontes para que 0s sistemas possam aumentar a producao e
distribuicdo da dgua e incrementar o tempo médio de distribuicao;

® O aumento de ndmero de ligagdes com vista a melhorar a cobertura devem ser criteriosamente realizada
nos casos em que nao tenham sido realizados investimentos de expansao da producdo/tratamento/
transmissdo/armazenamento, para se evitar a deterioracdo da qualidade do servico, em termos de tempo
de distribuicao e pressao na rede;

@ Esforcos devem ser conduzidos no sentido de incrementar o nimero de parametros de dgua tratada
analisados e a sua conformidade com as normas de qualidade de dgua distribuida para que nédo se coloque
em risco a salde publica e dos consumidores;

e Esforcos devem serempreendidos para (i) o controlo e reducdo de perdas; (i) resposta a todas as reclamacdes
apresentadas; (iii) facturacdo com base em leitura de contadores; (iv) incremento das cobrancas; e (v)
controlo dos custos de operacionais.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade do Servico nos sistemas secundarios (Tabela 6)

Indicadores de Desempenho Va"’f de. Nametil Caia Mopeia Alto Molocue ul e
Referéncia

ACESSO AO SERVICO

Cobertura total (%) V260% @ 20% @ 4% @ 31% @ 3% @ % @ % @ % @ % @ 29% @ 35%

QUALIDADE DA AGUA TRATADA

Percentagem de testes em conformidade(%) V=100 @ 58% @ 100% @ 94% 99% @ 93% 99% @ 100% @ 100% 99,6% 99,9%

ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Reclamacoes respondidas (%) V=2100% @ 72% @ 18% @ 100% 100% @ 50% @ 100% @ 100% ND 92% 99%
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V<10das @ 1 @ 4 @® 1 @ 3 @® 1 @ ' @ 1 ND @ 2 @ 2
Facturacao feita ¢/ base leituras reais (%) V=85% @ 8% @ 97% @ 100% @ 100% @ 58% @ 97% 75% ND @ 99% @ 97%

SUSTENTABILIDADE DA EMPRESA

Agua nao contabilizada (%) V<30% @ 11% @ 60% @ 16% @ 6% @ 29% @ 44% 31% 3% @ 51% @ 17%
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) V=8hr/dia @ 16 @ 9 @ 10 @ 4 @ 15 @ 15 @ 10 @ 0 @ 12 @ 12
Taxa de cobranca total (%) V=100% @ 7/% @ 81 97% 97% 95% 87% @ 71% 86% @ 92% 86%

Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 @ 09 109 @ 125 @ 116 @ 064 @ 082 @ 122 @ 145 @ 08 @ 070
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. Mocambique

® 2% @ 3% 57% @ 62% @ 42% @ 40% @ 16% @ 18% @ 26% @ 2% @ % @ %

9% @ 100% @ 80% @ 81% 97% @ 93% @ 100% %% @ 8% @ 8% @ 8% @ 100%

@ 100% 92% 99% 87% 94% @ 100% @ 71% @ 55% 95% 7% @ 4% @ 18%
e ' o ' & : & 2 & - 0 5 & 5 5 e 3 o : e 4+ e ¢4
84% 7% @ 9% @ 8% @ 9% @ 9% 7% @ 54% @ 9%6% @ %% @ 9% @ 9%

34% @ 15% 39% 3% @ 25% @ 3% @ 8% @ 7% @ 6% 33% 32% @ 60%
® - ® 7 ®@ 9 @ ° 5 5 @ 2 @ 2 @ ¥ @ % @ 4 @ 9
@ 103% 92% 87% 94% 99% @ 77% B @ 2% @ 11% @ 76% @ 6% @ 81%
@ 0565 103 @ 076 @ 061 @ 093 @ 118 @ 146 @ 198 @ 077 105 @ 091 1,09
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0 3.3. Sistemas de Saneamento

3.3.1. Servicos de Saneamento Regulado

O alargamento da regulagao a todos os sistemas publicos urbanos de dgua e drenagem de 4guas residuais
implica em primeira mé&o a capacitacdo técnica do regulador para o efeito, e a clarificacdo da abordagem
regulatéria e do papel dos principais intervenientes. A regulacdo do saneamento constitui uma nova
frente para o CRA, mas o principal desafio reside na definicdo do servico a ser prestado, sua tipificacdo e na
necessidade de uma melhor coordenacao interinstitucional e responsabilizacao no que diz respeito a gestao
dos servicos, bem como a sua priorizacdo nos planos de investimentos. E nesta base que o CRA rubricou
Convénios de Colaboracédo e Quadros Regulatérios de Saneamento (QR), com os Municipios das cidades
da Beira, Quelimane e Matola. Para o Municipio da Matola foi dado inicio o estabelecimento do servigo
auténomo e elaboracao do QR.

Os QR de forma explicita incorporam os alvos de desempenho acordados a serem alcancados no determinado
periodo de tempo pelo servico efectivamente prestado e as tarifas cobradas aos consumidores através da
factura de dgua. Referir que foi iniciado o processo tendente a assinatura de Convénios com os Municipios
das Cidades de Dondo e Nampula para a estabelecimento de condicdes de requlacao do saneamento, destas
urbes. De uma forma geral, a regulagdo tem incentivado os agentes para que actuem em prol da melhoria
do servico e incentivado a inovacao. Os servicos de Saneamento nestas cidades sdo realizados por empresas
municipais, Servico Autdnomo de Saneamento da Beira (SASB) e Empresa Municipal Saneamento (EMUSA).
As receitas destes servicos provém dos trabalhos que as empresas realizam e da taxa de saneamento cobrada
através de facturas de dgua que séo cobradas através das Areas Operacionais do FIPAG. Os dados disponiveis
destes sistemas ainda sdo incipientes por esta razdo ndo se faz a avaliacdo do desempenho. No entanto, ha
trabalho em curso com os responsaveis pelos Servicos no sentido de os sensibilizar sobre a importancia de
submeter os relatérios regulares da sua actividade incluindo a capacitacdo para a elaboracao dos referidos
relatérios o que por vezes tem enfrentado problemas face a substituicdo dos responsaveis.

3.3.2. Beira

Na Cidade da Beira, o sistema é separativo, possuindo duas redes uma de esgoto e outra de drenagem pluvial e
canais. O sistema de esgoto para além da rede colectora, tem doze postos de bombagem dispersos por bacias
que bombeiam para quatro estacoes elevatdrias principais, que por sua vez conduzem as dguas residuais a
Estacdo de Tratamento de Aguas Residuais (ETAR), onde ap6s o tratamento o efluente é descarregado para
um curso de dgua que desagua na baia e as lamas fecais sdo submetidas a um processo de secagem para
posteriormente serem disponibilizadas aos agricultores interessados para reutilizacdo. Importa referir que o
SASB estava a rever a Postura de Saneamento e Drenagem na qual consta a descricdo do servico prestado
pelo SASB e prevé o valor a ser pago pelos municipes interessados. Além disso, também abre a possibilidade
de operadores privados de saneamento realizarem trabalhos de succao, transporte e descarga em Estacdes
de transferéncia ou na ETAR. Esses operadores pagardo uma taxa anual para a operagao e uma outra de
descarga de lamas fecais.
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3.3.3. Quelimane

Na Cidade de Quelimane as dguas residuais sdo captadas em cerca de 95% de fossas sépticas ou em latrinas
e despejadas em um aterro sanitario. Recentemente foi concluida uma rede de canais de drenagem pluvial
composta por 12km de condutas e galerias e 16km de valas. O servico de esvaziamento de fossas, limpeza e
transporte de lamas é feita exclusivamente pela empresa municipal, visto que ainda n&o existem operadores
privados.

Poroutrolado, importa referir que o CRA e os Municipios da Matola e Nampula estdo em processo de assinatura
de Quadros Regulatérios do Saneamento, uma vez que estes municipios estdo a organizar-se para a provisao
de servigos de saneamento, sendo que constituiram ja as respectivas empresas de dgua e saneamento,
durante os anos de 2016 e 2017. O CRA esta a trabalhar no sentido de consolidar a implementacao dos
QR que sado importantes instrumentos para a definicdo do servico e o respectivo acompanhamento da sua
evolucao. Os Municipios sao importantes intervenientes com que o CRA continuara a interagir no sentido de
promover a provisao efectiva de um servico de saneamento de qualidade.

0 3.4. Fornecedores Privados de Agua

No que diz respeito ao servico prestado pelos Fornecedores Privados de Agua (FPAs) os mesmos tém impacto
significativo na cobertura do servico uma vez que a rede publica, ja incapaz de responder a actual demanda.
Em Mogambique, particularmente na zona sul, existem actualmente cerca de 1.800 FPA, sendo que a maior
concentracdo se verifica nas provincias de Maputo, Gaza e Inhambane, sé com estas totalizando 1.641. Mais
de metade dos FPA estao filiados a Associacdo dos Fornecedores de Agua de Mocambique (AFORAMO),
criada em 2006 como plataforma nacional de todos os fornecedores privados de dgua. Na conjuntura em
que esta surge, aparece com um papel aglutinador da classe, mas também regulador das actividades dos
seus associados.

O Governo, considerando as funcdes e responsabilidades dos FPA no suprimento do mercado ndo servido pela
rede publica, aprovou através do Decreto n° 51/2015 de 31 de Dezembro, o0 Regulamento do Licenciamento
do Abastecimento de Agua Potavel por Fornecedores Privados Agua (FPA), cujo objectivo é de estabelecer
procedimentos praticos aplicaveis aos FPA e assegurar a coexisténcia dos prestadores privados e publico,
tendo em conta o principio da sua complementaridade.

Desde 2016, o CRA em coordenacao com AFORAMO e com o apoio do Programa Speed+, esteve envolvido
em acgoes de divulgacdo do Decreto, aos seus membros, onde o destaque vai para os procedimentos de
licenciamento junto dos municipios e administracdes de vilas distritais. A accao no ambito da regulagdo
foi dado em 2017, com a aprovacao das tarifas dos FPA, o que constituiu um incentivo para os operadores
fornecerem o servico, pois revelava-se j& necessario elevar as receitas para cobrirem os custos de operacgéo.
De momento, o CRA encontra-se a desenvolver os mecanismos acompanhamento do servico prestado pelos
FPA, a serem implementados em coordenacdo com as autarquias locais, e de critérios de medicdo do acesso
ao servico prestado pelos FPA, por forma a agregar a avaliacdo global de cobertura.
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0 3.5. Percepcao dos Consumidores sobre a Qualidade dos Servicos Fornecidos

O CRA tem estado a proceder, anualmente, a avaliacdo da satisfacdo dos consumidores e no ano em
analise estendeu a avaliacdo ao sistema secundario de Uldbngug, no sentido obter a sua percepcao quanto
a0 servico prestado pelas Entidades Reguladas. Relativamente ao ano de 2016, a avaliacdo da satisfacdo
dos consumidores foi realizada nos sistemas de Cuamba, Lichinga, Nampula, Uléngue, Quelimane, Beira e
Chokwe. Utilizou-se para o efeito, o tipo de amostragem aleatdria simples, analisando as seguintes variaveis:

Variaveis para avaliacao do nivel de satisfacao dos consumidores (Tabela 7)

Satisfacao com:
SERVICO

QUALIDADE DA AGUA LIS

Satisfacao com:

RELACAO COM O CLIENTE

Servico de abastecimento de dgua; Continuidade no abastecimento; Falhas no
abastecimento; Horario de abastecimento; Duracdo do abastecimento; Pressdo da agua;

Qualidade da agua; Cor, Cheiro, Sabor;

Entidade Gestora; Relagao com o cliente; Informacao prestada ao cliente; Horario de
atendimento; Atendimento; Resposta as reclamacoes; Preco da dgua.

Foram objectivos da realizacdo do inquérito, a verificacdo e andlise de opinides dos consumidores em
relacdo aos servicos oferecidos pelas entidades reguladas; andlise comparativa das varidveis avaliadas
entre os diferentes sistemas; identificacdo das determinantes da satisfacdo dos consumidores/clientes da
FIPAG, nos SAA; promocao de melhoria a qualidade dos servicos, com vista ao alcance das expetativas dos

Consumidores/Clientes.

De uma forma geral, em 2016, constatou-se que 0s
consumidores inqueridos se mostraram satisfeitos com
0s servicos oferecidos pelas entidades reguladas, pois
mais de 60% destes responderam positivamente em
todos 0s SAA, excepto no SAA de Chokwe, onde apenas
48% (englobando os muito insatisfeitos, insatisfeitos,
e 0s nem satisfeitos, nem insatisfeitos) referiu estar
satisfeitos. De acordo com os resultados agregados,
relativamente a satisfacdo geral dos consumidores,
notou-se que o SAA de Cuamba apresenta um grau
de satisfacdo geral mais elevado, com cerca de 95%,
seguindo o SAA de Ulbngue com 85%, Quelimane com
pouco mais de 80%, Nampula com 75%, Lichinga com
72%, Beira com 63% e Chokwe com 48%, resultados
estes que sdo ilustrados no grafico 34 adiante.

Visita a consumidores do Bairro Ribaué em Nacala
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Satisfacao Geral dos Consumidores - Sistemas Principais 2016 (Grdfico 34)
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Em 2017 um novo exercicio de avaliacdo da satisfacdo dos consumidores foi realizado, relativamente aos sistemas
principais (Maxixe, Xai-Xai, Manica, Tete, Nampula, Pemba, Lichinga, Cuamba e Angoche), sistemas secundarios
(Caia Nhamatanda e Inharrime) e sistemas dos Fornecedores Privados de Agua (Muhalaze, Khongolote,
Marracuene e Moamba) sendo que os respectivos resultados sdo demonstrados nos graficos adiante.

Satisfacao Geral dos Consumidores - Sistemas Principais 2017 (Grdfico 35)
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De uma forma geral, em todos os SAA principais submetidos ao inquérito sobre Avaliacdo da satisfacdo dos
consumidores de dgua potdvel, os consumidores estdo satisfeitos com o desempenho ou servicos prestados
pelas Entidades Reguladas, tendo assim respondido positivamente ao questionario. Nos SAA principais,
Angoche e Cuamba destacaram com pouco mais de 95% dos consumidores satisfeitos e os SAA de Lichinga
com somente metade destes é que estdo satisfeitos com os servicos oferecidos. Nos restantes SAA, mais de
70% dos consumidores estdo satisfeitos com servicos, como inicialmente referenciado.

Relativamente aos sistemas secundarios (Caia, Nhamatanda e Inharrime), os consumidores estdo, em geral,
satisfeitos com os servicos prestados pelas Entidade Reguladas, conforme indicado no gréafico abaixo. Em
Inharrime pouco mais de 90% dos consumidores estédo satisfeitos, seguido dos consumidores em Caia, com
quase 85% satisfeitos e Nhamatanda com pouco mais de 65% dos consumidores satisfeitos com os servigos
disponibilizados.

Satisfacdao Geral dos Consumidores - Sistemas Secundarios 2017 (Grdfico 36)
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Em relacdo aos Fornecedores Privados de Agua, a situacdo € similar, como se ilustra no gréfico abaixo, no
geral todos os consumidores residentes nos Bairros de Muhalaze, Khongolote, Marracuene e Moamba, estao
satisfeitos com os servicos prestados pelos Operadores, todos bairros submetidos ao estudo a registarem
mais de 80% de satisfacdo, com destaque para os consumidores de Muhalaze, onde mais de 95% destes
afirmaram estar satisfeitos, sequido de Khongolote com pouco mais de 90% e os restantes com cerca de 80%.

Satisfacao Geral dos Consumidores - Fornecedores Privados 2017 (Grdfico 37)
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Assim sendo, pelosresultados obtidos naavaliacdoressaltaque tantoem 2016 comoem 2017,0s consumidores
estdo relativamente de um modo geral satisfeitos com o desempenho ou servicos prestados pelas Entidades
Reguladas. Entretanto, a percepcdo dos consumidores difere da do Regulador, apos a avaliacdo do servico
prestado, e isto é decorrente da diferenca dos critérios usados, sendo que os do Regulador sdo naturalmente
mais exigentes, e pelo facto de os consumidores aceitarem como bom o servico ainda que a continuidade
seja limitada ou intermitente, e essencialmente, porque a maior parte dos consumidores nao estao cientes
dos seus direitos quanto a qualidade do servico que Ihes deve ser prestada. Outra ilacdo da percecdo dos
consumidores, & que os servidos pelos Fornecedores Privados de Agua mostram-se mais satisfeitos com o
servico, dos que os consumidores servidos pela rede publica. Isto é decorrente da continuidade do servico
que se regista de forma mais previsivel neste segmento de mercado.

0 3.6. Conclusoes sobre o Desempenho das Entidades Reguladas

De um modo global o desempenho dos sistemas principais tendeu a degradar relativamente ao ano anterior.
Importa realgar o desempenho insatisfatério nos indicadores referentes a:

i) Tempo médio de distribuicao;

i Agua ndo contabilizada;
iii) Cobertura de custos operacionais;

(

(

(

(iv) Facturacdo com base em leituras reais

(v) Numero de parametros de qualidade de dgua analisados; e
(

vi) Conformidade das analises relativamente a norma de dgua para consumo humano

Embora alguns sistemas tenham melhorado em alguns indicadores, na generalidade a avaliacdo reflecte
que deve ser enderecada maior atencdo e esforcos relativamente ao indicador de sustentabilidade,
especificamente, a reducdo de dgua ndo contabilizada, ao racio de cobertura de custos operacionais e, deve
ser assegurado sistematica e continuamente o controlo da qualidade da dgua e conformidade as normas.

Adicionalmente, ha ainda necessidade de se melhorar o atendimento as reclamacgdes dos consumidores e
desenvolvimento de mecanismos que o flexibilizem.

A maioria dos sistemas alcancou a sua capacidade instalada de producdo, como é o caso de Maputo, Nampula,
Nacala e Lichinga, onde se estima que o défice para responder a demanda anda em respectivamente, 35%, 60%, 75%
e 78%'%. Ha assim necessidade de se intensificar a mobilizacdo e a realizacdo de investimentos com vista ao aumento
da producéo e expansao da rede para se inverter a actual tendéncia de degradacao ou o colapso dos sistemas.

Relativamente aos sistemas secundarios, para além da melhoria e consolidacdo do mecanismo de reporte
com base nos Quadros Regulatérios, sdo validas as conclusdes acima referidas pois nos mesmos indicadores
verifica-se no geral um desempenho insatisfatério o que ird requerer tanto das ER como da AIAS maior
esforco para elevar o desempenho destes sistemas.

Quanto ao saneamento ha igualmente esforcos a serem empreendidos, para a melhoria e consolidagao dos
mecanismos de reporte com base nos Quadros Regulatérios, para que se possa realizar uma apreciacdo e
avaliacao efectiva do desempenho das ER e responsaveis pela prestacao do servico.

16. FIPAG, 2018
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Perspectivas e desafios

O presente capitulo aborda aqueles que sdo considerados os principais desafios do Regulador, no dmbito do
exercicio da sua accao reguladora. Na sua maior parte, os desafios aqui indicados séo 0s mesmos indicados
nos dois Ultimos Relatérios do CRA, sendo relevante a sua repeticao em virtude da actualidade e pertinéncia.

Para se concretizar o objectivo do acesso ao abastecimento de dgua e saneamento tendencialmente universal,
equitativo, sustentdvel e de qualidade, em linha com os Objectivos de Desenvolvimento Sustentével,
adoptados ao abrigo da Agenda 2030, o Regulador tem estado a apontar que é necessario adotarem-se
abordagens inovadoras baseadas em actuacdes holisticas. Assim sendo, os principais desafios no Sector, na
Optica do Regulador, estao associados a:

® Uma abordagem do abastecimento de agua e saneamento que permita o acesso tendencialmente
universal a 4gua e aos servigos de saneamento a todas as camadas da populacdo independentemente do
seu nivel econémico e educacgao.

® Aadopcéo de estratégias que permitam a extensdo da rede de abastecimento de dgua e das infra-estruturas
de saneamento de forma sustentavel do ponto de vista econémico e financeiro a longo prazo.

@ Garantir que as solugdes técnicas adoptadas para o fornecimento de dgua e servicos de saneamento,
permitam uma elevada qualidade dos servicos prestados aos consumidores.

® Cumprir o principio basico de equidade no abastecimento de dgua e saneamento com o objectivo de que
nenhuma familia tenha de suportar custos directos e indirectos pelos servicos de dgua e saneamento que
excedam 5% do orcamento familiar, valor internacionalmente recomendado.

Ora, 0s desafios gerais apontados, eles sao transversais, nomeadamente, ao nivel de prestacao de servico em
si, bem como ao exercicio da ac¢do regulatoria.



Capitacdo Chicamba

0 4.1. Desafios no Ambito do Desempenho na Prestacao do Servico

4.1.1. Eficiéncia dos Sistemas vs. Eficacia Operacional e Comercial

Em 2016 e 2017 registou-se um aumento do volume médio de dgua ndo contabilizada (perdas totais) que se
situa agora na ordem dos 40%, aquém do valor de referéncia de (35%), o que constitui ainda um dos desafios
urgentes a concretizar pelas ER, em particular ao nivel do Sistema da dimensao de Maputo, onde as perdas
oscilam acima dos 40%. As perdas tém impacto directo na disponibilidade de dgua para o sistema, aumento
da cobertura do servico e reducdo de custos. O CRA considera que as ER deverdo introduzir e/ou melhorar
0s seus meios de controlo da dgua produzida e aduzida a rede através da definicdo das Zonas de Medicdo
e Controlo (ZMC) com a instalacdo dos respectivos macro-medidores. A qualidade da facturacdo através da
emissao das facturas com base em leituras reais e a introducdo de mecanismos para controlo da cobranca
é também um factor chave para a eficicia comercial e financeira, ligada igualmente com a prestacdo de
servico de qualidade desejada pelos consumidores. A concretizacdo dos desafios ao nivel da eficiéncia e
eficécia dos sistemas contribuem para uma melhoria na gestdo, reducdo e controlo de estrutura de custos
das ER e na qualidade dos servicos fornecidos.
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4.1.2. Alcance de Tarifa de Equilibrio

A fixacdo de tarifas de equilibro financeiro dos sistemas de dgua que apoiem a expansao do servico aos
consumidores, em particular aos de baixa renda, que vem revelando vontade de possuir ligacdo propria e
pagar pelo consumo mensal, continua a ser um enorme desafio. Em 2015, foi retomada a reprogramacédo
quinquenal das tarifas, conferindo uma previsibilidade na evolucdo da tarifa e estrutura de custos, e
permitindo também a aproximacao do valor das receitas aos custos reais de exploracdo, mitigando-se o
efeito das ineficiéncias dos sistemas da responsabilidade da ER.

4.1.3. Indicadores de Desempenho - Desafios & Perspectivas

De maneira geral, os indicadores de desempenho em si precisam de ser revistos e sobretudo em termos de
procedimentos de recolha de dados e processamento para o seu célculo. A titulo de exemplo, destacam-se os
indicadores sobre a qualidade de dgua, que neste momento variam entre 33% e 24% e sdo todos de caracter
obrigatdrio, requerendo que todos 0s parametros tenham o desempenho de 100%, todos os meses. Para a
componente qualidade de dgua, torna-se premente que se preste mais aten¢ao aos parametros que tenham
efeitos diretos ou indirectos sobre a salide dos consumidores, tais como o0s parametros microbioldgicos, cloro
residual livre, turvacao, etc. Estes séo os que deveriam ser reportados mensalmente e com conformidade
a 100%. Os restantes parametros tais como pH, nitratos, dureza total, calcio, sédio, condutividade elétrica,
TDS, etc. deveriam ser reportados 1/2 vezes ao ano apenas para efeitos de monitoramento da sua evolugao.
Ademais, a maior parte destes paramentos nao sao trataveis com base nos processos de tratamento existentes.

Um outro exemplo de destaque é o tempo medio de distribuicao de dgua que é calculado com base no
tempo controlado em cada Centro Distribuidor de Agua (CD). Para este indicador, urge que o tempo médio
de distribuicdo seja calculado como tempo médio ponderado em funcdo do volume distribuido / n° de
ligacdes do CD. Ainda relacionado com este indicador, hd que complementa-lo com inquéritos periddicos
aos consumidores, com base plataformas de rede sociais, para se ter a magnitude do tempo efectivo de
distribuicdo nas varias zonas da area abrangida pelo CD.

Tendo em conta a realidade do Pais, em que a maior parte dos Sistemas de Abastecimento funciona em
regime intermitente, este indicador poderia repartir-se dois: i) tempo médio ponderado de distribuicao —
controlado ao nivel dos Centros Distribuidores, e ii) tempo médio ponderado de distribuicao — das zonas
efetivamente abastecidas pelo CD.

Na perspectiva de melhorar a fiabilidade e a consisténcia dos Indicadores de Desempenho, o CRA tem em
curso consultorias como: i) Plataforma informética (IBNET & RECO) de Monitoria e Avaliacdo do Servico, e ii)
Ferramentas de Regulacdo do Servico, que vao incidir sobre a revisdo dos indicadores e estabelecimento
de procedimentos e mecanismos de auditoria dos Indicadores de Desempenho. Sumariamente, estas duas
consultorias vao melhorar o procedimento de recolha de dados e processamento dos indicadores, incluindo
a melhoria dos proprios indicadores no geral, assim como vao permitir a recolha sistematica de dados
complementares da avaliacdo do servico de Agua e Saneamento pelos utentes.
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O 4.2, Desafios no ambito do Exercicio da Accao Regulatoéria

4.2.1.Tecnologias de Informacao ao Servico do Consumidor

O Quadro de Gestao Delegada tem vindo a crescer com o aumento dos sistemas, esse crescente aumento
dos sistemas implica a sua regulacéo pelo CRA, no entanto, alguns desafios, associados a expansao e exercicio
da accdo regulatéria sao enfrentados, como no tempo necessario a recolha, processamento e andlise da
informacao. Neste contexto o CRA considera que a adopcao de tecnologias de informagao que flexibilizem
a recolha e agilizem o tratamento da informacéo serad fundamental para a avaliacdo do desempenho das
ER e avaliacdo da qualidade do servico fornecido aos consumidores. Neste ambito, estd a considerar-se a
utilizacdo de ferramentas para o efeito, nomeadamente, Sistema de Informacao de Monitorizacao e telefones
celulares, ambos de plataforma de internet e sistemas de feedback electrénicos.

Pretende-se com estas ferramentas criar um sistema centralizado de recolha de dados, que garanta a
sua qualidade, processamento e respectivo armazenamento. O CRA reconhece que é um desafio de
operacionalizacdo complexo pelo facto de exigir o envolvimento empenhado das ER.

4.2.2, Regulagao dos Sistemas Secundarios

Ao nivel da regulagao dos sistemas secundarios o CRA considera da maior relevancia a colaboragdo entre o
CRA e a AIAS na divulgacao do regime regulatério e seus instrumentos, designadamente os QR e os contratos
de exploracdo ou de gestdo delegada a serem celebrados, a medida que a AIAS comece a responsabilizar-
se pelos sistemas e a implementar os investimentos e concursos publicos para a sua exploracdo. A consulta
e participacao dos actores ao nivel local serdo essenciais para garantir a sustentabilidade destas accdes de
forma que as solu¢des encontradas correspondam aos desejos e capacidade econdémica da comunidade.
Um outro desafio que se coloca ao CRA e parceiros prende-se com a seleccdo, capacitacdo e monitorizacdo
dos ALC e CORAL para que possam exercer de forma competente e profissional o papel da requlacéo ao nivel
local, nomeadamente a defesa dos interesses dos consumidores.

4.2.3. Desafio da expansao do mandato do CRA

A integracdo de sistemas secundarios e dos sistemas de saneamento para regulacao implica, conforme
referido no ponto anterior, criar no regulador a capacidade humana de atracgdo e retencao de quadros,
bem como a capacitacdo continua e a criacdo de mecanismos de monitorizacdo adequados ao nivel de
desenvolvimento dos servicos e que a esse nivel, sejam exercidos de forma competente e profissional.

Os sistemas a intervencionar serao objecto de reestruturacao tanto em termos organizacionais e de gestao,
como de investimentos para reabilitacdo e expansao das infra-estruturas, o que pressupde que numa fase
inicial estes sistemas ndo estardo em condi¢des de pagar a taxa de regulagédo o que poderd condicionar a
accao regulatoria. Apesar do modelo de regulacao ter em conta este aspecto, nem sempre a materializacao
das condicdes para o seu pagamento tem decorrido conforme previsto.
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4.2.4. Regulacao dos Servicos de Saneamento

O principal desafio da regulagdo do saneamento reside na definicdo do servico a ser prestado, sua tipificacdo
e na necessidade de uma melhor coordenacéo interinstitucional e responsabilizacdo no que diz respeito a
gestdo dos servicos, bem como a sua priorizacdo nos planos de investimentos. E nesta base que se viabiliza
a extensdo do servico efectivamente prestado e o preco cobrado aos consumidores através da factura de
dgua. Com efeito, é essencial para o regulador que as Entidades Reguladas do servico de saneamento facam
tal gestdo com autonomia, com base no principio da separacdo de fungdes, recursos e contas.

0 4.3. Recomendacgoes

Da andlise do desempenho dos sistemas, ressaltam ao Regulador as recomendacgdes indicadas abaixo, na
perspectiva de promover a melhoria do acesso e a prestacao do servico de abastecimento de dgua aos
clientes e, a inverter da tendéncia da degradacéo dos principais indicadores de prestacao do servico, através
do aumento de eficiéncia e eficacia operacional e comercial das empresas de abastecimento de dgua, com
enfoque para:

4.3.1. Eficiéncia Operacional e Comercial

i. Investimento na reducao de dgua ndo contabilizada, para permitir a recuperacdo do volume de dgua perdido
Que acarreta custos ndo maximizados de tratamento e bombagem elevados. Esta accao pode melhorar a
disponibilidade de dgua por mais tempo e sua distribuicdo pelas &reas/bairros ainda ndo abrangidos e,
consequente, 0 aumento de receitas. As iniciativas ou programas de controlo e reducao de perdas deverdo
ser sistematicamente reportados e monitorados.

ii. Contencao ou execucdo criteriosa das ligacdes domicilidrias, para evitar o aumento da insatisfacdo dos
clientes, enquanto ndo estejam assegurados investimentos de expansdo de producgdo, transporte e
armazenamento de dgua para satisfazer a demanda.

ii. Melhor alinhamento entre o incremento da demanda e a mobilizagcdo de fundos para novas fontes de
abastecimento de dgua, considerando que, em muitos dos sistemas a capacidade instalada esta esgotada
e as poupancas que se irdo alcancar com as medidas de gestdo da demanda poderdo ndo ser suficientes a
curto prazo, para resolver o défice causado pelo aumento populacional e da demanda respectiva.

iv. Priorizar e garantir os mecanismos e o controlo continuo e sistematico da qualidade da dgua, por forma
a reduzir o risco de se distribuir 4gua imprépria para consumo humano e observancia das normas de
qualidade de agua vigentes no pais.

v. Melhorar o indice de cobertura de custos, através de duas acg¢des principais: (i) Incremento da eficiéncia
operacional e comercial para aumentar as receitas e; (i) Reducdo e contencdo dos custos operacionais dos
sistemas de abastecimento de dgua.

vi. Melhorar a categorizacdo e classificacdo contabilistica das Empresas Reguladas em especial as despesas
integradas na rubrica “outros custos’, por representar uma contribui¢do significativa no total dos custos
operacionais.

vii. Melhorar o atendimento dos consumidores quanto: (i) facturacdo dos consumos medidos; (i) ndo facturar
ligacbes que ndo recebam agua.
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4.3.2. Sustentabilidade financeira

. Reforcar e privilegiar acgdes especificas de melhoria da eficiéncia operacional e comercial que concorram
paraadiminuicdo do volume médio de dgua nao contabilizada, reducdo e contencao de custos operacionais
e extensdo do servico, onde houver condi¢des, a mais consumidores para o alcance do equilibrio financeiro
e, por essa via, aliviar a pressao no incremento das tarifas.

ii. Manter o ciclo regulatério de revisdo das tarifas, para conferir previsibilidade na evolucdo da tarifa e
estrutura de custos, 0 que permitird aproximar o valor das receitas dos custos reais de exploracéo, e reduzir
os subsidios do Estado para as entidades gestoras.

4.3.3. Institucional

i. Estudar eimplementar mecanismos de maior autonomizacdo das reas operacionais para evidenciar melhor
a eficiéncia técnica, operacional e a sustentabilidade financeira das empresas e dessa forma desenvolver o
modelo adequado de subsidiacao entre elas.

ii. Definir abordagem de gestacao do Sistema de Maputo, tendo em conta que o Contrato de Cessao de
Exploracao respectivo estd a caminho do seu término, a 30 de Novembro de 2019, e, legalmente, ndo
ha espaco para sua renovagao. Que, urgentemente, se dé inicio o processo de contratagao de um novo
operador, dando atencao a aspectos como a extensdo e complexidade do sistema do Grande Maputo.

iii. Criar um férum de reflexdo entre os principais intervenientes multi-sectoriais na proviséo de agua
e saneamento e se estabeleca consensos sobre a visao de politica e estratégica multi-sectorial e de
instrumentos de regulamentacdo necessarios para a provisao dos servicos de dgua e saneamento, em
linha com o alcance dos Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel.

4.3.4. Investimentos

.Mobilizacdo de fundos para novas fontes de abastecimento de dgua resilientes as mudancas climaticas,
considerando que estd esgotada capacidade instalada em muitos dos sistemas e as poupangas que se iréo
alcancar com as medidas de gestdo da demanda poderdo né&o ser suficientes para, a curto prazo, resolver o
défice causado pelo aumento populacional e da respectiva demanda.

ii. Priorizar investimentos nos sistemas cujas fontes encontram-se em stress hidrico como nos sistemas de
Maputo, Nampula, Lichinga, Quelimane, Tete, Moatize, no caso dos sistemas sob responsabilidade do
FIPAG, e Mocuba, Ribdué e Gurué, sob responsabilidade da AIAS, e articulagdo intersectorial para o controle
de poluicdo devido a pratica do garimpo ou outras actividades.

iii. Especificar que dreas ndo serdo abrangidas de imediato pelo investimento publico, para melhor
complementaridade entre os investimentos publico e dos fornecedores privados, bem como as condicoes
de investir nelas, incluindo as especificacbes técnicas das infra-estruturas a instalar, para que o servico seja
prestado de acordo com padrdes aceitdveis de provisdo de dgua potavel.
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Boletins de Avaliacao
do Desempenho dos
Sistemas Principais

No presente Anexo, reporta-se a avaliacdo de desempenho de cada um dos sistemas
principais, com base nos resultados dos Boletins de Avaliacao de Qualidade do Servico
(BAQS) e Indices de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER).



1. REGIAO DO GRANDE MAPUTO

PRAIA DC

MATOLA MAPUTO

BOANE



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

A Regidao do Grande Maputo, que compreende actualmente os municipios de Maputo Cidade, Matola,
Boane e as localidades de Matola Rio e Belo Horizonte, é abastecido pelo Sistema de Abastecimento sob
gestdo privada da Sociedade Aguas da Regido de Maputo, S.A. (AdeM), ao abrigo do Contrato de Cessdo de
Exploracao celebrado com o FIPAG, em 1999, por um periodo de 15 anos. O Contrato de Cessao atingiu o seu
término em Novembro de 2014, sendo que em 2014 o FIPAG e AdeM procederam a sua extensao por um
perfiodo de mais 5 anos (Deliberagao do CRA n° 06/2014, de 25 de Novembro).

A AdeM, em 2017 atravessou um periodo atipico devido a reducao das descargas da Barragem dos Pequenos
Libombos que levou a reducédo da producéo a 80% no primeiro trimestre e restricdes no abastecimento, que
conduziram a um periodo de distribuicdo em dias alternados de cerca de 3 meses, assim o desempenho
global que ja ndo era alto, decaiu dos 56% registados no ano anterior para 53%. Esta reducao é reflexo do
desempenho dos indicadores tempo de distribuicdo que se fixou em 10 horas em 2017, contra 13 horas em
2016; a cobertura baixou trés pontos percentuais fixando-se em 60%, e percentagem de facturacio baseada
em leituras reais fixada em 81% tendo pouca flutuagao nos 3 anos abaixo ilustrados. A dgua ndo contabilizada
manteve-se em 42%, de 2016 a 2017. O racio de cobertura de custos operacionais baixou de 1.01, muito
abaixo do valor de referéncia de para 0,98 (vide o resumo de indicadores na tabela, abaixo).

A seguir é apresentada a analise do desempenho econdmico da AdeM, baseada nos valores de referéncia ou
metas de desempenho estabelecidas no Contrato de Cesséo.

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho do Sistema de Maputo-Matola (Tabela 8)

Maputo - Matota

DESCRICAO =
2016 2017

Populacéo total na area do sistema 2170 604 2224114 2313078
Populacéo total na area do sistema 249 387 255 266 256 706
Cobertura total (%) 64% 63% 60%
Tempo de distribuicao (hr/dia) 13 12 10
Agua nio contabilizada (%) 44% 42% 42%
Récio de cobertura dos custos operacionais 1,02 1,01 0,98
Percentagem de leituras reais (%) 80% 80% 81%

Conformidade dos parametros controlados (%) 98% 98% 99%
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Sistema de Aguas da Regido de Maputo

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - Este Sistema abastece os Municipios de Maputo,
Matola e Boane e as localidades de Matola Rio e Belo Horizonte. Para o efeito, possui (i) o sistema principal do
Umbeldzi composto pela captacdo superficial e estacdo de tratamento, e (i) outros pequenos subsistemas
auténomos, como sao os casos de Catembe e Zona-Verde, com captacdes subterraneas. No sistema do
Umbeldzi, apds o tratamento, a dgua é transportada através de condutas adutoras de cerca de 100km, para
centros distribuidores. A rede de distribuicao tem cerca de 3000km de extensao, e serve aproximadamente
um total de 255 mil ligacdes.

Acesso ao Servico — Em 2017, a area servida pelo sistema tinha mais de dois milhées e trezentos mil
habitantes, abastecidos através de cerca de 256 mil ligacbes domésticas e mais de 300 fontanarios publicos, o
que representa uma cobertura total de 60%, correspondente a um desempenho mediano, com decaimento
em relacdo aos 63% de 2016. O tempo médio de distribuicao baixou de 13 para 10 horas didrias de 2015 para
2017, tendo em parte sido influenciado pela reducdo das descargas da Barragem dos Pequenos Libombos
(BPL) no primeiro trimestre de 2017, devido a escassez de dgua na Albufeira dos Pequenos Libombos que
atingiu neste periodo niveis de armazenamento inferiores a 15%. Com isto, é de recomendar esforcos para
fazer face a possiveis a situacdes desta natureza. (vide Tabela 9)

Sustentabilidade - A AdeM apresentou em 2017 um desempenho insatisfatorio com relacéo ao indicador
agua nédo contabilizada (perdas totais), que se fixou em 42%. A taxa de cobranca registou um decréscimo em
relacdo a 2016, tendo-se fixado em de 85%, o que confere um desempenho mediano neste indicador. O racio,
numero de trabalhadores por mil ligagcdes, fixou-se em 3 trabalhadores conferindo-se bom desempenho. O
racio de cobertura dos custos operacionais fixou-se em 0.98, no ano em anélise, o que confere desempenho
insatisfatorio pois o valor de referéncia é de 1.15. (vide Tabela 9).

Atendimento ao Consumidor - A Empresa, em 2016, registou um salto no desempenho na resposta as
reclamacdes, pois respondeu a 91% destas, decorrentes de melhorias no procedimento de atendimento,
tendo no ano de 2017 baixado para 66% dado o agravamento das reclamacdes recebidas devido as restricoes
que se verificaram no inicio do mesmo ano, recomendando-se que sejam envidados esforcos para aprimorar
0s mecanismos de resposta as reclamacoes. O tempo médio de resposta foi de 17 dias, o que confere um
desempenho mediano. Ainda sobre o atendimento, a Empresa teve um desempenho insatisfatério no
indicador facturagcdo com base em leitura real, por se ter fixado em 81%, sendo o valor de referéncia fixado
em 85%. (vide Tabela 9).

Qualidade da Agua - A empresa apresentou um bom desempenho neste indicador, uma vez que, controlou
100% dos 33 parametros contratualmente exigidos, porém, registou um desempenho mediano em relagcéo a
conformidade dos parametros, uma vez que se situou em 99%.

Avaliacdo Geral do Desempenho do sistema de Maputo e Matola, feita através do Indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) — é de 53%, o que corresponde a um caimento relativo
a nivel de desempenho registado em 2016 (vide grafico 38). O IDER reduziu 4%, devido a degradacgao
no indicador sustentabilidade econémico-financeira que decresceu de 74% para 55% em 2016 e 42%
em 2017. Enquanto o indicador Sustentabilidade Operacional subiu de 27% a 35% e a Qualidade do
Servico manteve-se entre 67% e 0s 69%.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade do Servi¢o do Sistema de Maputo e Matola (Tabela 9)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 2170 604 2224114 2313078
Total de ligagdes (Nr) 249 387 255 266 256 706
Ligagoes domésticas (Nr) 236 954 241965 243 143
Fontenarios Operacionais (Nr) 410 406 304
Pop. servida por ligacdes domésticas 1255856 1282415 1288658
Pop. Servida por fontenarios 123 000 121 800 91 200
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 58% 58% 56%
Cobertura por fontanarios (%) 6% 5% 4%
Cobertura total (%) V260% @ 64% @ 63% 60% ~
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 13 12 10 ~
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10° m?) 75 831 73 151 63 645
Volume facturado (10> m?) 42 430 42 565 38042
Agua ndo contabilizada (%) V<35% 449% 42% 4% SS—
Valor facturado (10° MZN) com IVA 1270660 1504 271 1189 489
Valor cobrado (10° MZN) 1226230 1306 885 1009 354
Taxa de cobranca total (%) Vv=85% @ 97% @ 87% 85% | w—e
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagoes v<io @ 3 @ 3 @ 3 e—e—
Total de proveitos operacionais (MZN) 1313821 1333464 1409 187
Custos operacionais (10° MZN) 1285347 1326770 1435551
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 1,02 100 @ 0,98 .
Atendimento ao Consumidor
Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 14% 9% @ 66% /‘"
Tempo médio de resposta as reclamacées (dias) V<14dias @ 13 17 17
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V =85% 80% 80% 81% _~
Qualidade da Agua Tratada
Nr. de parametros controlados 33 33 33 33
Percentagem de pardmetros controlados (%) V=80% @ 100% @ 100% @ 100% o—o—o
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 98% 98% 99% e—e "
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatorio
80%
70%
IDER do Sistema de 60%
Maputo e Matola 50%
(Grdfico 38) 40%
K e e
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2016
— |IDER (Des. Geral) 57% 57% 53%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 74% 55% 42%
IDER (Sust. Oper.) 27% 35% 35%
= IDER (Qual. de Serv.) 68% 69% 67%

Recomendac¢des a Empresa
Maior esforco deve ser envidado para a reducdo de dgua ndo contabilizada, o que ird garantir maior
disponibilidade de dgua e mais horas de distribuicdo para atender a demanda, cada vez maior;

Necessidade de se reverter o crescimento dos custos operacionais,
Incrementar a percentagem de facturacdo com base em leitura, e ndo menos importante,
Reduzir a niveis satisfatério o tempo médio de resposta as reclamagoes dos consumidores.
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RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Aregido Sul possuiquatro Entidades Reguladas, correspondentesaigual nimerode sistemasde abastecimento
de dgua, sob gestédo publica do FIPAG, nomeadamente, Xai-Xai, Chékwe, Inhambane e Maxixe. Relativamente
a estes sistemas, em 2016 foram actualizados os seus Quadros Regulatérios, assinados em 2012 com o FIPAG,
e irdo vigorar no periodo 2016-2019.

Quanto ao desempenho das Entidades Reguladas da Regido Sul, 3 dos 4 sistemas tiveram duma forma geral
queda de desempenho entre 2016 e 2017 com a excepcao do sistema de Xai-Xai que duma maneira geral
teve uma tendéncia ligeiramente ascendente neste periodo. Mesmo assim, Xai-Xai a par com o sistema de
Maxixe teve um mau desempenho no que diz respeito a conformidade dos parametros controlados que néo
lograram cumprir com os requisitos do QR. Ja em relagao ao periodo 2015 para 2016 os sistemas de Xai-xai e
Maxixe decresceram no desempenho e com Xai-Xai a mostrar maior queda no fndice de desempenho geral.
Duma maneira geral, a queda no desempenho geral é influenciada pelas perdas totais, reclamagdes ndo
respondidas e qualidade de agua.

A seguir é apresentada a andlise do desempenho por sistema, baseada nos valores de referéncia ou metas de
desempenho estabelecidas nos Quadros Regulatérios. Os resultados da anélise sdo apresentados com base
nos Boletins de Avaliacido de Qualidade do Servico (BAQS) e Indice de Desempenho das Entidades Reguladas
(IDER).

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho dos Sistemas da Regiao Sul (Tabela 10)

Descricao
2016 | 2017 2016 | 2017 2016 | 2017 2016 | 2017

Populagao total na drea do sistema 129369 231846 236092 100646 132321 132321 71108 74599 92681 117485 119417 129599
Numero de ligacdes 26604 26872 31808 18461 19728 19728 14354 14169 15430 12492 13791 13568
Cobertura total (%) 100%  63% 74% 100%  83% 84% 100%  100%  92% 73% 72% 62%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 24 17 19 15 19 20 24 18 20 24 20 18
Agua néo contabilizada (%) 32% 49% 52% 21% 21% 23% 35% 29% 38% 28% 35% 39%
Racio de cob. custos operacionais 1,09 1,03 0,99 1,09 1,20 0,80 0,98 0,75 0,75 0,90 0,90 0,73
Percentagem de leituras reais (%) 88% 85% 94% 88% 99% 96% 100% 99% 99% 88% 100% 99%

Conform. dos parametros control. (%)  75% 58% 55% 89% 96% 85% 79% 100% 95% 67% 63% 78%

109



110

CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Sistema de Xai-Xai

Caracterizacido do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema de abastecimento de dgua a Xai-Xai,
é composto por conjunto de nove sub-sistemas interligados que abastecem os principais bairros da cidade
e trés pequenos sistemas isolados que abastecem as localidades de Julius Nyerere, Chicumbane e o distrito
de Chongoene. A fonte principal de dgua é subterranea e a distribuicdo de agua é feita através de uma rede
com extensao de mais de 500 Km.

Acesso ao Servigo — Relativamente ao ultimo ano (2017) do periodo em analise, na area potencial do
sistema residiam 236.092 habitantes, com cerca de 31.808 ligacdes domésticas e 34 fontanarios publicos,
que perfazem uma cobertura total de 74%, conferindo um desempenho satisfatério em relacdo ao valor de
referéncia, para este indicador. O tempo médio de distribuicdo situou-se em 19 horas dirias, e representa
uma recuperacao de 2 horas em comparacdo com o ano anterior, mas um decréscimo em relacdo a 2015.
Sustentabilidade - o sistema apresenta uma tendéncia negativa no seu desempenho no que diz respeito
as perdas, tendo agravado de 49% para 52% de 2016 a 2017, representando um aumento em 20%
comparativamente a 2015, estes valores estdo muito aquém do indicador de referéncia de 35%. E necessaria
uma intervencdo urgente do operador na identificacdo das razdes e agir para a sua solucdo. A taxa de
cobranca apresenta uma média positiva de 93% nos 3 anos em analise embora a tendéncia seja descendente
comparativamente a 2015. O nimero de trabalhadores por mil ligagdes estabilizou situando-se e é igual ao
valor padrao definido para o indicador que é de 5 trabalhadores nos 3 anos em andlise. Apesar dos aumentos
sistematicos efectuados na tarifa, o racio de cobertura dos custos operacionais regista um decréscimo tendo
passado de 1.09 em 2015, 1.03 em 2016 e 0.99 em 2017, uma tendéncia preocupante que requer accao
correctiva para evitar a derrapagem das contas e insustentabilidade financeira da empresa.

Atendimento ao Consumidor - no que respeita as reclamacdes respondidas, a Empresa manteve o bom
desempenho registado nos 3 anos em andlise, ndo obstante estar a baixar a percentagem de 100% em
2015, 99% em 2016 e 96% em 2017. O tempo médio de resposta mantém a média de 3 dias nos 3 anos.
Com relacao a facturacdo com base em leitura real a Empresa apresentou também um bom desempenho
nos ultimos 3 anos tendo registado uma média de 89% e uma subida notdria no desempenho em 2017 ao
alcancar 94%.

Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
negativo nestes 3 anos analisados, apresentando sucessivamente valores abaixo do valor de referéncia.
Em relacao aos parametros controlados a empresa estd a 22% abaixo do valor padrao, em 2017 situou-se
em 58%. Este indicador é de extrema importancia dada a relacdo entre qualidade de dgua consumida e
a saude publica. Portanto chama-se a tencdo ao operador para superar as dificuldades que tenha no seu
monitoramento.

Avaliacdo Geral do Desempenho do sistema de Xai-Xai feita através do Indice de desempenho das
Entidades Reguladas (IDER) revela uma queda de desempenho de 2015 para 2016, e uma ligeira
recuperacdoem 2017.Estatendénciaétambém evidenciadas pelos outrosindicadoresnomeadamente,
a sustentabilidade operacional e a qualidade de servico com a maior queda registada pelo indicador
da sustentabilidade operacional que é influenciado por maior indice de perdas nos Ultimos 2 anos. Ha
portanto necessidade de o operador prestar maior atencdo as perdas e aumentar as vendas de dgua
no sistema.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade do Servico do Sistema de Xai-Xai (Tabela 11)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 129 369 231 846 236 092
Total de ligagdes (Nr) 24 604 26872 31808
Ligagoes domésticas (Nr) 23993 26236 30858
Fontenarios Operacionais (Nr) 27 27 34
Pop. servida por ligacdes domésticas 127 163 139051 163 547
Pop. Servida por fontenarios 8100 8100 10 200
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 98% 60% 69%
Cobertura por fontanarios (%) 6% 3% 4%
Cobertura total (%) V=60% @ 105% @ 63% @ 74% S ~—e—o
Tempo de distribuicao (hr/dia) V=16 hr/dia @ 24 @ 17 @ 19 S~
Volume produzido (10° m?) 5856 7 876 8427
Volume facturado (10> m?) 3974 4029 4010
Agua nio contabilizada (%) V<35% @ 32% @ 49% @ 520 —
Valor facturado (10° MZN) com IVA 86 344 99413 111 549
Taxa de cobranca total (%) vV=285% @ 9339% @ 9327% @ 9287% - e
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagées v<io @ 5 @ 5 @ 5 o—o—s
Custos operacionais (10° MZN) 89123 97 257 96 875
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 1,09 103 @ 099 e

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 100% 99% 9%6% Te—,
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V<14dias @ 3 @ 3 @ 3
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ 8% @ 85% @ 94% o o—°

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 18 14 14
Percentagem de parametros controlados (%) V=80 % 75% @ 58% @ 58% *—e—e
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 75% @ 58% @ 58%
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério
90%
800 - - - -~ —_—
70%
IDER do Sistema 60%
de Xai-Xai o0
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2016
— IDER (Des. Geral) 55% 31% 34%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 82% 75% 70%
= IDER (Sust. Oper.) 73% 16% 16%
— |IDER (Quial. de Serv.) 35% 25% 33%

Recomendacdes a Empresa
Realizar ac¢oes para a reducédo das perdas, fisicas e comerciais;

Identificar constrangimentos para ndo cumprimento das metas de qualidade de dgua e implementar
accoes para melhorar o desempenho deste indicador;
Necessidade de reverter o decréscimo do racio de cobertura de custos operacionais.
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Sistema de Chokwe

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema de abastecimento de d4gua a Chokwe
é composto por varios sub-sistemas num total de 9 sendo o maior o que abastece o centro da Cidade
e arredores. Os outros oitos abastecem as localidades de Lionde, Massavasse, Conhane, Nwachicoloane,
Mapapa, Hokwe, Xilembene e Guija. Exceptuando os sub-sistemas de Xilembene e Hokwe, com captacdo
superficial, todos outros tem como fonte principal a 4gua subterranea. A rede de distribuicdo de dgua tem
uma extensao de cerca de 300 Km.

Acesso ao Servico - A drea coberta pelo sistema tem mais de 132 mil habitantes, servidos por mais de
19.700 ligagbes domésticas em 2017 e uma média de 34 fontandrios publicos nos 3 anos em andlise, o
que representa uma cobertura total de 84%. Em relacdo aoc tempo de distribuicdo, a Empresa tem vindo a
melhorar o desempenho, tendo registado 15 horas em 2015, 19 horas em 2016 e 20 horas em 2017.
Sustentabilidade — No que diz respeito as perdas o sistema apresentou um bom desempenho nos primeiros
dois anos de analise e uma ligeira queda em 2017 onde registou 23% contra 21% e 22% registados em
2015 e 2016. No que concerne a taxa de cobranca total também registou um bom desempenho, ao se
posicionar acima do valor de referéncia, 85%, no entanto registou uma queda de desempenho em 2017 em
comparagao aos primeiros 2 anos de analise, baixando de 95% para 93%. Quanto ao nUmero de trabalhadores
por mil ligagdes, a empresa melhorou o desempenho registado em 2015 ao alcangar 5 no Ultimo ano contra
6 trabalhadores registados em 2016. Relativamente ao racio de cobertura de custos operacionais, a empresa
registou uma tendéncia ascendente entre 2015 e 2016 apresentando 1.09 e 1.2 sucessivamente. Entretanto,
0 racio registou uma queda acentuada em 2017 ao registar 0.8 contrariando o0 aumento da tarifa que foi feita
nos Ultimos 2 anos.

Atendimento ao Consumidor - No que concerne a reclamacdes nao respondidas a empresa teve um
desempenho abaixo do valor de referencia nos 3 anos em analise e com uma tendéncia de queda em 2017.
Os valores atingidos foram 94%, 97% e 83% respectivamente nos anos 2015, 2016 e 2017. Este desempenho
nao satisfaz os requisitos do quadro regulatério fixado em 100%. Em relacdo ao tempo médio de resposta as
reclamacdes, a empresa registou uma média de 4 dias, entretanto em 2017 decresceu em relacdo 2016 onde
registou 3 dias. Concernente a facturacao feita com base em leitura real, a empresa registou uma subida nos
primeiros dois anos de andlise, mas ja em 2017 regrediu ligeiramente em comparacao a 2016 onde quase
atingiu 0 maximo.

Qualidade da Agua - em relaco aos parametros controlados a Empresa registou um desempenho positivo
embora comparando os 3 anos, a tendéncia é de queda de desempenho. J4d em relacdo a conformidade, este
indicador importante néo foi satisfeito o que constitui uma preocupacdo tendo em conta a sua relacdo com
a saude publica.

A avaliacdo Geral do Desempenho do sistema de Chokwe feita através do indice de Desempenho das
Entidades Reguladas (IDER) revela uma queda de desempenho. Note-se que entre os 3 anos, 2016
registou o melhor desempenho ao atingir perto de 91% contra 80% e 65% registados em 2015 e 2017
respectivamente. Com a excepcao a sustentabilidade operacional que manteve a média nos 3 anos,
outros indicadores também tiveram o mesmo comportamento, pelo que o operador devera trabalhar
para reverter a situacdo principalmente com relacdo a qualidade de dgua que tem uma relacdo com
a saude pubilica.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Chékwe (Tabela 12)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 100 646 132321 132321
Total de ligagdes (Nr) 18 461 19278 19728
Ligagoes domésticas (Nr) 17917 18762 19063
Fontenarios Operacionais (Nr) 34 35 34
Pop. servida por ligacdes domésticas 94 960 99 439 109 095
Pop. Servida por fontenarios 10 200 10 500 10 200
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 94% 75% 82%
Cobertura por fontanarios (%) 10% 8% 8%
Cobertura total (%) V260% @ 100% @ 83% @ 84% —e—e
Tempo de distribuicao (hr/dia) V=16 hr/dia @ 15 @ 19 @ 20 —°
Volume produzido (10° m?) 2986 3066 2968
Volume facturado (10> m?) 2319 2383 2285
Agua nio contabilizada (%) V<35% @ 21% @ 2% @ 23% — °
Valor facturado (10° MZN) com IVA 54 146 58 638 64 702
Taxa de cobranca total (%) vV=285% @ 95% @ 95% @ 93% T e
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagées v<io @ 5 @ 6 @ 5 N
Custos operacionais (10° MZN) 49 681 44 524 69930 e—eo—"
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 1,09 120 @ 0,80 .\/.

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 94% 97% 83% ./’\
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V<14dias @ 5 @ 3 @ 4
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ 88% @ 9% @ 96% /\.

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 27 22 22 23
Percentagem de pardmetros controlados (%) V =80% 29% @ %% @ 85% ~e
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 89% @ %% @ 85%
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério
120%
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2016
— |IDER (Des. Geral) 80% 91% 65%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 82% 94% 54%
IDER (Sust. Oper.) 100% 100% 100%
= IDER (Qual. de Serv.) 67% 85% 49%

Recomendacdes a Empresa
Identificar as causas da queda dos indicadores de desempenho no geral e implementar acgdes para uma
recuperagao nos proximos anos;

Encontrar formas de recuperacao da divida publica para melhorar a cobertura de custos operacionais;
O operador deve dedicar maior esforco para cumprir com os requisitos de qualidade de qualidade de agua
principalmente para a conformidade dos parametros analisados que deve ser de 100%.
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Sistema de Inhambane

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema de abastecimento de 4gua de
Inhambane é composto por 2 sub-sistemas, um de captacdo mista (superficial e subterranea) que abastece
a Cidade de Inhambane e outro de captacdo subterranea, que abastece a Praia do Tofo. A captacdo da dgua
superficial é feita no Rio Guila, seguida de tratamento feito através de filtros lentos no mesmo local. O reforco
da quantidade de dgua a ser aduzida para a distribuicdo na cidade, é feita através de 4 furos abertos na area
de captacao de Guiua. A rede de distribuicdo é de cerca de 270 Km de extensao.

Acesso ao Servico — A drea servida pelo sistema tem mais de 92 mil habitantes, abastecidos por cerca de
15 mil ligagcbes domésticas e 23 fontanarios publicos, representando uma cobertura total de 92% em 2017.
Nos anos anteriores a cobertura acima de 100% foi influenciada pela forma do célculo da cobertura por
fontanarios usados que previa 500 pessoas por fontanarios. Nao obstante ser um dado oficial usado na altura
para a planificacdo, ndo corresponde a realidade no terreno. Relativamente ao tempo médio de distribuicao,
o sistema manteve o desempenho acima do valor de referéncia que é 16h/dia. Nao obstante este indicador
acima do tempo padrao, ainda ha zonas que a média ndo atingiu o valor de referéncia. Durante o periodo em
analise, existiram zonas criticas que pouca ou nenhuma agua receberam. Esta situagao agravou-se em 2016
que coincidiu com a reducao da disponibilidade de dgua para tratar no rio Guiua. Ha, portanto, necessidade
de a empresa estar preparada para fazer face aos tempos de escassez de dgua e garantir os servicos minimos
em toda a area de sessao.

Sustentabilidade - em relacdo a 4gua ndo contabilizada, depois de ter registado em 2016 uma reducao de
perdas, em 2017 voltou a subir até acima do valor de referéncia (35%). Este indicador tem impacto directo
na sustentabilidade do servico, pelo que a empresa deve procurar reduzir as perdas totais. No que refere a
taxa de cobranca, assinala-se uma média positiva de 97% em 2017 e uma recuperacao de desempenho em
relagao a 2015. Relativamente ao nimero de trabalhadores por mil ligagdes, depois de manter 7 trabalhadores
por mil ligagdes nos primeiros dois anos de andlise, o sistema reduziu para 6 em 2017. Quanto ao racio de
cobertura dos custos operacionais, o indicador regrediu nos Ultimos 2 anos do periodo em andlise saindo de
0.98 em 2015 para 0.75 nos dois Ultimos anos. Esta situacao reflecte o mau desempenho doutros indicadores
nomeadamente a d4gua ndo contabilizada e influencia o desempenho geral da sustentabilidade.
Atendimento ao Consumidor - no que respeita as reclamacdes respondidas, a Empresa sé atingiu um
desempenho excelente em 2015, tendo vindo a decrescer nos ultimos 2 anos do periodo em andlise
apresentando 97% e 86% respectivamente. O tempo médio de resposta também baixou nos ultimos 2 anos
do periodo de andlise tendo saido de 2 para 3 dias. Ndo obstante o aumento do tempo para responder as
reclamagdes nos Ultimos 2 anos, ainda estéd abaixo do valor de referéncia. Quanto a percentagem de faturacdo
com base em leituras reais, a Empresa atingiu 100% em 2015 e 99% nos Ultimos 2 anos do periodo em analise.
Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador, ndo obstante ao longo do periodo em avaliacao
ter registado melhorias nos parametros controlados ainda tem o desafio de manter a regularidade da
conformidade dos parametros controlados conforme exige o quadro regulatério pela relacdo que este
indicador tem com a satde publica.

A Avaliacéo Geral do Desempenho do sistema de Inhambane feita através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) mostra uma evolucdo do desempenho de 2015 para 2016 e tendéncia
regressiva de 2016 para 2017 de todos os indicadores com a excepcao da sustentabilidade econémico-
financeira que tem um comportamento oposto.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Inhambane (Tabela 13)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 71108 74 599 92 681
Total de ligagdes (Nr) 14 354 14169 15430
Ligagoes domésticas (Nr) 13788 13597 14 826
Fontenarios Operacionais (Nr) 24 18 23
Pop. servida por ligacdes domésticas 73076 72 064 78578
Pop. Servida por fontenarios 7200 5400 6900
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 103% 97% 85%
Cobertura por fontanarios (%) 10% 7% 7%
Cobertura total (%) V=60% @ 13% @ 104% @ 9% T~
Tempo de distribuicao (hr/dia) V=16 hr/dia @ 24 @ 18 @ 0 SN—*
Volume produzido (10° m?) 7 996 3207 3534
Volume facturado (10> m?) 4145 2228 2192
Agua nio contabilizada (%) V<35% @ 35% @ 29% 38%  ~"
Valor facturado (10° MZN) com IVA 55693 59 409 63 309
Taxa de cobranca total (%) vV=285% @ 97% @ %% @ 7%~
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagées v<io @ 7 @ 7 @ 6 ~
Custos operacionais (10° MZN) 53703 44 524 71281
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 098 @ 075 @ 075 S~—e

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 100% 97% 86%
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V<14dias @ 2 @ 3 @ 3
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ 100% @ 9% @ 99% S~e—o
Qualidade da Agua Tratada
Nr. de parametros controlados 24 19 24 23
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 79% @ 100% @ 95% o—"*
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 79% @ 100% 95% "
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério
120%
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= |DER (Des. Geral) 50% 86% 67%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 69% 54% 54%
IDER (Sust. Oper) 62% 85% 50%
— |IDER (Qual. de Serv.) 37% 97% 82%

Recomendacoes a Empresa
Ha necessidade de a empresa estar preparada para fazer face ao periodo de escassez de agua e garantir os
servicos minimos em toda a area de sessao;

Dedicar mais esforco no controle das perdas totais porque tem impacto directo na sustentabilidade do
servico, realizando accoes para reduzir as perdas por forma a equilibrar os custos operacionais;

Melhorar o atendimento ao consumidor no que concerne as reclamagdes respondidas;

Deve continuar a envidar esforcos para controlar todos os parametros previstos no QR.
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Sistema de Maxixe

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema de abastecimento de dgua a Maxixe, € composto
por 2 sub-sistemas, um de captacdo mista (superficial e subterranea) sendo a principal, e dois pequenos sistemas que
abastecem os bairros Mangapane e Mabil. A captacdo superficial é feita no Rio Nhanombe. A producédo da dgua da
estacdo de tratamento é reforcada por dois furos construidos no recinto do estacdo. Apds o tratamento, a dgua é
transportada através de uma conduta adutora de cerca de 12 km até ao Centro Distribuidor situado no centro da Cidade
da Maxixe. A rede de distribuicao tem uma extensao de mais de 350 km.

Acesso ao Servico — A drea coberta pelo sistema tem mais de 129 mil habitantes, abastecidos através de mais de 13.500
ligagdes domésticas e 21 fontanarios publicos, representando uma cobertura total de 62% em 2017. Durante o periodo
em andlise hd uma variacdo da cobertura no sentido decrescente e esta reducao deve-se ao ne de fontanarios em servico
quetemvindoadecrescerao longo do periodo em andlise, e pela mudanca da taxa de célculo da cobertura do fontanario
que mudou de 500 pessoas por fontanario para 300. Se tomarmos em conta que o valor de referéncia é de 60%, esta
cobertura ainda que cominua dentro do valor de referéncia, e preocupante tendo em conta a tendéncia de diminuicdo
dos fontanarios em servico. Ha no entanto, que considerar que o sistema tem concorréncia dos Fornecedores Privados
de Agua que absorvem parte dos consumidores que doutra forma estariam ligados ao sistema do FIPAG. Entretanto o
recurso a operadores privados pode estar a indiciar uma fraca prestacdo de servico por parte do sistema do FIPAG. O
tempo médio de distribuicao variou de 24h/dia em 2015 para 20h/dia em 2016 e no ultimo ano do periodo de andlise
baixou para 18h. Apesar de o tempo medio de distribuicdo se situar dentro dos parametros requeridos pelo Quadro
Regulatério, a sua distribuicdo pelas dreas abastecidas pelo sistema ndo é uniforme. Ha zonas que o servico baixou de
qualidade, tanto pelo periodo de distribuicdo assim como pela pressao com que a dgua chega, sobretudo nas zonas
mais distantes do centro distribuidor.

Sustentabilidade — No tocante as perdas a empresa vem registando uma degradacao progressiva tendo alcancado
em 2015 28%, 35% em 2016 e 39% em 2017. Isto justifica a agravacao da qualidade do servico que tem vindo a registar
0 sistema de Maxixe nos Ultimos dois anos. Isto obriga a empresa a focar-se entre varios esfor¢os na reducao das perdas
pelo impacto directo que esta tem na sustentabilidade da empresa. Esta degradacio do servico contraria os esforcos
do aumento da tarifa de dgua pois ao invés de melhorar o servico esta baixa com a indisponibilidade de dgua por mais
tempo e com boa pressao. No que concerne a taxa de cobranga total, ndo obstante mostrar uma tendéncia descendente
situa-se acima do valor padrao. O numero de trabalhadores por mil ligagdes teve uma redugao sucessiva de 7 em 2015
para6em 2016 e 5em 2017 conferindo conformidade para este indicador.

O racio de cobertura dos custos operacionais, ndo atingiu o valor de referéncia em nenhum dos 3 anos que compdem
0 periodo em andlise. De facto, mostra uma tendéncia de manutencédo dos indices nos primeiros 2 anos, e em 2017
baixou consideravelmente. Ha por isso necessidade da Empresa identificar qual é a causa do desequilibrio e esforcar-se
em implementar acgdes para reverter a situagao.

Atendimento ao Consumidor — O desempenho para o indicador de reclamacdes respondidas, sé atingiu os 100%
contratuais em 2016 e registou o valor mais baixo em 2017 ao sair de 100% em 2016 para 94% percentagem também
abaixo do alcancado em 2015. Quanto ao indicador do tempo médio de resposta as reclamacdes variaram de 4 em
2015 para 3 nos Ultimos 2 anos do periodo em andlise um desempenho dentro da conformidade tomando em conta
que o valor de referéncia é de 14 dias. A facturacdo com base em leituras reais esteve dentro dos padrdes do Quadro
Regulatdrio ao longo de todo o periodo embora tenha decrescido entre 2016 e 2017 de 100% para 98%.

Qualidade da Agua - Para este indicador a empresa teve um desempenho insatisfatério durante os 3 anos analisados
tanto para os parametros controlados assim como a sua conformidade com os padrdes requeridos pelo QR. Esta situacdo
obriga aempresa a adoptar uma estratégia para reverter a situagao pois esta a distribuir agua sem a qualidade requerida.

A Avaliacdo Geral do Desempenho do Sistema de Maxixe feita através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela uma queda sucessiva no desempenho ao longo do periodo
em analise com a excepcao da sustentabilidade econémico-financeira que teve manteve entre 2015
e 2016. Os restantes indicadores tiveram um comportamento anormal com quedas acentuadas de
desempenho, principalmente o indicador de qualidade de servico e este requer tratamento prioritario
e imediato devido a relacdo que este tem com saude publica.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Maxixe (Tabela 14)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 117 485 119417 129 599
Total de ligagdes (Nr) 12492 13791 13568
Ligagoes domésticas (Nr) 12117 13431 13362
Fontenarios Operacionais (Nr) 43 30 21
Pop. servida por ligacdes domésticas 64 220 71184 70819
Pop. Servida por fontenarios 37500 15 000 10 500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 55% 60% 55%
Cobertura por fontanarios (%) 32% 13% 8%
Cobertura total (%) V260% @ 73% @ 2% @ 62% T~
Tempo de distribuicao (hr/dia) V=16 hr/dia @ 24 @ 20 @ 18 ~—
Volume produzido (10° m?) 2491 2 804 2 804
Volume facturado (10> m?) 1745 1832 1716
Agua nio contabilizada (%) V<35% @ 28% @ 35% 39% — "
Valor facturado (10° MZN) com IVA 41317 49 261 48 246
Valor cobrado (10° MZN) 54138 48 920 46 562
Taxa de cobranca total (%) v=85% @ 131% @ 9% @ 7% ~—
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagoes v<io @ 7 @ 6 @ 5 Te—
Custos operacionais (10° MZN) 46 156 47 826 63 808
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 09 @ 090 @ 0,73 ~
Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 98% 100% 94% e,
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V<14dias @ 4 @ 3 @ 3 S
Facturacéo feita com base em leituras reais (%) V=>85% @ 88% @ 100% @ 9% T
Nr. de parametros controlados 24 7 24 19
Percentagem de pardmetros controlados (%) V >80 % 67% @ 63% @ 78% o—e—
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 67% @ 63% 78% o—e
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério
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— IDER (Des. Geral) 54% 47% 39%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 60% 60% 54%
IDER (Sust. Oper.) 88% 63% 47%
= |IDER (Qual. de Serv.) 32% 33% 28%

Recomendacoes a Empresa
Ha necessidade de a empresa estar preparada para fazer face ao periodo de escassez de agua e garantir os
servicos minimos em toda a area de sessao;

Dedicar mais esforco no controle das perdas totais porque tem impacto directo na sustentabilidade do
servico, realizando accoes para reduzir as perdas por forma a equilibrar os custos operacionais;

Melhorar o atendimento ao consumidor no que concerne as reclamagdes respondidas;

Deve continuar a envidar esforcos para controlar todos os parametros previstos no QR.
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A regido Centro possui quatro Entidades Reguladas, correspondentes a quatro sistemas de abastecimento
de 4dgua, sob gestao publica do FIPAG, nomeadamente, Beira e Dondo, Manica, Tete e Moatize e Quelimane.
Em 2012 foram assinados Quadros Regulatérios (QR) com o FIPAG, documentos que estabelecem as matérias
objecto de regulacdo no ambito da prestacao do servico publico, cujo seu término foi em 2015, estando
neste momento em vigor os novos QR assinados em 2016, para o periodo 2016-2019.

Na Regido Centro, todos os Sistemas registaram tendéncia negativa relativamente ao desempenho geral
entre os anos de 2015 a 2016, apenas os sistemas de Manica e Tete conseguiram tender positivamente de
2016 a 2017, contrariamente, os sistemas da Beira e Quelimane, que continuaram em decréscimo. Todos os
sistemas tiveram um decréscimo na sustentabilidade Econdémico-financeira de 2015 para 2016. O sistema da
Beira foi o Unico que continuou a decrescer até 2017. Para 0 ano de 2016 o sistema de Quelimane teve sua
sustentabilidade em 09%.

Os sistemas de Manica, Tete e Quelimane mostram tendéncia negativa para a sustentabilidade operacional,
enquanto a cidade da Beira tem tendéncia crescente. Os sistemas da Beira, Tete e Quelimane mostram
tendéncia negativa para a Qualidade de servico.

No indicador tempo de distribuicdo, todos os sistemas registaram decréscimo, se comparados com o ano de
2015. Relativamente a dgua nao contabilizada, o sistema da Beira teve um decréscimo enquanto o sistema de
Manica teve um acréscimo. O Racio de cobertura de custos teve um decréscimo para todos os sistemas. Para
o indicador conformidade dos parametros controlados todos tiveram reducao percentual desde 2015 a 2017
A seguir é apresentada a andlise do desempenho por sistema, baseada nos valores de referéncia ou metas
de desempenho estabelecidas nos QR. Os resultados da andlise sdo apresentados com base nos Boletins de
Avaliacao de Qualidade do Servico (BAQS) e indice de Desempenho as Entidades Reguladas (IDER).

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho dos Sistemas da Regidao Centro (Tabela 15)

Descricao
2016 | 2017 2016 | 2017 2016 | 2017 2016 | 2017

Populagdo total na drea do sistema 607364 687636 704139 411218 437813 455166 274903 283015 295468 243025 359892 370329

Numero de ligagdes 56077 58866 59879 42458 44341 44443 33263 34562 35612 17168 16571 18421
Cobertura total (%) 61% 57% 57% 64% 63% 61% 76% 77% 75% 56% 38% 40%
Tempo de distribuicédo (hr/dia) 14 14 13 20 16 17 19 18 17 19 13 14

Agua ndo contabilizada (%) 42% 39% 37% 19% 22% 27% 44% 52% 45% 37% 25% 43%
Récio de cob. custos operacionais 113 1,08 0,79 1,09 0,96 0,69 1,16 1,03 098 094 0,74 0,89
Percentagem de leituras reais (%) 100%  85% 84%  100%  76% 86% 99% 76% 84% 96% 96% 95%

Conform. dos parametros control. (%) 96% 45% 17% 79% 76% 21% 99% 74% 19% 92% 79% 21%
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Sistema da Beira e Dondo

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - o Sistema de abastecimento de dgua da Beira
e Dondo, é composto por um sistema principal que abastece os Municipios da Beira, Dondo e Vila de
Mafambisse. A fonte principal de dgua é superficial, captada no Rio PUngue na Estacdo de Dingue-Dingue,
que depois é bombeada para a Estacdo de Tratamento de Mutua, através de uma adutora de cerca de 120
km. O sistema possui uma rede de distribuicdo de cerca de 825 km.

Acesso ao Servico — Relativamente ao Ultimo ano (2017), periodo em andlise, na drea do sistema residiam
cercade 704.139 habitantes, servidos por cerca de 57.580 ligacdes domésticas e 326 fontenarios publicos, que
perfazem uma cobertura total de 57%, conferindo um mau desempenho em relacdo ao valor de referéncia,
para este indicador.

O tempo médio de distribuicao situou-se em 13 horas diarias, e representa um decréscimo de 1 horas em
comparagao com o ano anterior que teve o mesmo numero de horas com o ano de 2015.
Sustentabilidade — O sistema apresenta uma tendéncia positiva no que diz respeito as perdas, tendo
melhorado de 39% para 37% de 2016 para 2017, representando uma reducdo. Em 2017 a agua nao
contabilizada (perdas totais) situou-se em 37% contra 0s 39% registados em 2016, se analisarmos de 2015 a
2017, este indicador confere um desempenho satisfatorio. Salientar que a reducdo de 2015 a 2017 deveu-se a
reducdo dos volumes produzidos decorrentes das restricdes no fornecimento de energia da rede publica e a
inundacado do canal de pré-sedimentacao, que causou a subida da turvacao para niveis superiores a 600NTU
na ETA. Porém estes valores estdo aquém do indicador de referéncia de 35%. E necessaria uma intervencao
urgente do operador na identificacdo das razdes e agir para a sua solucdo. A taxa de cobranca apresenta uma
média de 78% para os trés anos, embora a tendéncia seja decrescente comparativamente a 2015. O nimero
de trabalhadores por mil ligagoes, situou-se em 5 para os anos de 2015 a 2017, cuja média dos trés anos em
analise é igual a 5 o que confere um bom desempenho. O racio de cobertura dos custos operacionais regista
um decréscimo tendo passado de 1.13 em 2015, 1.08 em 2016 e 0.79 em 2017, uma tendéncia preocupante
que quer acgao correctiva para evitar a derrapagem das contas e insustentabilidade financeira da empresa.
Atendimento ao Consumidor — no que respeitas as reclamacoées respondidas, a Empresa tem como dado
reportado para 2015 72% e nao reporta os dados referentes aos anos de 2016 e 2017, o que confere um
desempenho muito insatisfatorio, visto que o valor de referéncia é de 100%. Por ndo apresentar reclamacdes
respondidas, ndo foi possivel ter tempo médio de resposta. Com relacdo ao indicador facturacdo com base
em leituras reais a empresa apresentou um bom desempenho nos Ultimos trés anos com uma média de
90%, apesar da descida notdria de 100% em 2015 para 85% em 2016 e 84% em 2017.

Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
negativo nestes 3 anos analisados, apresentando sucessivamente valores abaixo do valor de referéncia.
Em relagcao aos parametros controlados a empresa estd a 14% abaixo do valor padrdo em 2017 situou-se
em 66%. Este indicador é de extrema importancia dada a relacdo entre qualidade de dgua consumida e
a saude publica. Portanto chama-se atencdo ao operador para superar as dificuldades que tenha no seu
monitoramento.

A Avaliacdo Geral do Desempenho do Sistema da Beira e Dondo feita através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que uma queda de desempenho de 2015 para 2016, e que
continuou em 2017. Esta tendéncia é também evidenciada pelos outros indicadores nomeadamente,
a sustentabilidade financeira e qualidade de servico com maior queda registada pelo indicador
sustentabilidade financeira que é influenciado por maior indice de queda de racio de coObertura de
custos no ultimo ano. Ha necessidade de o operador prestar maior atencao para o racio de cobertura
de custos do sistema.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema da Beira e Dondo (Tabela 16)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 607 364 687 636 704 139
Total de ligagdes (Nr) 56077 58 866 59879
Ligagoes domésticas (Nr) 54002 56 648 57 580
Fontenarios Operacionais (Nr) 279 298 326
Pop. servida por ligacdes domésticas 286211 300 234 305 174
Pop. Servida por fontenarios 83700 89400 97 800
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 47% 44% 43%
Cobertura por fontanarios (%) 14% 13% 6%
Cobertura total (%) vV=60% @ 61% 57% 57%  ~e—
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 14 14 13 ~e
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10° m?) 16 327 17 159 17 154
Volume facturado (10> m?) 9401 10 465 10 690
Agua ndo contabilizada (%) V<35% 42% 39% 379 TS~—
Valor facturado (10° MZN) com IVA 270124 329140 413611 —
Taxa de cobranca total (%) vV=285% @ 89% @ 65% 80% ~e—
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagées v<io @ 5 @ 4 @ 5 S~—*
Custos operacionais (10° MZN) 238230 305 461 332 446
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 1,13 108 @ 0,79 ~e
Atendimento ao Consumidor
Reclamacées respondidas (%) V=100% @ 72% NR NR
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @ 5 NR NR
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ 100% 85% 84%
Qualidade da Agua Tratada
Percentagem de parametros controlados (%) V =80% 79% @ 50% 66% S~e—o
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % %% @ 45% @ 17% '\.\_
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério
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= |IDER (Des. Geral) 57% 26% 24%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 80% 26% 0%
IDER (Sust. Oper.) 33% 46% 55%
= IDER (Qual. de Serv.) 62% 14% 14%

Recomendacdes a Empresa
Adopcao de medidas para melhorar o tempo médio de distribuicao;

Melhor gestao a qualidade do servico, em particular quanto a resposta as reclamacoes;
Criacao de procedimentos para garantir o controlo da totalidade dos parametros contratualmente exigidos
e aumento da sua conformidade.
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Sistema de Quelimane

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema de abastecimento de &gua de
Quelimane é composto por duas fontes de dgua subterraneas, localizadas em Licuari e Nicoadala. A fonte
de captacdo de Licudri é constituida por 5 furos, e a dgua captada apresenta um teor de ferro elevado,
Cuja correccdo é feita na Estacdo de tratamento de dgua de Licudéri e a fonte de Captacdo em Nicoadala é
constituida por 6 furos. No geral o sistema possui trés condutas adutoras, totalizando uma extensao de cerca
de 110 km. Ao longo do percurso, a segunda adutora tem uma série de derivagcdes que vdo permitindo o
abastecimento as povoacdes e industrias adjacentes, sendo de nomear: as povoagdes de Licuari, Nicoadala
Namuinho, fabrica da ceramica; acampamento de Domela; centro de Salde; bairros dos antigos combatentes;
Sagrada Familia e Instituto de Ciéncias de Saude.

Acesso ao Servico — Relativamente ao ultimo ano (2017), periodo em analise, na area do sistema residiam
cercade 370.329 habitantes, servidos por cercade 17.597 ligagcbes domésticas e 177 fontenérios publicos, que
perfazem uma cobertura total de 40%, conferindo um mau desempenho em relacao ao valor de referéncia,
para este indicador.

O tempo médio de distribuicdo situou-se em 14 horas didrias, e representa um acréscimo de 1 horas em
comparacao com o ano anterior que teve um decréscimo de desempenho de 6 horas comparando com o
ano de 2015.

Sustentabilidade - O sistema apresenta uma tendéncia negativa no que diz respeito as perdas, em 2017 a
agua nao contabilizada (perdas totais) situou-se em 43% contra os 25% registados em 2016, se analisarmos
de 2015 a 2016, este indicador conferiu um desempenho satisfatério, mas agora ele mostra-se insatisfatério.
A taxa de cobranca apresenta uma média de 90% para os trés anos, embora a tendéncia seja crescente
comparativamente a 2015. O ndmero de trabalhadores por mil ligagdes, situou-se em 7 para 0s anos 3 anos,
o que confere um bom desempenho. O racio de cobertura dos custos operacionais regista um decréscimo e
acréscimo tendo passado de 0.94 em 2015, 0.74 em 2016 e 0.89 em 2017, uma tendéncia preocupante que
quer acc¢do correctiva para evitar a derrapagem das contas e insustentabilidade financeira da empresa.
Atendimento ao Consumidor — No que respeitas as reclamacdes respondidas, a empresa tem como dado
reportado para 2015 32%, em 2016 36% e né&o reporta os dados referentes ao ano de 2017, o que confere um
desempenho muito insatisfatorio, visto que o valor de referéncia é de 100%. Por ndo apresentar reclamacdes
respondidas, ndo foi possivel ter tempo médio de resposta. Com relacdo ao indicador facturacdo com base
em leituras reais a empresa apresentou um bom desempenho nos Ultimos trés anos com uma média de
96%, apesar da descida de 1% de 2016 que foi de 96% para 95% em 2017.

Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
negativo nestes 3 anos analisados, apresentando sucessivamente valores abaixo do valor de referéncia. Em
relacdo aos parametros controlados a empresa estd a média de 33% abaixo do valor padrdo em 2017 situou-
se em 59%. Este indicador é de extrema importancia dada a relacédo entre qualidade de dgua consumida
e a saude publica. Portanto chama-se atencdo ao operador para superar as dificuldades que tenha no seu
monitoramento.

A Avaliacéo Geral do Desempenho do Sistema de Quelimane feita através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que uma queda de desempenho de 2015 para 2016, e que
continuou em 2017. Esta tendéncia é também evidenciada pelos outros indicadores nomeadamente,
a sustentabilidade financeira, sustentabilidade operacional e qualidade de servico com maior queda
registada o que é influenciado por maior fndice de perdas nos Ultimos anos. Ha necessidade de o
operador prestar maior atencao para o racio de cobertura de custos do sistema.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Quelimane (Tabela 17)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 243 025 359 892 370329
Total de ligagdes (Nr) 17168 16 571 18421
Ligagoes domésticas (Nr) 16411 15809 17 597
Fontenarios Operacionais (Nr) 162 171 177
Pop. servida por ligacdes domésticas 86978 83788 93 264
Pop. Servida por fontenarios 48 600 51300 53100
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 36% 23% 25%
Cobertura por fontanarios (%) 20% 14% 6%
Cobertura total (%) V=60% 56% @ 38% @ 40%  ~—e
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V=16 hr/dia @ 19 13 14 S~—
Volume produzido (10° m?) 3949 3331 4947
Volume facturado (10> m?) 2492 2494 2789
Agua nio contabilizada (%) V<35% 37% @ 25% 3% —e
Valor facturado (10° MZN) com IVA 66 755 72 637 91 642
Taxa de cobranca total (%) vV=285% @ 97% @ 74% @ 98% S~
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagées v<io @ 7 @ 7 @ 7T
Custos operacionais (10° MZN) 71002 98 448 103 046
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 094 @ 074 @ 089 “~—"

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 32% @ 36% NR o,
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @ 0 @ 9 NR
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ %% @ %% @ 95%  *“~
Qualidade da Agua Tratada
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% @ 92% 80% @ 50% T
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ N% @ 7% @ 21% T,
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério
120%
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2016
= |DER (Des. Geral) 60% 40% 29%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 65% 0% 59%
IDER (Su st. Oper.) 54% 99% 31%
= IDER (Qual. de Serv.) 62% 19% 18%

Recomendacdes a Empresa
Adopcao de medidas para melhorar o tempo médio de distribuicao;

Melhor gestao a qualidade do servico, em particular quanto a resposta as reclamacoes;
Criacao de procedimentos para garantir o controlo da totalidade dos parametros contratualmente exigidos
e aumento da sua conformidade.
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Sistema de Tete e Moatize

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema de abastecimento de dgua de Tete é
composto pelo sistema principal, com quatro sub-sistemas, nomeadamente Tete-antiga, Matundo, Chingodzi
e Moatize. Agrega também mais trés pequenos sistemas, designadamente Canongola, Npadwé e Degué. O
Sistema de Tete-antiga tem a faz a captacdo de dgua no Vale de Nhartanda que é o escoamento subterraneo
do Rio Zambeze, através de 12 furos. O Sistema de Matundo/Chingodzi capta dgua na margem do Rio
Rovubweé que é um afluente do Rio Zambeze, através de 9 furos. O sistema de Moatize faz a captacdo num
campo de furos situado em Chibata, na margem do Rio Rovubweé, cerca de 8 Km a montante da captacdo de
Matundo/Chingodzi. A conduta adutora tem uma extensdo de cerca de 26,5km.

Acesso ao Servico — Relativamente ao Ultimo ano (2017), periodo em andlise, na drea do sistema residiam
cercade 295.468 habitantes, servidos por cerca de 34.425 ligacdes domésticas e 133 fontenarios publicos, que
perfazem uma cobertura total de 75%, conferindo um bom desempenho em relacéo ao valor de referéncia,
para este indicador.

O tempo médio de distribuicdo situou-se em 17 horas diarias, e representa um decréscimo de 1 horas se
comparados o0s anos de 2015 com 2016 e 2017.

Sustentabilidade - O sistema apresenta uma tendéncia positiva no que diz respeito as perdas, em 2017 a
dgua nado contabilizada (perdas totais) situou-se em 45% contra 0s 52% registados em 2016, se analisarmos de
2015 a 2016, este indicador conferiu um desempenho insatisfatorio, se comparado com o valor de referéncia.
A taxa de cobranca apresenta uma média de 88% para os trés anos, embora a tendéncia seja oscilante
em decrescente e crescentes comparativamente os anos reportados. O nimero de trabalhadores por mil
ligagdes, situou-se em 16 para o ano de 2017 o que confere um mau desempenho comparando com os
anos de 2015 com 6 e 2016 com 5. O racio de cobertura dos custos operacionais regista um decréscimo
tendo passado de 1.16 em 2015, 1.03 em 2016 e 0.98 em 2017, uma tendéncia preocupante que quer accao
correctiva para evitar a derrapagem das contas e insustentabilidade financeira da empresa

Atendimento ao Consumidor — No que respeitas as reclamacoes respondidas, a empresa tem como dado
reportado para 2015 50%, em 2016 75% e ndo reporta os dados referentes ao ano de 2017, o que confere um
desempenho muito insatisfatério, visto que o valor de referéncia é de 100%. Por ndo apresentar reclamacgdes
respondidas, ndo foi possivel ter tempo médio de resposta. Com relacdo ao indicador facturacdo com base
em leituras reais a empresa apresentou um bom desempenho nos Ultimos trés anos com uma média de
77%, com descidas de 2015 a 2016 e subida de 2016 para 2017 e percentagem de 2017 situou-se em 84%.
Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
negativo nestes 3 anos analisados, apresentando sucessivamente valores abaixo do valor de referéncia.
Em relacdo aos parametros controlados a empresa estd a 77% abaixo do valor padrdo em 2017 situou-se
em 72%. Este indicador é de extrema importancia dada a relacao entre qualidade de agua consumida e
a saude publica. Portanto chama-se atencdo ao operador para superar as dificuldades que tenha no seu
monitoramento.

A Avaliacdo Geral do Desempenho do Sistema de Tete e Moatize feita através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que uma queda de desempenho de 2015 para 2016, e que
continuou em 2017. Esta tendéncia é também evidenciada pelos outros indicadores nomeadamente,
sustentabilidade operacional e qualidade de servico com maior queda registada o que € influenciado
por maior indice de perdas nos Ultimos anos. Ha& necessidade de o operador prestar maior atencdo
para o racio de cobertura de custos do sistema.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Tete e Moatize (Tabela 18)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 274903 283015 295 468
Total de ligagdes (Nr) 33263 34562 35612
Ligagoes domésticas (Nr) 32202 33448 34425
Fontendrios Operacionais (Nr) 129 137 133
Pop. servida por ligacdes domésticas 170671 177 274 182 453
Pop. Servida por fontenarios 38700 41100 39900
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 62% 63% 62%
Cobertura por fontanarios (%) 14% 15% 14%
Cobertura total (%) V=60% 76% @ 7% @ 75% T~
Tempo de distribuicao (hr/dia) V=16 hr/dia @ 19 18 17 T~
Volume produzido (10° m?) 12 836 13796 13 550
Volume facturado (10> m?) 7219 6653 7474
Agua nio contabilizada (%) V<35% 44% @ 529 45% o e
Valor facturado (10° MZN) com IVA 158 897 158 371 237157
Taxa de cobranca total (%) vV=285% @ 94% @ 81% @ 89% ~e—o
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagées v<io @ 6 @ 5 @ 16 o—e"
Custos operacionais (10° MZN) 136708 153 598 189 457
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 116 @ 103 @ 098 T~

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 50% @ 75% NR o,
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @ 5 @ 5 NR
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ 9% @ 76% @ 84% S~ —o

Qualidade da Agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% @ 86% 74% @ 72%  ~——,
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 9% @ 74% @ 19%
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério

100%
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80%
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— IDER (Des. Geral) 66% 20% 24%

= |DER (Sust. Ec. Financ.) 90% 28% 65%

IDER (Sust. Oper.) 28% 16% 9%

= |IDER (Qual. de Serv.) 80% 19% 19%

Recomendacoes a Empresa
Melhor o desempenho quanto as perdas totais;

Criar mecanismos para aumentar o nimero de resposta as reclamacgoes;
Envidar esforcos para aumentar a conformidade dos parametros controlados.
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Sistema de Manica

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema de abastecimento de dgua de Manica
tem como fonte de dgua a Albufeira de Chicamba, localizada a aproximadamente 47km da Cidade de
Chimoio. E composta por principais linhas de transporte: a primeira ¢ adutora com extensdo de 37Km que
transporta dgua da Estacdo de Tratamento de Chicamba para a Cidade de Chimoio. A segunda, de Chicamba
para Manica, com extensao de 44km, com duas derivacdes para alimentar os reservatérios de Bandula e
Messica. A terceira, com 20Km de comprimento, transporte dgua de Chimoio para o Municipio de Gondola.
Acesso ao Servico — Relativamente ao Ultimo ano (2017), periodo em analise, na drea do sistema residiam
cercade 455.166 habitantes, servidos por cercade 43.291 ligacbes domésticas e 165 fontenérios publicos, que
perfazem uma cobertura total de 61%, conferindo um bom desempenho em relacdo ao valor de referéncia,
para este indicador.

O tempo médio de distribuicao situou-se em 17 horas diarias, e representa um acréscimo de 1 horas se
comparado o ano de 2016 e um decréscimo de 3 horas se comparado com 2017.

Sustentabilidade - O sistema apresenta uma tendéncia negativa no que diz respeito as perdas, em 2017 a
dgua ndo contabilizada (perdas totais) situou-se em 27% contra 0s 22% registados em 2016, se analisarmos
de 2015 a 2016, este indicador conferiu um desempenho insatisfatério, por ter tido um acréscimo de 3%. Se
comparado com o valor de referéncia ele confere bom desempenho.

A taxa de cobranca apresenta uma média de 88% para os trés anos, embora a tendéncia seja oscilante em
decrescente e crescentes comparativamente os anos reportados. O nimero de trabalhadores por mil ligagdes
situou-se em 4 para 0 ano de 2017 o que confere um bom desempenho, tendo sido igual ao nimero fixado
em 2016. O racio de cobertura dos custos operacionais regista um decréscimo tendo

passado de 1.09 em 2015, 0.96 em 2016 e 0.69 em 2017, uma tendéncia preocupante que quer accao
correctiva para evitar a derrapagem das contas e insustentabilidade financeira da empresa

Atendimento ao Consumidor — No que respeitas as reclamacdes respondidas, a empresa tem como dado
reportado para 2015, 100%, em 2016, 34% e ndo reporta os dados referentes ao ano de 2017, 0 que confere um
desempenho muito insatisfatorio, visto que o valor de referéncia é de 100%. Por ndo apresentar reclamacdes
respondidas, ndo foi possivel ter tempo médio de resposta. Com relacdo ao indicador facturagcdo com base
em leituras reais a empresa apresentou um bom desempenho nos ultimos trés anos com uma média de
87%, com descidas de 24% de 2015 a 2016 e subida de 10% de 2016 para 2017 e percentagem de 2017
situou-se em 86%.

Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
negativo nestes 3 anos analisados, apresentando sucessivamente valores abaixo do valor de referéncia.
Em relagdo aos parametros controlados a empresa estd com média de 82% abaixo do valor padrdo em
2017 situou-se em 74%. Este indicador é de extrema importancia dada a relacao entre qualidade de agua
consumida e a saude publica. Portanto chama-se atencdo ao operador para superar as dificuldades que
tenha no seu monitoramento.

A Avaliacéo Geral do Desempenho do Sistema de Manica feita através do Indice de Desempenho das
Entidades Reguladas (IDER) revela que uma oscilacdo de decréscimo e acréscimo no desempenho de
2015 para 2016 e de 2016 para 2017. Esta tendéncia é também evidenciada pelos outros indicadores
nomeadamente, sustentabilidade financeira e qualidade de servico com maior queda registada o que
é influenciado por maior indice de perdas nos Ultimos anos e pelo decréscimo do racio de cobertura
de custos no que concerne a sustentabilidade financeira. Ha necessidade de o operador prestar maior
atencdo para o racio de cobertura de custos do sistema.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Manica (Tabela 19)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 411218 437 813 455 166
Total de ligagdes (Nr) 42 458 44 341 44 443
Ligagoes domésticas (Nr) 41321 43 140 43 291
Fontendrios Operacionais (Nr) 147 163 165
Pop. servida por ligacdes domésticas 219001 228 642 229 442
Pop. Servida por fontenarios 44100 48 900 49500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 53% 52% 50%
Cobertura por fontanarios (%) 11% 11% 6%
Cobertura total (%) vV=60% @ 64% @ 63% @ 61% T T~
Tempo de distribuicao (hr/dia) V=16 hr/dia @ 20 @ 16 @ 17 S~—
Volume produzido (10° m?) 7131 8140 8776
Volume facturado (10> m?) 5803 6361 6353
Agua nio contabilizada (%) V<35% @ 19% @ 2% @ 27% o—o
Valor facturado (10° MZN) com IVA 128 744 152 032 196 691
Taxa de cobranca total (%) vV=285% @ 94% 79% @ 90% e—o "
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagées v<io @ 5 @ 4 @ 4 S~—e
Custos operacionais (10° MZN) 118 396 158 847 177 432
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 10 @ 09% @ 069 T

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 100% @ 34% NR S~
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @ 5 @ 5 NR
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ 100% @ 76% @ 86% S~e—o

Qualidade da Agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% @ 92% 80% 74% S~
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 79% @ 7% @ 21% T,
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério
120%
10000 | = = = =« ¢ ¢ — —————_—— = — — = = = = = —
80%
IDER doSistema
. 60%
de Manica
(Grdfico 46) 40%
20%
0%
2016
= IDER (Des. Geral) 64% 40% 46%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 81% 12% 54%
IDER (Su st. Oper.) 100% 100% 91%
= IDER (Qual. de Serv.) 37% 15% 18%

Recomendacoes a Empresa
Deve envidar esforcos para melhorar a tempo de distribuicéo;

Melhorar o racio de cobertura dos custos operacionais;
Deve aumentar a percentagem dos parametros controlados e a conformidade dos mesmos.
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RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

A Regido Norte possui seis Entidades Reguladas, correspondentes a igual nimero de sistemas de
abastecimento de dgua, sob gestdo publica do FIPAG, nomeadamente, Nampula, Nacala, Angoche, Lichinga,
Cuamba e Pemba.

No dmbito do alargamento da Gestdo Delegada, foi transferida a gestdo das Empresas do abastecimento
de dgua de Lichinga, Cuamba, Nacala e Angoche para o FIPAG, através do Diploma Ministerial n.2 178/20009.
Enguanto se definem as condicdes gerais para uma gestao privada, os mesmos beneficiaram de obras de
reabilitacdo e expansao, para melhorar o seu funcionamento. Em 2016 foram assinados Quadros Regulatorios
com o FIPAG, documentos que estabelecem as matérias objecto de regulacdo no ambito da prestacéo do
servico publico, cujo término serd em 2019.

No geral, as ER da Regido Norte apresentam um desempenho insatisfatério. Uma analise aos indicadores
mostra este cenério que ao nivel do indicador tempo médio de distribuicdo apresenta-se baixo sem
excepcao. Relativamente a sustentabilidade, particularmente para o indicador Racio de Cobertura de custos
operacionais, todos os sistemas apresentam um desempenho insatisfatério. Quanto ao indicador qualidade
da dgua, a regido apresenta um desempenho no geral insatisfatério. Os indicadores facturacdo com base em
leituras reais, trabalhadores por mil ligacdes e tempo médio de resposta as reclamacdes apresentam bom
desempenho, no geral.

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho dos Sistemas da Regiao Norte (Tabela 20)

Descricao

Populagdo total na drea do sistema 592931 610126 627820 259499 267025 272899 113124 115428 115858
Numero de Iiga(;()es 30573 29144 33727 8207 8333 11286 3505 3819 4002
Cobertura total (%) 40% 38% 51% 30% 24% 44% 31% 32% 31%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 11 12 1 8 12 14 17 15 16
Agua nao contabilizada (%) 26% 46% 51% 43% 52% 53% 31% 32% 33%
Racio de cob custos operacionais 1,28 114 0,92 127 1,03 0,94 0,80 0,72 0,64
Percentagem de leituras reais (%) 98% 92% 90% 93% 87% 91% 100% 100% 99%
Conformidade dos parametros controlados (%) 95% 94% 83% 37% 37% 70% 98% 67% 48%

Descricao
2015 | 2016 | 2017 | 2015 | 2016 | 2017 | 2015 | 2016 | 2017

Populacdo total na drea do sistema 207214 211403 216331 111507 141 496 147721 165 095 165095 228200
Numero de ligacdes 5782 5940 5920 2150 4693 6648 12 094 13 740 15947
Cobertura total (%) 21% 18% 23% 15% 28% 29% 59 64 52%
Tempo de distribuicao (hr/dia) 8 8 10 11 14 15 6 15 12
Agua néo contabilizada (%) 26% 29% 43% 32% 51% 46% 30% 41% 49%
Récio de cob custos operacionais 135 0,90 0,65 0,79 0,77 0,53 1,10 0,78 0,83
Percentagem de leituras reais (%) 98% 99% 99% 100% 100% 100% 96% 97% 97%

Conformidade dos parametros controlados (%) 53% 34 48% 29% 66% 48% 77 45% %
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Sistema de Nampula

Caracterizacido do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema possui uma captacao superficial na
albufeira do rio Monapo. A Estacdo de Tratamento de Agua estd junto da captacao, onde posteriormente a
agua é bombeada para um ponto de reserva e elevacdo, para depois ser transportada, mediante bombagem,
para o Centro Distribuidor localizado no centro da cidade de Nampula. O comprimento total da adutora nos
dois trocos é de 10 Km e tem uma rede de distribuicdo com 440 km de extensao.

Acesso ao Servico - em 2017, a &rea servida pelo sistema possuia cerca de 628 mil habitantes, abastecidos
por quase de 32 mil ligagdes domésticas e 495 fontanarios publicos, o que proporcionou uma cobertura
total de 519%, conferindo um bom desempenho comparativamente ao valor de referéncia fixado em 60%. O
tempo médio de distribuicdo fixou-se em 11 horas, tendo decrescido uma hora relativamente as 12 horas de
2016, 0 que confere um desempenho mediano e uma tendéncia positiva. Ha ainda a observar a existéncia de
zonas criticas no Sistema (zonas com menos de 4 horas didrias de distribuicao), nomeadamente, Muhavire,
Muhala Expansédo, Zona Militar e Bairro Murrapaniua, o que se deve ao reduzido caudal de dgua na albufeira
do Rio Monapo, durante maior parte do ano, o que remete a que se estudem fontes alternativas e se envidem
maiores esforcos para a reducdo de perdas maximizando a disponibilidade da dgua. (vide Tabela seguinte)
Sustentabilidade - a Empresa registou em 2017 um mau desempenho com relacao ao indicador agua
ndo contabilizada (perdas totais) que se situaram em 51%, com tendéncia crescente em relagdo a 2016.
A taxa de cobranga total foi de 90%, o que confere bom desempenho. No que se refere ao racio nimero
de trabalhadores por mil ligac6es, este manteve-se numa média de 3 trabalhadores, o que reflecte bom
desempenho. Relativamente ao racio de cobertura dos custos operacionais, a Empresa esteve em 0.92,
tendo reduzido, comparativamente a 2016, de um desempenho mediano para insatisfatério. Atendimento
ao consumidor - o indicador reclamacgdes respondidas que ja tinha mau desempenho, néo foi reportado para
2017, assumindo-se assim um desempenho insatisfatério. O tempo médio de resposta foi de 5 dias, o que
confere bom desempenho. A percentagem de liga¢des facturadas com base em leituras reais foi de 90%, o
que corresponde, a um bom desempenho.

Qualidade da Agua - em 2017 foram controlados uma média de 83% dos 24 parametros exigidos, o que
confere umbom desempenho. Dos parametros exigidos, 83% apresentaram-se em conformidade, conferindo
para este indicador um desempenho insatisfatorio, que requer accdes correctivas dada a importancia do
cumprimento requisitos qualidade de dgua para a salvaguarda da satude publica.

A Avaliacdo Geral do Desempenho do Sistema de Nampula realizado através do [ndice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que o Sistema regrediu no seu Desempenho Geral, (vide Grafico
47), situando-se em 30% em 2017, contra 46% do ano anterior, resultado que foi influenciado pela
sustentabilidade operacional que se fixou em 16%, contra 19% do ano anterior e 97% de 2015. A
qualidade do servico que se fixou em 27%, contra 64% em 2016 e a sustentabilidade econémico-
financeira que esteve em 62% tendo escalado 24 pontos percentuais comparativamente a 2016.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Nampula (Tabela 21)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 592.931 610.126 627.820
Total de ligagdes (Nr) 30.573 29.144 33.727
Ligagoes domésticas (Nr) 29409 27.990 32.157
Fontendrios Operacionais (Nr) 271 277 495
Pop. servida por ligacdes domésticas 155.868 148347 170432
Pop. Servida por fontenarios 81.300 83.100 148.500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 26% 24% 27%
Cobertura por fontanarios (%) 14% 14% 24%
Cobertura total (%) V=60% @ 0% @ 38% 51% e—e
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 11 12 N
Volume produzido (10° m?) 10.067 11.817 11.685
Volume facturado (10> m?) 7.075 6.380 5443
Agua nio contabilizada (%) V<35% @ 26% @ 46% @ 51% —
Valor facturado (10° MZN) com IVA 182.549 177.214 167.050
Valor cobrado (10° MZM) 142.648 143.339 150.036
Taxa de cobranca total (%) V=85% 80% 81% @ 90% <
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagoes v<io @ 6 @ 6 @ 3
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 1,28 114 @ 092 T

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 13% @ 11% N.R ‘N\'
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @ 5 @ 1 @ 5
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ %% @ 2% @ 90% ~—.

Qualidade da Agua Tratada

)‘

Percentagem de pardmetros controlados (%) V=80% @ 2% @ 2%4% @ 83%
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 95% @ %% @ 83% r/'\‘
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatdrio
120%
LT T ——_,—_————————————
80%
IDER doSistema
60%
de Nampula
(Grdfico 47) 40%
20%
0%
2016
— |IDER (Des. Geral) 71% 46% 30%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 46% 38% 62%
IDER (Su st. Oper.) 97% 19% 16%
= |IDER (Qual. de Serv.) 64% 64% 27%

Recomendacoes a Empresa
Envidar esforcos para aumentar a taxa de cobertura e tempo de distribuicao;

Diligenciar para reverter o volume de perdas;
Assegurar que todos os parametros controlados estejam em conformidade com o exigido no QR.
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Sistema de Pemba

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema possui uma captacdo subterranea
constituida por um campo de furos que se situa em Metuge, e abastece o Municipio de Pemba e as aldeias
de Metuge, Nangue, Mieze e Murrebue, localizadas ao longo da adutora, que tem um comprimento total de
42 km. O sistema tem ainda uma estacéo de tratamento de dgua para a remocao do ferro e desinfeccao da
adgua, com uma rede de distribuicao de e 285 km.

Acesso ao Servico - em 2017, a drea servida pelo Sistema de Pemba tinha mais de 228 mil habitantes,
abastecidos por de cerca de 16 mil ligacdes domésticas e 128 fontanéarios publicos, o que representa uma
cobertura total de 52%, conferindo um bom desempenho, e com tendéncia positiva. Em relacdo ao tempo
médio de distribuicdo, a empresa registou um decréscimo, onde o tempo se fixou em 12 horas diarias, contra
as 15 registadas em 2016, o que confere um desempenho mediano (vide Tabela 22).

Sustentabilidade - em 2017 a Empresa registou 49% de dgua ndo contabilizada (perdas totais), valor superior
ao registado no ano anterior, e que confere desempenho insatisfatério. Por sua vez a taxa de cobranca total
foi de 92%, que representa um bom desempenho. Sobre o racio nimero de trabalhadores por mil ligacées
a empresa manteve o bom desempenho de 2017, com uma média de 9 trabalhadores por mil ligacoes.
Relativamente ao racio de cobertura dos custos operacionais, passou de 0.78, em 2016 para 0.83 em 2017,
mantendo o desempenho insatisfatério e preocupante uma vez que a fraca sustentabilidade se nao for
revertida pode comprometer a eficiéncia da empresa em toda a cadeia de actividades que despontam na
provisao de um servico ao consumidor apropriado.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa nao reportou dados de desempenho relativos as reclamacoes
respondidas, conferindo-se desempenho insatisfatério. O tempo médio de resposta as reclamacoes foi de
5 dias, que corresponde a um bom desempenho para o indicador. A percentagem de ligagbes facturadas
com base em leituras reais dos contadores foi de 97%, o que confere a Empresa, para este indicador, um bom
desempenho.

Qualidade da Agua - de 2016 a 2017, a percentagem de parametros controlados passou de 47% para 96%,
verificando-se uma tendéncia de evolucao acentuada, e um bom desempenho. Dos parametros controlados
apenas 96% se apresentam em conformidade com os requisitos definidos no Quadros Regulatérios.

A Avaliacdo Geral do Desempenho do Sistema de Pemba realizado através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que o Sistema regrediu o seu Desempenho Geral, (vide Grafico
48), por ter-se situado em 51% em 2017, contra 34% do ano anterior, o que foi influenciado pela
melhoria quanto ao desempenho na sustentabilidade econdmica e financeira de 54% em 2016, tal
como em 2017 e a qualidade do servico evoluiu 23% para 71% nestes dois anos. A sustentabilidade
operacional em 2017 fixou-se em 16%, contra 38% em 2016.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Pemba (Tabela 22)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 165.095 165.095 228.200
Total de ligagdes (Nr) 12.094 13.740 15.947
Ligagoes domésticas (Nr) 11.334 13.014 15.083
Fontenarios Operacionais (Nr) 122 122 128
Pop. servida por ligacdes domésticas 60.070 68.974 79.940
Pop. Servida por fontenarios 36.600 36.600 38400
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 36% 42% 35%
Cobertura por fontanarios (%) 23% 22% 17%
Cobertura total (%) V=60% @ 50% @ 64% 50 T~
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 6 15 12 —
Volume produzido (10° m?) 3.720 4985 5.637
Volume facturado (10> m?) 2.597 2.828 2.834
Agua nio contabilizada (%) V<35% @ 30% @ 41% @ 49% —
Valor facturado (10° MZN) com IVA 70.869 71737 85.714
Valor cobrado (10° MZM) 61.909 67.530 79112
Taxa de cobranca total (%) V=85% 90% %4% @ 2% e
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagoes v<io @ 7 @ 3 @ 9 —y"
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 1,10 078 @ 0,83 ~—

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 83% @ 14% N.R \.
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @ 5 @ 5 @ 5
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ %% @ 97% @ 97% —

Qualidade da Agua Tratada

Percentagem de pardmetros controlados (%) V=80% @ 78% @ 47% @ 96% ..\/
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 77% @ 45% @ 96% .\/‘
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatdrio
90%
80%
70%
60%
IDER doSistema 50%
de Pemba 40%
(Grdfico 48) 30%
20%
1006 | === = = = = oo
0%
2016
— |IDER (Des. Geral) 51% 34% 51%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 82% 54% 54%
IDER (Su st. Oper.) 81% 38% 16%
= |IDER (Qual. de Serv.) 23% 25% 71%

Recomendacoes a Empresa
Combater as perdas de forma efectiva;

Envidar esforcos para aumentar a cobertura de custos operacionais;
Adoptar procedimentos mais eficazes de atendimento ao consumidor;
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Sistema de Nacala

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - Este sistema possui uma captacao feita na
albufeira do rio Muecula, na Barragem de Nacala. A dgua captada é tratada na Estacdo de Tratamento de
Agua com uma capacidade total de tratamento de 360 m3/h. Tem uma conduta adutora de 30 km, passando
por uma torre de pressao localizadg3ra ao longo do seu tracado. Dentro da Cidade de Nacala o Sistema
comporta trés centros distribuidores cuja capacidade total de reserva é de 4.000 m3. A extenséo total da rede
é de 68 km. Este sistema € ainda composto por trés pequenos sistemas satélites nomeadamente M'Paco,
Mutuzi e Naherengue, construidos em finais de 2007.

Acesso ao Servico - em 2017, a area servida pelo Sistema tinha cerca de 272 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 11 mil ligagdes domésticas e 114 fontanarios publicos tendo uma cobertura total de 44%,
0 que conferiu para este indicador um desempenho mediano. Em relacdo ao tempo médio de distribuicéo, a
Empresa subiu das 12 horas didrias registas em 2016, para 14 horas dirias, no ano em anélise, o que confere
igualmente um bom desempenho (vide Tabela 23).

Sustentabilidade - a Empresa registou um desempenho insatisfatério, e com tendéncia negativa com
relagao a dgua ndo contabilizada (perdas totais) que se fixou em 53%. A taxa de cobranca total fixou-se
em 86%, o que confere um bom desempenho com tendéncia crescente relativamente a 2016. O racio de
trabalhadores por mil ligages foi de 3, o que confere bom desempenho, comparativamente ao valor de
referéncia fixado em 10. Relativamente ao racio de cobertura dos custos operacionais, a Empresa teve um
decréscimo tendo passado de 1.03 em 2016 para 0.94 em 2017, conferindo desta feita um desempenho
insatisfatorio.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa nao reportou dados de desempenho relativos as reclamacoes
respondidas, conferindo-se desempenho insatisfatério. Em 2017, o tempo médio de resposta as reclamacdes
manteve-se em 5 dias tal como registado em 2016, conferindo um bom desempenho. A percentagem de
facturagao feita com base em leituras reais foi de 91%, o equivalente a um bom desempenho.

Qualidade da Agua - a Empresa praticamente duplicou em 2017 a percentagem de parametros que
controlou comparativamente ao ano anterior, tendo controlado 70% dos parametros exigidos no QR o que
confere um desempenho mediano, sendo que 70% dos parametros exigidos estiveram em conformidade,
o que confere um desempenho insatisfatorio, que requer ac¢des correctivas dada a importancia do
cumprimento requisitos qualidade de dgua para a salvaguarda da satude publica.

A Avaliacéo Geral do Desempenho do Sistema de Nacala realizado através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que o Sistema regista pouca flutuacéo no Desempenho Geral,
(vide Grafico 49), situando- se em 22% em 2017, contra 19% do ano anterior. A sustentabilidade
econémico-financeira passou de 34% em 2016 para 43% em 2017. A sustentabilidade operacional foi
de 16% em 2016, e manteve-se em 2017. Qualidade do Servico degradou-se pois fixou-se em 19% em
2017, contra 16% em 2016.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Nacala (Tabela 23)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 259.499 267.025 272.899

Total de ligagdes (Nr) 8.207 8333 11.286

Ligagoes domésticas (Nr) 7722 7.832 10.583

Fontenarios Operacionais (Nr) 73 72 114

Pop. servida por ligacdes domésticas 40.927 41.510 56.090

Pop. Servida por fontenarios 36.500 21.600 34.200

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 16% 16% 21%

Cobertura por fontanarios (%) 14% 8% 13%

Cobertura total (%) V=60% @ 30% @ 24% 44% —e"
Tempo de distribuicao (hr/dia) V 216 hr/dia 8 12 | ="
Volume produzido (10° m?) 4390 4841 4.800

Volume facturado (10> m?) 2.340 2323 2.264

Agua nio contabilizada (%) V<35% 3% @ 520 @ 53% o

Valor facturado (10° MZN) com IVA 53.660 59.631 67.167

Valor cobrado (10° MZM) 41.096 49.194 57.781

Taxa de cobranca total (%) V=85% 78% 82% @ 86% o—
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagoes V<10 1 @ 3 @ 3 S~—
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 1,27 103 @ 0,94 ~—

Atendimento ao Consumidor

Reclamacoes respondidas (%) V = 100% 86% @ 14% N.R \.

Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @ 5 @ 5 @ 5

Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ B% @ 87% @ 91% —~———

Qualidade da Agua Tratada

Percentagem de pardmetros controlados (%) V=80% @ 41% @ 37% 70% ..\/

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 37% @ 37% @ 70% .\/‘
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatdrio

50%

40%
IDER doSistema 0%
de Nacala 0%
(Grdfico 49)
100 | == === mmm s oo o m oo
0%
2016
— |IDER (Des. Geral) 27% 19% 22%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 46% 34% 43%
IDER (Su st. Oper.) 27% 16% 16%
= |IDER (Qual. de Serv.) 20% 16% 19%

Recomendacdes a Empresa
Aumento da cobertura total, através da reducao das perdas totais:

Envidar esforcos para melhorar o tempo médio de distribuicdo diaria;
Urge a necessidade de atender a todas as reclamacgdes apresentadas;
Assegurar o controlo e conformidade todos os parametros contratualmente exigidos.
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Sistema de Angoche

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema abastece o Municipio de Angoche,
através de uma captacdo subterranea com trés furos construidos proximos da Lagoa de Malatane. A sua rede
de distribuicdo tem uma extensao de 40 km.

Acesso ao Servico - em 2016, a populacdo na area servida pelo sistema era de cerca de 115 mil habitantes,
abastecidos através de cerca de 4 mil ligagcbes domésticas e 52 fontanarios publicos, o que representa
uma cobertura total de 31%, o que confere um desempenho insatisfatério, comparativamente ao valor de
referéncia de 60%. Relativamente ao tempo médio de distribuicdo de dgua, registaram-se 16 horas didrias, o
que confere um desempenho satisfatorio.

Sustentabilidade - a Empresa em 2017 teve bom desempenho relativamente a dgua ndo contabilizada
(perdas totais) uma vez que as perdas se fixaram em 33%. No que respeita ao racio nimero de trabalhadores
por mil ligagdes, este fixou-se em 8 trabalhadores, tendo crescido relativamente ao ano anterior, porém
mantendo o bom desempenho e uma tendéncia positiva. A taxa de cobranca total passou de 94% verificados
em 2016 para 92%, o que apesar do decréscimo mantém o bom desempenho. Relativamente ao racio de
cobertura de custos operacionais, este teve uma tendéncia negativa, passando de 0.72 em 2016, para 0.64
em 2017, continuando com desempenho insatisfatério.

Atendimento ao consumidor - quanto ao indicador reclamacées respondidas, este ndo foi repostado,
conferindo um desempenho insatisfatério, e o tempo médio de resposta as reclamacgdes, esteve em 5 dias,
0 que confere bom desempenho. O bom desempenho também se verificou em relacdo a percentagem de
facturacdo com base em leituras reais, que se fixou em 99%, em 2017.

Qualidade da Agua - a Empresa controlou 48% dos parametros de qualidade de 4gua no ano em analise, o
que confere um desempenho insatisfatério a semelhanca da conformidade dos parametros controlados que
foi deigualmente de 48%, 0 que confere um desempenho insatisfatério. Sendo este um indicador de extrema
importancia pela sua reacgdo com a salde publica, o operador é instado a reverter o fraco monitoramento e
melhorar o tratamento da dgua conformando a qualidade com as exigéncias do QR. (vide Tabela 24).

Avaliacdo Geral do Desempenho do Sistema de Angoche realizado através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que o sistema tem vindo a registar uma deterioracdo no seu
Desempenho Geral, (vide Gréfico 50), situando-se em 40% em 2017, contra 45% do ano anterior. A
sustentabilidade econdmico-financeira fixou-se em 54% registados. A sustentabilidade operacional
desceu de 76% em 2015 para 68% em 2017. Quanto ao indicador qualidade do servico regista
igualmente um decréscimo fixando-se em 19% para 2017, contra 0s 25% do ano anterior o que se
deveu a penalizagcao da ndo reportagem da percentagem de reclamacées respondidas.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Angoche (Tabela 24)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 113.124 115428 115.858
Total de ligagdes (Nr) 3.505 3.819 4002
Ligagoes domésticas (Nr) 3.342 3.646 3.836
Fontenarios Operacionais (Nr) 57 58 52
Pop. servida por ligacdes domésticas 17.713 19.324 20331
Pop. Servida por fontenarios 17.100 17.400 15.600
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 16% 17% 18%
Cobertura por fontanarios (%) 15% 15% 13%
Cobertura total (%) V=60% @ 31% @ 329% 31% o 0
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 17 15 16 S~~—
Volume produzido (10° m?) 657 701 719
Volume facturado (10> m?) 419 472 477
Agua nio contabilizada (%) V<35% 31% @ 32% @ 33% r—/
Valor facturado (10° MZN) com IVA 9398 10.788 12.588
Valor cobrado (10° MZM) 9.174 10.154 11.524
Taxa de cobranca total (%) V=85% 100% 2% @ 00—
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagoes V<10 9 @ 3 @ g ~—"
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 0,80 072 @ 064 T~

Atendimento ao Consumidor

Reclamagoes respondidas (%) V =100% 73% @ 100% NR o,
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V<14dias @ 3 @ 5 @ 5 7 °
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ 100% @ 100% @ 99% TN
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% @ 100% @ 67% 48% ‘\N
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 8% @ 67% @ 48% ‘\_‘
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatdrio
90%
80%
70%
60%
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(Grdfico 50) 30%
20%
10%
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2016
— |IDER (Des. Geral) 75% 45% 40%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 54% 54% 54%
IDER (Su st. Oper.) 76% 73% 68%
= |IDER (Qual. de Serv.) 81% 25% 19%

Recomendacoes a Empresa
Aumentar cobertura sem reduzir o tempo médio de distribuicédo verificado;

Introduzir medidas para melhorar a facturacao e as cobrancas e reduzir as despesas;
Melhorar o controlo de controlados e também a qualidade de agua.
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Sistema de Lichinga

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema abastece o Municipio de Lichinga,
através da dgua captada na Albufeira de Locomue. A aducao é feita por gravidade até a estacdo de bombagem
EB1, que dista aproximadamente 3,5 km. Da EB1 a d4gua é bombeada para a EB2, onde é tratada por injeccdo
de cloro.

Acesso ao Servico - em 2017, a drea servida pelo Sistema contava com 216 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 5.6 mil ligagdes domésticas e 68 fontanarios publicos, o que representou uma cobertura
total de 23%, que traduzem um desempenho insatisfatorio para este indicador, com uma tendéncia a
melhorar. O tempo médio de distribuicdo foi de 10 horas diarias, conferindo um desempenho mediano com
tendéncia a positiva pois em 2016 fixou-se em 8 horas diarias. (vide Tabela 25).

Sustentabilidade - a Empresa regrediu desempenho relativamente a dgua nao contabilizada (perdas
totais), que se fixou em 43%, com tendéncia negativa. No que respeita ao racio nimero de trabalhadores
por 1000 ligagdes, este regrediu de a 2016 a 2017, passando de 3 para 8 trabalhadores, mantendo um bom
desempenho. O indicador taxa de cobranca total fixou-se 86%, o que confere bom desempenho. O racio de
cobertura de custos operacionais teve uma reducao significativa de 0.90% em 2016 para 0.65% em 2017, o
que confere um desempenho insatisfatorio e uma queda preocupante na sustentabilidade, sendo necessaria
uma urgente intervencao da Empresa por forma a identificar as razdes e tomar acgdes para a reversao.
Atendimento ao Consumidor - a Empresa nao reportou dados de desempenho relativos as reclamacoes
respondidas, conferindo-se desempenho insatisfatério. O tempo médio de resposta as reclamacoes foi
de 5 dias. Ainda no atendimento ao consumidor, a Empresa registou um bom desempenho em relacdo a
percentagem de facturagao com base em leituras reais, que foi de 99%, com tendéncia positiva.

Qualidade da Agua - a Empresa em 2017 controlou em média 48% dos parametros plasmados no QR, o0 que
confere um desempenho satisfatério. Dos parametros controlados apenas 48% satisfizeram os requisitos de
conformidade, o que conferiu igualmente um desempenho insatisfatério.

Sendo este um indicador de extrema importancia pela sua reaccao com a saude publica, o operador é
instado a reverter o fraco monitoramento e melhorar o tratamento da dgua conformando a qualidade com
as exigéncias do QR.

A Avaliacao Geral do Desempenho do Sistema de Lichinga realizado através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que o sistema regista desde 2015 um retrocesso no seu
Desempenho Geral, (vide Grafico 51), este passou de 37% em 2016, a 24% em 2017. A sustentabilidade
econdmico-financeira passou de 55% em 2015 para 5% em 2016, uma acentuada deterioracdo e
posteriormente para 33%. A sustentabilidade operacional, esteve em 87% em 2016, tendo decaido
para 32% em 2017. Quanto ao indicador qualidade do servico este fixou-se em 20% em 2016, e 17%
de 2017.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Lichinga (Tabela 25)

Valor de

Indicadores de Desempenho . .
referéncia

Avaliacao & Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema
Total de ligagdes (Nr)

Ligagoes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligacdes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontanarios (%)
Cobertura total (%)

Tempo de distribuicdo (hr/dia)

V=60% @
V =16 hr/dia

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10° m?)
Volume facturado (10> m?)

Agua nio contabilizada (%) V<35% @
Valor facturado (10° MZN) com IVA

Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranca total (%) V=85%

Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io @
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @

Atendimento ao Consumidor

Reclamacées respondidas (%) V=100% @
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @

207.214 211403 216.331
5782 5.940 5920
5457 5653 5616
49 28 68
28922 29.961 29.765
14.700 8400 20400
14% 14% 14%
7% 4% 9%
21% @ 18% @ 23% S~—"
8 8 10 .—/
1488 1,506 1419708
1062 1078 803.989
26% @ 29% 43% .—/
24118 25.980 22283
19530 20009 19.168
82% 7% @ 86% ~—"
g @ 3 @ g ~—
135 @ 090 @ 065 Te—
71% 97% NR e,
3 @ 5 @ 5
%% @ 9% @ 99% 0

Qualidade da Agua Tratada

V=80% @
V=100% @

Percentagem de parametros controlados (%)
Conformidade dos parametros controlados (%)

@ Bom desempenho

Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatdrio

53% @ 34% @ 48%
53% @ 34% @ 48%

100%
90% f--------mom

80% | o mmmm e
70% F-mmmmm e

IDER doSistema Eng
de Lichinga 400/:
(Grdfico 51) 30%
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Recomendacdes a Empresa

Maior esforco deve ser empregue para a extensao de rede, aumento da producao e melhorar o nivel de

cobertura, porém sem colocar em causa o tempo médio de distribuicao;
Assegurar o atendimento de todas as reclamagoes, nao pondo em causa o tempo médio de resposta;
Melhorar o controlo da qualidade de dgua bem como o seu tratamento.
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Sistema de Cuamba

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema abastece o Municipio de Cuamba, e
tem como fonte de captacdo a Barragem de Metucué, situada a uma altitude de 80 metros acima do nivel
do Municipio. A dgua bruta é transportada através de uma adutora de 35 km até a estacéo de tratamento
localizada na Cidade.

Acesso ao Servico - em 2017, a drea servida pelo sistema tinha cerca de 147 mil habitantes, abastecidos por
mais de 6.4 mil ligacdes domésticas e 31 fontanarios publicos, o que representou uma cobertura total de
29%, que conferiu um desempenho insatisfatério, com tendéncia positiva. Em relagcdo ao tempo médio de
distribuicao, registaram-se 15 horas diarias, conferindo um desempenho mediano, (vide Tabela 26).
Sustentabilidade Operacional - a Empresa registou um desempenho insatisfatério com relacdo a 4gua ndo
contabilizada (perdas totais), que se fixou em 46%.

A taxa de cobranca total fixou-se em 96%, contra 95% do ano anterior. Relativamente ao racio ndmero
de trabalhadores por mil ligacdes, a empresa registou 8 trabalhadores, o que confere um desempenho
satisfatério, pois o valor de referéncia estd fixado em 10. No que concerne ao racio de cobertura dos
custos operacionais, o indicador teve um decréscimo de 0.77 em 2016 para 0.53 em 2017, o que indicia
um desempenho insatisfatério, com tendéncia negativa. Quanto a Facturacdo com base em leituras reais,
regista-se em 100%, traduzindo um bom desempenho, igual nivel no ano anterior.

Atendimento ao consumidor - quanto ao indicador reclamacdes respondidas, este ndo foi repostado,
conferindo um desempenho insatisfatério. O tempo médio de resposta as reclamacdes manteve-se em 5
dias a semelhanca de 2016, representando um bom desempenho. A percentagem de facturacao feita com
base em leituras reais foi de 100%, tendo um bom desempenho e com tendéncia a manter.

Qualidade da Agua - a Empresa em 2017 controlou em média 48% dos parametros plasmados no QR, o
que confere um desempenho satisfatério. Dos parametros controlados apenas 48% satisfizeram os requisitos
de conformidade, o que conferiu igualmente um desempenho insatisfatério. Este indicador é de extrema
importancia dada a relacdo entre a qualidade de dgua e a saude publica. Portanto, chama-se a atencao ao
operador para a reverter as dificuldades que tenha no seu monitoramento e tratamento.

A Avaliacio Geral do Desempenho do Sistema de Cuamba realizado através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) revela que o sistema registou um decréscimo no seu Desempenho
Geral, (vide grafico 56), situando-se em 269% em 2017, contra 24% do ano anterior. O baixo desempenho
geral é reflexo fraco desempenho no indicador sustentabilidade operacional que esteve 16% em
2016 e 21% em 2017. Manteve-se constante o desempenho quanto ao indicador sustentabilidade
econémico-financeira, que se manteve em 54%. O indicador qualidade do servico teve um ligeiro
decréscimo e fixou-se em 19%, contra os 25% de 2016



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Cuamba (Tabela 26)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 111.507 141.496 147.721
Total de ligagdes (Nr) 2.150 4693 6.648
Ligagoes domésticas (Nr) 2.027 4508 6.440
Fontenarios Operacionais (Nr) 20 28 31
Pop. servida por ligacdes domésticas 10.743 23.892 34132
Pop. Servida por fontenarios 6.000 8400 9.300
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 10% 21% 23%
Cobertura por fontanarios (%) 5% 7% 6%
Cobertura total (%) V=60% @ 15% @ 2% @ 0%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 11 14 15 /—‘
Volume produzido (10° m?) 717 1.361 1436
Volume facturado (10> m?) 393 665 787
Agua nio contabilizada (%) V<35% @ 32% @ 51% @ 46% o °
Valor facturado (10° MZN) com IVA 8.559 15.892 21.167
Valor cobrado (10° MZM) 8.023 15.170 20375
Taxa de cobranca total (%) Vv=85% @ 100% @ 95% @ 96% T~e—=
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagoes v<io @ 6 @ 3 @ g T~
Récio de cobertura dos custos operacionais v>115 @ 079 @ 077 @ 0,53 ~

Atendimento ao Consumidor

Reclamacées respondidas (%) V = 100% %% @ 100% NR 7,
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<14dias @ 3 @ 5 @ 5 S °
Facturacao feita com base em leituras reais (%) V=85% @ 100% @ 100% @ 100%
Qualidade da Agua Tratada
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% @ 36% 67% @ 48% e
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% @ 29% @ 66% @ 48% T~
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatdrio
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= IDER (Des. Geral) 38% 27% 26%
= |DER (Sust. Ec. Financ.) 54% 54% 54%
IDER (Su st. Oper.) 58% 16% 21%
= IDER (Qual. de Serv.) 21% 25% 19%

Recomendacoes a Empresa
Os investimentos previstos deverdo ter em conta as necessidades actuais do sistema, dando prioridade ao
aumento da capacidade de produgdo de modo a aumentar o nimero de ligagdes e consequentemente a

cobertura total, reduzindo as perdas;

Atencao deve ser dada ao decréscimo relativo a cobertura de custos operacionais, no sentido de se reverter
tal tendéncia;

Ha necessidade de melhorar o controlo da qualidade de dgua bem como o seu tratamento.
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Boletins de Avaliacao
do Desempenho dos
Sistemas Secundarios

No presente Anexo, reporta-se a avaliacdo de desempenho de cada um dos sistemas
secundarios, com base nos resultados dos Boletins de Avaliacdo de Qualidade do
Servico (BAQS) e Indices de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER).



I. REGIAO SUL




RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Paraaregido Sulforamavaliados4 sistemas secundarios regulados sob gestdo publicada AIAS, nomeadamente,
Moamba, Bilene, Inharrime e Massinga. Relativamente aos sistemas de Inharrime e Massinga, é a primeira vez
que 0s mesmos sao alvo de avaliagcao e reporte pelo CRA, nos termos do Acordo e Quadros Regulatoérios
subscritos. Os Quadros Regulatérios (QR) assinados com a AIAS, documentos incorporados nos Contratos de
Cessdo, estabelecem as matérias objecto de regulagdo no ambito da prestacdo do servico publico que sao
avaliados no presente relatorio.

De um modo geral os sistemas nédo tiveram o bom desempenho, principalmente os sistemas de Massinga
e Inharrime. Entretanto deve-se realcar que é a primeira vez que sao avaliados e comecaram a operar ha
pouco tempo apods a sua reabilitacao. O sistema de Bilene, em comparagdo com o ano 2016 apresenta uma
pequena evolucdo, mas precisa de mais investimentos para aumentar a cobertura e reduzir as perdas fisicas.
A seguir é apresentada a andlise do desempenho por sistema, baseada nos valores de referéncia ou metas
de desempenho estabelecidas nos QR. Os resultados da analise sdo apresentados com base nos Boletins de
Avaliacao de Qualidade do Servico (BAQS).

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho dos Sistema Secundarios do Sul (Tabela 27)

Moamba Bilene Inharrime Massinga

Descricao

Populagdo total na drea do sistema 24650 24650 8826 10 466 15000 20930
Cobertura total (%) 43% 62% 21% 43% 13% 9%
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) 9 9 16 17 12 6
Agua nao contabilizada (%) 39% 33% 34% 15% 55% 69%
Récio de cobertura dos custos operacionais 0,76 061 0,65 0,78 042 0,98
Facturacao feita com base leituras reais (%) 99% 89% 84% 77% 98% 85%

Conformidade dos parametros controlados (%) 80% 81% 99% 100% 94% 100%
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Sistema de Bilene

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema da Vila da Praia do Bilene compreende
as seguintes componentes: Estacdo de captacdo da dgua bruta junto da Lagoa Uembeje onde é feita a
captacdo; uma adutora de 200mm com cerca de 800m de extensdo; uma estacao de tratamento de agua;
um centro distribuidor constituido por um depdsito de armazenamento de 700mK de capacidade e uma
torre de pressao de 300miK e uma rede de distribuicdo com 24km de extensao.

Acesso ao Servico — Até ao final de 2017 a area servida pelo sistema tinha mais de 10 mil habitantes servidas
por uma rede com mais de 400 ligagdes domésticas representando uma cobertura total em 2017 de 23%.
O desempenho néo é satisfatorio pois ndo atingiu o valor de referéncia estipulado pelo quadro regulatério,
todavia, deve-se ter em conta o facto de o sistema ter entrado em funcdes relativamente a pouco tempo
apos a sua reabilitacdo. Para além disso, este Sistema, estd numa vila turistica onde muitos dos potenciais
consumidores tem fontes préprias. Antes da sua reabilitacdo o sistema ndo conseguia satisfazer a demanda,
e nessa altura os potenciais consumidores passaram a se abastecer-se por furos de dgua préprios ou a partir
dos vizinhos com furos. Para além disso, a actual rede esta limitada dentro da vila, ficando ainda grande parte
da populacéo fora da rede de distribuicéo.

Sustentabilidade — Em relacdo a 4gua ndo contabilizada, a entidade regulada situou-se em 2016 nos 34%, e
em 2017 baixou para 15% uma evolucao positiva. O tempo médio de distribuicao situou-se em 2016 dentro
dos parametros (16h), e em 2017 subiu para 17h. A taxa de cobranca total nos 2 anos cumpriu com a media
de 100%. O numero de trabalhadores por mil ligacoes, é elevado nos dois anos, mas entende-se que este
indicador ¢ influenciado pelo nimero de ligagdes que ainda é baixo. H& por isso necessidade de realizar
investimentos com vista a expandir a rede para zonas periféricas e aumentar as ligagdes. O récio de cobertura
dos custos operacionais melhorou em 2017 ao atingir 1.03 contra 0.65 alcancados em 2016.

Atendimento ao Consumidor — Nos 2 anos a entidade regulada ndo conseguiu responder a todas as
reclamacdes dentro do tempo previsto alcancando um desempenho de 92%, e manteve a média de 1 dia o
tempo de atendimento. Com relacdo a facturacdo com base em leitura real, em 2016 a Empresa atingiu os
84% requeridos no QR. Jd em 2017 nao alcangou esta meta.

Qualidade da Agua - Todos os testes de 4gua realizados estiveram em conformidade com os requisitos do
quadro Regulatorio.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Bilene (Tabela 28)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci
S EEHEE) m 2017 Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 8826 10 466
Total de ligagdes (Nr) 383 483
Ligagoes domésticas (Nr) 354 453
Total de fontendarios operacionais (Nr) 0 0
Populagdo servida por ligagdes domésticas 1876 2401
Populagdo Servida por fontenarios 0 0
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 21% 23%
Cobertura por fontanarios (%) 0% 0%
Cobertura total (%) V=60% @ 21% @ 2% —
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 441 360
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 0 360
Percentagem de testes em conformidade(%) V = 100% 29% @ 100% /
Numero de reclamacées apresentadas (Nr) 10 34
Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 100% 92% \
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) Vs<10dias @ 1 @ 1 \
Facturagao feita ¢/ base leituras reais (%) V =85% 84% 77%

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (m?) 146 490 122620
Volume facturado (m?) 96 950 104 313
Agua ndo contabilizada (%) V<30% 34% @ 15% .\-
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V = 8 hr/dia 16 @ 17 -/
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7
Valor facturado (10° MZM) 1937 2835
Valor cobrado (10> MZM) 2003 2598
Taxa de cobranga total (%) V=100% @ 103% 2% T
Custos operacionais (10° MZM) 2972 2762
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 0,65 1,03 -/
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 38 28

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatorio
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Sistema de Moamba

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema de abastecimento de 4gua de
Moamba tem a seguinte constituicdo: Uma estacao de captacao da dgua bruta junto do rio Incomati onde é
feita a captacdo através de um poco de captacdo de onde a dgua é elevada para um depdsito de transicao de
80mK. Deste ponto a dgua é depois aduzida para uma estacao de tratamento; uma adutora de 250mm com
3.5km que transporta a 4gua para a estacao de tratamento; uma estacao de tratamento de dgua constituida
por filtros rapidos com capacidade de producédo de 45miX/h cada; dois centros distribuidores, um na vila de
Moamba e outro em Pessene a 14km da vila de Boane. Os dois centros distribuidores alimentam uma rede
conjunta de cerca de 44km.

Acesso ao Servico — A drea servida pelo sistema de Moamba tinha em 2016 mais de 24 mil habitantes
servidas por uma rede com mais de 2 mil ligagdes domésticas com uma cobertura total de 57%. Em 2017 a
cobertura aumentou para 62%, um aumento significativo da cobertura.

Sustentabilidade — No que diz respeito a dgua ndo contabilizada, a entidade regulada situou-se em 2016
nos 39% e em 2017 as perdas reduziram para 33%. Ainda assim o desempenho foi insatisfatério nos dois
anos tendo em conta que o valor de referéncia de € 30%. O tempo médio de distribuicdo foi de 9h /dia
em 2016 e manteve o mesmo valor em 2017 e esta acima do valor de referéncia fixado em 8h/d. A taxa de
cobranca total nos dois anos (2016 e 2017) foi de 87% e 94% respectivamente. Estes valores percentuais
estdo abaixo do valor de referéncia fixado em 100%, mas realca-se a melhoria registada em 2017. O ndmero
de trabalhadores por mil ligagcdes foi de 12. O racio de cobertura dos custos operacionais baixou de 0.76 em
2016 para 0.61 em 2017, um decréscimo de desempenho em relacdo ao ano anterior. Este resultado pode
estar a ser influenciado pelo nivel baixo de faturacdo acompanhado de perdas ao longo de 2017. A situacdo
é preocupante pois no lugar de melhorar o desempenho este piorou em 2017, pelo que a empresa deverad
iniciar accdes com vista a reverter esta situacao.

Atendimento ao Consumidor — Nos 2 anos ndo foi cumprida a meta de 100% requerida pelo QR. O
resultado de 2016 foi melhor em comparacdo com 2017 onde o indice baixou de 99 para 87%. a empresa
devera fazer um esforco adicional para atender a todas as reclamacées apresentadas. Em relacdo ao tempo
médio de resposta a empresa teve um desempenho positivo assegurando nos 2 anos uma média de 3 dias.
A facturacdo com base em leitura real também teve um desempenho bom por ter atingido 99% e 89% em
2016 e 2017 respectivamente, indices acima do valor de referéncia

Qualidade da Agua - A percentagem de testes em conformidade ¢ insatisfatéria considerando que deve
estarem 100% como requerido no QR, e nenhum dos anos atingiu-se o requisito. Tomando em conta a relacdo
deste indicador com a saude publica, a empresa deve fazer um esforco para cumprir com os requisitos do QR.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Moamba (Tabela 29)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci
S EEHEE) m 2017 Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 24 650 24650
Total de ligagdes (Nr) 2568 2701
Ligagoes domésticas (Nr) 2582 2614
Total de fontendarios operacionais (Nr) 3 5
Populagdo servida por ligagdes domésticas 13 208 13 856
Populagdo Servida por fontenarios 900 1500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 54% 56%
Cobertura por fontanarios (%) 4% 6%
Cobertura total (%) V=60% 57% @ 62% —
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 1 548,00 1312,00
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 0 1407,00
Percentagem de testes em conformidade (%) V=100% @ 80% @ 81% /
Reclamagoes respondidas (%) V =100% 99% 87% \
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<10dias @ 3 @ 2 ‘\
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) V=>85% @ 9% @ 89% ’\
Volume produzido (m?) 487 360 456 198
Volume facturado (m?) 299203 306 345
Agua néo contabilizada (%) V<30% 39% 33% .\-
Tempo médio de distribuicgo (hr/dia) V=8hr/dia @ 9 @ 9 ./
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7
Valor facturado (10° MZM) 8394 7214
Valor cobrado (10> MZM) 7 269 8103
Taxa de cobranca total (%) V=100 % 87% 94% /
Custos operacionais (10° MZM) 0 11825
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 076 @ 061 .\-
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 12 12

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatdrio
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Sistema de Inharrime

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema de abastecimento de dgua da Vila
de Inharrime é constituido por 3 furos com uma producdo conjunta de 43m3/h, uma adutora em PVC de
110mm de diametro com 2.5km de comprimento que faz a transferéncia de dgua dos depdsitos apoiados
de 150 m3 o Centro Distribuidor (CD), com 2 depdsitos apoiados de 150 e 250m3 cada e deposito elevado
de 100m3 em betdo a partir do qual é feita a distribuicdo. A rede é constituida por tubagens de PVC, com
didmetros que variam de 63, 75 e 90 mm e uma extensao de 18 km. O tratamento de &dgua consiste na
desinfeccdo por injeccdo de cloro na tubagem que vai a torre.

Acesso ao Servico — A drea servida pelo sistema de Inharrime tinha em 2017 mais de 15 mil habitantes
servidas por uma rede com 429 ligacdes domésticas representando uma cobertura total de 27%. Note-se que
0 sistema entrou em operacdo ha um ano. Sustentabilidade — No que tange a 4gua ndo contabilizada e ndo
obstante ser novo o sistema tem muitas perdas. No ano em analise a dgua ndo contabilizada situou-se em
55% um valor muito alto considerando que por se tratar de um sistema novo ndo se esperam perdas fisicas.
O tempo médio de distribuicdo foi de 12h/d representando um bom desempenho para este indicador tendo
em conta que o valor de referéncia ¢ de 8h/dia. A taxa de cobranca situou-se nos 95%. E um bom desempenho
se tomarmos em conta que é o primeiro ano de operacdo deste sistema. O nuimero de trabalhadores por
mil ligagoes é 19. O racio de cobertura dos custos operacionais foi bastante baixo tendo se situado nos 0.42.
Este valor pode estar a ser influenciado pelas perdas totais tendo em conta que s&o elevadas (55%). Aqui a
empresa é chamada a eliminar esta fraqueza muito cedo tendo em conta que o sistema é novo.

Atendimento ao Consumidor — A empresa respondeu em 99% das reclamacdes apresentadas. Nao
obstante ser uma boa prestacdo por estar proximo dos 100% requeridos, e tendo em conta que o sistema
ainda ndo tem muitos consumidores, devia ter alcancado os 100%. Em relacdo ao tempo médio de resposta
também teve um bom desempenho. As reclamacdes foram respondidas dentro do periodo previsto no QR.
A faturacdo com base em leitura real também teve um desempenho bom por ter atingido mais dos 85%
requeridos no quadro regulatoério.

Qualidade da Agua - A percentagem de testes em conformidade estiveram abaixo do requerido pelo QR.
Exorta-se a empresa a por maior esforco em cumprir com este requisito pois tem a ver com a salde publica.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Inharrime (Tabela 30)

Indicadores de Desempenho

Valor de
referéncia

Accesso ao Servico

Populacdo total na drea do sistema

Total de ligagdes (Nr)

Ligagoes domésticas (Nr)

Total de fontendarios operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

15000
429

403

6

2135

1900

14%

13%

V=60% @ 27%

Qualidade da Agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr)
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr)

Percentagem de testes em conformidade(%)

Por Definir 1463
1372
V = 100% 94%

Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamacées apresentadas (Nr)
Reclamacées respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias)
Facturagao feita ¢/ base leituras reais (%)

Sustentabilidade da Empresa

44
V =100% 99%
V<10dias @ 1
v=85% @ 98%

Volume produzido (m?)

Volume facturado (m?)

Agua néo contabilizada (%)

Tempo médio de distribuicao (hr/dia)
Frequencia media de distribuicao(dias/semana)
Valor facturado (10° MZM)

Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranca total (%)

Custos operacionais (10° MZM)

Récio de cobertura dos custos operacionais

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr)

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatorio

105 298
47290

V=30% @ 55%
Vz=8hr/dia @ 12
7,00

47290

1323

V=100 % 95%
2617

v>1,10 @ 0,42
Por Definir 19
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Sistema de Massinga

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O sistema de abastecimento de dgua da Vila
Municipal de Massinga tem a seguinte constituicdo: um conjunto de 4 furos, uma adutora de 200mm
que transporta a dgua captada para o centro distribuidor com um comprimento total 1.5km, um centro
distribuidor com um deposito elevado de 150 m?, uma rede de distribuicdo com tubagem em uPVC e Ferro
Galvanizado com Diametros que variam de 160 mm 110mm e 75mm num total de 13 km que distribui dgua
a 394 ligagoes.

Acesso ao Servico — A drea servida pelo sistema de Masinga tinhaem 2017 perto de 21mil habitantes servidas
por uma rede com 364 ligacdes domésticas representando uma cobertura total de 9%, uma cobertura muito
baixa tendo em conta o nimero de habitantes da vila. Apesar de s6 ter entrado na gestdo delegada ha
relativamente pouco tempo, o sistema opera ja hd mais de 8 anos sendo por isso importante perceber qual é
a razdo da fraca cobertura durante tanto tempo de servico por forma a mobilizar fundos para o investimento
com uma orientacao clara do problema a resolver.

Sustentabilidade — No que tange a d4gua nao contabilizada o sistema tem muitas perdas. No ano em andlise
a dgua ndo contabilizada situou-se em 69%, um valor muito alto considerando a dimensao do sistema.
Por isso ha necessidade de a empresa priorizar no seu plano a reducdo das perdas. O tempo médio de
distribuicdo situou-se em média nas 6h/d. Reduzindo as perdas fisicas é possivel aumentar as horas de
distribuicdo e melhorar este indicador. A taxa de cobranca situou-se em 95%. Embora esteja proximo do valor
de referéncia, tratando-se de um sistema pequeno com poucos consumidores deveria haver mais esforco
para reduzir as perdas totais. O numero de trabalhadores por mil ligacdes é de 11. O racio de cobertura dos
custos operacionais foi de 0.98 abaixo do valor de referéncia o que Ihe confere um mau desempenho nesta
componente. Por isso a empresa deve implementar acgdes para reduzir as perdas totais.

Atendimento ao Consumidor — A percentagem do atendimento aos consumidores situou-se em 87%,
abaixo da meta obrigatéria. Em relacdo ao tempo médio de resposta o desempenho foi bom pois situou-
se dentro do periodo estabelecido. A media do tempo de atendimento das reclamacdes foi de 1 dia. A
facturacdo com base em leitura real foi de 93% um desempenho acima do valor de referéncia.

Qualidade da Agua - Todos os testes realizados estiveram em conformidade em 100% tal como requerido
pelo quadro regulatério, conferindo se assim um bom desempenho para teste indicador.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Massinga (Tabela 31)

Indicadores de Desempenho

Valor de
referéncia

Accesso ao Servico

Populacdo total na drea do sistema

Total de ligagdes (Nr)

Ligagoes domésticas (Nr)

Total de fontendarios operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

20930
382

364

0

1927

0

9%

0%

V=60% @ 9%

Qualidade da Agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr)
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr)

Percentagem de testes em conformidade(%)

Por Definir 4

V =100% 100%

Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamacées apresentadas (Nr)
Reclamacées respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias)
Facturagao feita ¢/ base leituras reais (%)

Sustentabilidade da Empresa

296
V =100% 87%
V<10dias @ 1
v=85% @ 93%

Volume produzido (m?)

Volume facturado (m?)

Agua néo contabilizada (%)

Tempo médio de distribuicao (hr/dia)
Frequencia media de distribuicao(dias/semana)
Valor facturado (10° MZM)

Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranca total (%)

Custos operacionais (10° MZM)

Récio de cobertura dos custos operacionais

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr)

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatorio

95 360

29438

V=30% @ 69%
V = 8 hr/dia 6
7,00

29438

952

V=100 % 95%
912

v>1,10 @ 0,98
Por Definir 11
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RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

A regido Centro possui quatro entidades reguladas correspondentes a quatro sistemas secundarios, sob
gestdo publica da AIAS, nomeadamente, Caia, Nhamatanda, Mopeia e Uldngue. Em 2016 foram assinados
Quadros Regulatérios com a AIAS, documentos que estabelecem as matérias objecto de regulagdo no
ambito da prestacdo do servico publico.

Relativamente aos sistemas secundarios desta regido, esta é a primeira vez em que sdo alvo de avaliacéo e
reporte pelo CRA, nos termos do Acordo e Quadros Regulatérios subscritos. De uma forma geral, os sistemas
demonstram estar a reportar todos os indicadores requeridos, estando a obter um desempenho razoavel
quanto aos mesmos. £, contudo, de destacar mau desempenho em alguns indicadores, como por exemplo,
as coberturas dos sistemas de Nhamatanda e Mopeia que estdao a 10% e 9% para o ano de 2017, o que
significa baixo desempenho para o indicador. Os racios operacionais dos sistemas todos sdo muito reduzidos
comparativamente com o valor de referéncia para este indicador.

A seguir é apresentada a analise do desempenho por sistema, baseada nos valores de referéncia ou metas
de desempenho estabelecidas nos QR. Os resultados da analise sdo apresentados com base nos Boletins de
Avaliacdo de Qualidade do Servico (BAQS).

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho dos Sistema Secundarios do Centro (Tabela 32)

Descricao
En En z

2017 2017 -
Populacdo total na drea do sistema 19638 19638 19638 33477 33477 33477 34987 34987 34987 13260 13620 13620
Cobertura total (%) 39% 43% 33% 39% 43% 10% 39% 7% 9% 39% 43% 35%
Tempo de distribuicao (hr/dia) 18 1 14 14 10 7 15 15 15 10 12 12
Agua néo contabilizada (%) 28% 8% 6% 28% 43% 4% 28% 29% 44% 28% 35% 46%
Récio de cob. custos operacionais 124 1,20 1,16 124 0,80 123 124 0,64 0,82 1,24 0,73 0,70
Percentagem de leituras reais (%) 41% 100% 100% 41% 98% 100% 97% 58% 97% 0% 99% 97%

Conform. dos parametros control. (%) 100% 94% 99% 92% 0% 100% 99% 93% 99% 100% 100% 100%
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Sistema de Caia

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema de abastecimento de dgua da vila de
Caia tem como fonte de dgua subterranea; uma tubagem adutora; um centro distribuidor (CD); um clorador
e a rede de distribuicdo. O Sistema foi inaugurado em 2013 e capta dgua no campo de furos localizado nas
margens do rio Zambeze na Vila de Caia. A captacdo é um campo de 5 furos que fornece dgua durante todo
0 ano a Vila de Caia, em Unica linha de transporte de diametro de 200mm para o centro distribuidor, situado a
cerca de 2km da captacdo. A producéo de dgua é de 22.4m3/h equivalente a 537.6m3/dia, e a capacidade de
reserva é de 300m3. A Vila de Caia esté localizada no Distrito de Caia, provincia de Sofala, a 500 km da Cidade
da Beira e conta com uma populacao estimada de cerca de 19.638 habitantes

Acesso ao Servico — Relativamente ao Ultimo ano (2017), periodo em andlise, na drea do sistema residiam
cerca de 19.638 habitantes, servidos por cerca de 863 ligagbes domésticas e 7 fontendrios publicos, que
perfazem uma cobertura total de 33%, conferindo um bom desempenho em relacdo ao valor de referéncia,
para este indicador.

Sustentabilidade - O sistema apresenta uma tendéncia positiva no que diz respeito as perdas, em 2017 a
dgua nédo contabilizada (perdas totais) situou-se em 6% contra os 16% registados em 2016, este indicador
conferiu um bom desempenho. O tempo médio de distribuicdo situou-se em 14 horas diarias, e representa
um acréscimo de 4 horas se comparado o ano de 2016 com 2017. A taxa de cobranca apresenta uma média
de 97% para os dois anos, esta taxa manteve-se constante. O nimero de trabalhadores por mil ligacdes
situou-se em 13, este dado esta ainda por ser definido. Portanto por enquanto ele serve de reporte para
posterior avaliacdo. O racio de cobertura dos custos operacionais regista um decréscimo tendo passado
de 1.25 em 2016, e 1.16 em 2017 e, uma tendéncia preocupante que quer accdo correctiva para evitar a
derrapagem das contas e insustentabilidade financeira da empresa

Atendimento ao Consumidor — No que respeitas as reclamacoes respondidas, a empresa tem como
dado reportado para 2016 100%, e a mesma percentagem manteve-se em 2017, o que confere um bom
desempenho, visto que o valor de referéncia é de 100%. Com relagdo ao indicador facturagcdo com base em
leituras reais a empresa apresentou um bom desempenho nos dois anos com uma média de 100%, sendo
constante os 100% para os dois anos.

Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
negativa nestes 2 anos analisados, apresentando sucessivamente valores abaixo do valor de referéncia. Em
relacdo aos parametros controlados a empresa estd com média de 97%, apesar de abaixo em relacao ao
valor padrdo que em 2017 situou-se em 99%. Este indicador é de extrema importancia dada a relagdo entre
qualidade de dgua consumida e a saude publica. Portanto chama-se aten¢ao ao operador para superar as
dificuldades que tenha no seu monitoramento.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Caia (Tabela 33)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci
S EEHEE) m 2017 Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 19638 19638
Total de ligagdes (Nr) 856 934
Ligagoes domésticas (Nr) 796 863
Total de fontendarios operacionais (Nr) 6 7
Populagdo servida por ligagdes domésticas 4219 4572
Populagdo Servida por fontenarios 1800 1975
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 21% 23%
Cobertura por fontanarios (%) 9% 10%
Cobertura total (%) V=60% @ 31% @ 3% —
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 164 350
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 155 348
Percentagem de testes em conformidade(%) V=100% @ 94% 99% /
Reclamagoes respondidas (%) V=100% @ 100% 100% \
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V<10dias @ 1 @ 3 /
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) V=>85% @ 100% @ 100%

‘

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (m?) 159 168 178717
Volume facturado (m?) 133517 167 942
Agua nao contabilizada (%) V=<30% @ 16% @ 6% .\-
Tempo médio de distribuicgo (hr/dia) V=8hr/dia @ 10 @ 14 ./
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7
Valor facturado (10° MZM) 3307 4289
Valor cobrado (10> MZM) 3216 4154
Taxa de cobranca total (%) V=100 % 97% 97% .\-
Custos operacionais (10° MZM) 2643 3686
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 125 @ 1,16 .\-
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatorio

Recomendacoes a Empresa
Deve adoptar medidas para melhorar a taxa de Cobranga;

Deve melhorar no racio de cobertura total;
Envidar esforcos no sentido de melhorar a percentagem de conformidade dos parametros controlados.
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Sistema de Nhamatanda

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila
Municipal de Nhamatanda tem como fonte de captacdo de dgua subterranea; uma tubagem adutora; um
clorador, um centro distribuidor (CD) e a rede de distribuicdo. Este Sistema foi inaugurado em 2011 e tem
como captacao de dgua o campo de furos localizado nas margens do rio Nhamatanda. O campo conta com
5 furos que fornecem dgua durante todo o ano a Vila de Caia, em Unica linha de transporte de diametro de
125mm), para o centro distribuidor situado a cerca de 1.5km da captacgéo. A producdo de dgua é de 22m3/h
equivalente a 528m3/dia e o CD conta com uma reserva de 550m’ e comporta 2 depositos, um apoiado
de 500m? e 1 torre com 50 m?. A Vila Municipal de Nhamatanda esté localizada no Distrito de Nhamatanda,
provincia de Sofala, a 100 km da Cidade da Beira e conta uma populacdo estimada de cerca de 51.000
habitantes.

Acesso ao Servico — Relativamente ao Ultimo ano (2017), periodo em analise, na drea do sistema residiam
cerca de 33.477 habitantes, servidos por cerca de 348 ligacdes domésticas e 5 fontenarios publicos, que
perfazem uma cobertura total de 10%, um mau desempenho em relacdo ao valor de referéncia, para este
indicador.

O tempo médio de distribuicao situou-se em 7 horas diarias para os dois anos.

Sustentabilidade — O sistema apresenta uma tendéncia positiva no que diz respeito as perdas, em 2017
a dgua ndo contabilizada (perdas totais) situou-se em 4% contra os 5% registados em 2016, este indicador
conferiu um bom desempenho. A taxa de cobranca apresenta uma média de 105% para os dois anos, esta
taxa teve um decréscimo de 114% em 2016 para 95% em 2017. O nimero de trabalhadores por mil ligagcdes
situou-se em 30 em 2017 e em 2016 foram 12, este dado esta ainda por ser definido. Portanto por enquanto
ele serve de reporte para posterior avaliacdo. O racio de cobertura dos custos operacionais regista um
acréscimo tendo-se fixado 0.74 em 2016 e 1.23 em 2017.

Atendimento ao Consumidor — No que respeitas as reclamacoes respondidas, a empresa tem como
dado reportado para 2016 100%, e a mesma percentagem manteve-se em 2017, o que confere um bom
desempenho, visto que o valor de referéncia é de 100%. Com relagdo ao indicador facturagcdo com base em
leituras reais a empresa apresentou um bom desempenho nos dois anos com uma média de 99%, sendo que
em 2016 fixou-se em 98% e em 2017 em 100%.

Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
negativa nestes 2 anos analisados, apresentando sucessivamente valores abaixo do valor de referéncia. Em
relacdo aos parametros controlados a empresa esta com média de 79%, apesar de abaixo em relacdo ao valor
padrao, melhorou em 2017 porque situou-se em 100% em comparacdo com a ano de 2016 que foi 58%. Este
indicador é de extrema importancia dada a relacdo entre qualidade de d4gua consumida e a saude publica.
Portanto chama-se atencdo ao operador para superar as dificuldades que tenha no seu monitoramento.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Nhamatanda (Tabela 34)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci
S EEHEE) m 2017 Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 33477 33477
Total de ligagdes (Nr) 275 376
Ligagoes domésticas (Nr) 249 348
Total de fontendarios operacionais (Nr) 4 5
Populagdo servida por ligagdes domésticas 1320 1844
Populagdo Servida por fontenarios 1200 1500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 4% 6%
Cobertura por fontanarios (%) 4% 4%
Cobertura total (%) V=60% @ 8% @ 10% —
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 420 720
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 420 720
Percentagem de testes em conformidade (%) V=100% @ 58% @ 100% /
Reclamagoes respondidas (%) V=100% @ 100% @ 100% ¢ °
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<10dias @ 2 @ 2| =3
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) V=>85% @ 98% @ 100% '/
Volume produzido (m?) 54810 55 887
Volume facturado (m?) 51878 53 685
Agua néo contabilizada (%) V<30% @ 5% @ 4% \
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) V = 8 hr/dia 7 7 e————e
Valor facturado (10> MZM) 1133 1475
Valor cobrado (10> MZM) 1292 1408
Taxa de cobranca total (%) V=100% @ 114% 95% .\-
Custos operacionais (10° MZM) 1523 1196
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 074 @ 1,23 ./
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério

Recomendacoes a Empresa
Deve melhorar o tempo de distribuicao;

Criar mecanismos para aumentar o tempo de distribuicao;
Envidar esforcos para aumentar a cobertura total.
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Sistema de Mopeia

Caracterizacdo do Sistema de abastecimento de Agua — O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila
de Mopeia tem como fonte de dgua subterranea; um clorador, um centro distribuidor (CD) e a rede de
distribuicdo. Este sistema foi inaugurado em 2013 e capta d4gua no campo de furos localizado ao lado do
centro Distribuidor. O campo conta com 5 furos que fornecem dgua durante todo o ano a Vila de Mopeia.
A producdo de dgua é de 40m3/h equivalente a 960m3/dia e o centro distribuidor conta com uma reserva
de 240m’ e comporta 2 depdsitos, um enterrado de 200m® e 1 torre com 40 m>. A Vila de Mopeia esta
localizada no Distrito de Mopeia, provincia da Zambézia, cerca de 200 km da Cidade da Beira e conta com
uma populacéo estimada em cerca de 10.450 habitantes.

Acesso ao Servico — Relativamente ao Ultimo ano (2017), periodo em andlise, na drea do sistema residiam
cerca de 34.987 habitantes, servidos por cerca de 343 ligagcbes domésticas e 5 fontendrios publicos, que
perfazem uma cobertura total de 9%, um mau desempenho em relacdo ao valor de referéncia, para este
indicador. O tempo médio de distribuicao situou-se em 15 horas dirias para os dois anos.

Sustentabilidade - O sistema apresenta uma tendéncia negativa no que diz respeito as perdas, em 2017 a
agua ndo contabilizada (perdas totais) situou-se em 44% contra os 29% registados em 2016, este indicador
conferiu um mau desempenho. A taxa de cobranca apresenta uma média de 91% para os dois anos, esta taxa
teve um decréscimo de 95% em 2016 para 87% em 2017. O numero de trabalhadores por mil ligagdes situou-
se em 29 em 2017 e em 2016 foram 6, este dado esta ainda por ser definido. Portanto por enquanto ele
serve de reporte para posterior avaliagdo. O racio de cobertura dos custos operacionais regista um acréscimo
tendo-se fixado 0.64 em 2016 e 0.82 em 2017.

Atendimento ao Consumidor — No que respeitas as reclamacdes respondidas, a empresa tem como dado
reportado para 2016 50%, e cresceu em 2017 com 100%, o que confere um bom desempenho, visto que o
valor de referéncia é de 100%. Com relacdo ao indicador facturacdo com base em leituras reais a empresa
apresentou um mau desempenho nos dois anos com uma média de 78%, apesar do acréscimo de 2016 com
58% para 2017 com 97%.

Qualidade da Agua - No que concerne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
positivo., apesar de decrescente nestes 2 anos analisados, apresentando sucessivamente valores abaixo do
valor de referéncia. Em relacdo aos parametros controlados a empresa estd com média de 96%, apesar de
abaixo em relacdo ao valor padrdo, melhorou em 2017 porque situou-se em 99% em comparacdo com a
ano de 2016 que foi 93%. Este indicador é de extrema importancia dada a relacéo entre qualidade de dgua
consumida e a saude publica. Portanto chama-se atencdo ao operador para superar as dificuldades que
tenha no seu monitoramento.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Mopeia (Tabela 35)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci
S EEHEE) m 2017 Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 34 987 34 987
Total de ligagdes (Nr) 320 378
Ligagoes domésticas (Nr) 325 343
Total de fontendarios operacionais (Nr) 3 5
Populagdo servida por ligagdes domésticas 1723 1816
Populagdo Servida por fontenarios 900 1450
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 5% 5%
Cobertura por fontanarios (%) 3% 4%
Cobertura total (%) V=60% @ 7% @ % —
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 1464 1299
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 1363 1285
Percentagem de testes em conformidade(%) V=100% @ 93% 99% /
Reclamagoes respondidas (%) V=100% @ 50% @ 100% /
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<10dias @ 1 @ 1 /
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) V=>85% @ 58% @ 97% /
Volume produzido (m?) 98612 127330
Volume facturado (m?) 70 425 71 507
Agua nao contabilizada (%) V=<30% @ 20% @ 44% -/
Tempo médio de distribuicgo (hr/dia) V=8hr/dia @ 15 @ 15 e—e
Frequencia media de distribuicao (dias/semana) 7 7
Valor facturado (10° MZM) 1856 1899
Valor cobrado (10> MZM) 1759 1658
Taxa de cobranca total (%) V=100 % 95% 87% .\-
Custos operacionais (10° MZM) 2881 2323
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 064 @ 0,82 ./

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério
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Sistema de Ulongue

Caracterizacdo do Sistema de abastecimento de Agua — O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila
Municipal de Uléngué tem como fonte de dgua superficial, constituido por um canal de alimentacao (entre
a captacéo e a estacéo de tratamento); uma Estacdo de Tratamento de Agua (ETA); um depdsito de dgua
tratada junto a ETA, tubagem adutora; um Centro Distribuidor (CD); e a respectiva rede de distribuicao. Este
sistema foi inaugurado em 2015. O Sistema capta dgua na periferia da Vila Municipal de Uléngue, no Rio
Mawi, de fluxo continuo. Da captacdo a ETA a dgua flui por gravidade sem necessidade de bombagem,
através de um canal de betdo com cerca de 750m de cumprimento, sequida de uma tubagem PVC de 50m
de comprimento com 200mm diametro. Da ETA ao CD, o transporte da dgua é feito através de uma tubagem
adutora PVC de 200mm, em um troco total de 7km. A capacidade de reserva instalada é de 250m3. Uldbngue
esta localizada no Distrito de Angdnia, Provincia de Tete, a cerca de 230km da Cidade de Tete e conta uma
populacdo de cerca de 25.309 habitantes.

Acesso ao Servico - Relativamente ao Ultimo ano (2017), periodo em andlise, na drea do sistema residiam
cerca de 13.620 habitantes, servidos por cerca de 841 ligagcbes domésticas e 1 fontendrios publicos, que
perfazem uma cobertura total de 35%, um mau desempenho em relacdo ao valor de referéncia, para este
indicador. O tempo médio de distribuicao situou-se em 12 horas diérias para os dois anos.

Sustentabilidade - O sistema apresenta uma tendéncia positiva no que diz respeito as perdas, em 2017 a
agua ndo contabilizada (perdas totais) situou-se em 17% contra os 51% registados em 2016, este indicador
conferiu um bom desempenho.

A taxa de cobranca apresenta uma média de 89% para os dois anos, esta taxa teve um decréscimo de 92%
em 2016 para 86% em 2017. O numero de trabalhadores por mil ligacdes situou-se em 21 em 2017 e em
2016 foram 26, este dado esta ainda por ser 2017 e em 2016 foram 6, este dado esta ainda por ser definido.
Portanto por enquanto ele serve de reporte para posterior avaliacao. O racio de cobertura dos custos
operacionais regista um decréscimo tendo-se fixado 0.85 em 2016 e 0.70 em 2017.

Atendimento ao Consumidor — No que respeitas as reclamacdes respondidas, a empresa tem como dado
reportado para 2016 com 92%, e cresceu em 2017 com 99%, o que confere um bom desempenho, visto que
o valor de referéncia é de 100%. Com relacdo ao indicador facturacdo com base em leituras reais a empresa
apresentou um mau desempenho nos dois anos com uma média de 98%, com um decréscimo de 2% que
se situou em acréscimo de 2016 com 99% para 2017 com 97%.

Qualidade da Agua - No que conc erne a este indicador a Empresa vem registando um desempenho
positivo, pois as percentagens dois anos situaram-se em 100%.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Uléngueé (Tabela 36)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci
S EEHEE) m 2017 Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 13620 13620
Total de ligagdes (Nr) 740 917
Ligagoes domésticas (Nr) 663 841
Total de fontendarios operacionais (Nr) 2 1
Populagdo servida por ligagdes domésticas 3514 4457
Populagdo Servida por fontenarios 475 300
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 26% 33%
Cobertura por fontanarios (%) 3% 2%
Cobertura total (%) V=60% @ 29% @ 3% —
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 1727 1633
Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 1720 1631
Percentagem de testes em conformidade(%) V = 100% 100% 100% /
Reclamagoes respondidas (%) V =100% 92% 99% /
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<10dias @ 2 @ 2 /
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) V=85% @ 9% @ 97% ’\
Volume produzido (m?) 224524 191 357
Volume facturado (m?) 109 816 159 680
Agua nao contabilizada (%) V<30% @ 51% @ 17% -/
Tempo médio de distribuicgo (hr/dia) V=8hr/dia @ 12 @ 12 e—e
Frequencia media de distribuicao (dias/semana) 7 7
Valor facturado (10° MZM) 3590 4349
Valor cobrado (10> MZM) 3313 3731
Taxa de cobranca total (%) V=100 % 92% 86% .\-
Custos operacionais (10° MZM) 4 245 6234
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 08 @ 0,70 .\-
@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério

Recomendacoes a Empresa

Aumentar a cobertura total
Envidar esforcos para melhorar o racio de cobertura dos custos.
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Ill. REGIAO NORTE




RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

A Regido Norte possui cinco Sistemas Secundarios Regulados, sob gestdo da AIAS, nomeadamente o da Ilha
de Mocambique, Mocimboa da Praia, Ribaué, Malema e Nametil. Com excepcédo da Ilha de Mogcambique, o
desempenho destes sistemas é avaliado e reportado pelo CRA pela primeira.

Nesta regiao, os sistemas apresentam populacdes que variam entre 26 e 56 mil habitantes, tendo todos
eles coberturas abaixo de 40%, sendo no geral insatisfatéria. A conformidade dos parametros controlados
apresentou-se, no geral, acima dos 80%, sendo que apenas o Sistema de Malema teve uma conformidade
de 100% ao longo de todo o ano. E preocupante a facturagcdo com base em leituras ao contador para o
sistema de Ribaué, pois situa-se muito abaixo do valor de referéncia de 85%, quando os restantes sistemas
secundarios da regiao apresentam valores acima dos 88%. Com relagao as perdas, com excepcao do Sistemas
de Malema e Nametil estéo a cerca de 60%, perdendo mais de metade da producao o que deve ser revertido.
O tempo de distribuicdo de Malema é o mais baixo da regido, devendo ser melhorado. O Sistema de Ribaué é
0 Unico que com um racio de cobertura de custos acima do valor de referéncia de préximo de 2, podendo isto
dever-se ao facto de o mesmo ter encargos muito baixos com a energia, uma vez qua a aducgao e distribuicdo
se processam por gravidade, ndo havendo recurso a bombas.

A seguir é apresentada a andlise do desempenho de cada um dos sistemas, baseada nos indicadores
estabelecidos nos Quadros Regulatérios, sendo os resultados apresentados com base nos Boletins de
Avaliacdo da Qualidade do Servico (BAQS) dos Sistemas Secundarios.

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho dos Sistemas da Regiao Norte (Tabela 36)

Ilha de Mogambique Mocimboa da Praia
Descricao

Populacéo total na area do sistema 54125 55232 56 005 47000 47000 50000
Cobertura total (%) 40% 42% 40% 32% 26% 25%
Percentagem de testes em conformidade (%) 92% 97% 93% 62% 88% 88%
Facturagao feita ¢/ base leituras reais (%) 41% 99% 99% 96% 96% 98%
Agua ndo contabilizada (%) 28% 25% 23% 67% 69% 33%
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) 14 13 14 12 24 24
Racio de cobertura dos custos operacionais 1,24 093 1,18 0,94 0,77 1,05

Descricao
2016 | 2017 2016 2017 2016 2017

Populacdo total na drea do sistema 26330 26330 26330 56 005 55361 45000 45000
Cobertura total (%) 12% 16% 18% 7% 42% 20% 22%
Percentagem de testes em conformidade (%) 100% 100% 98% 93% 100% 92% 93%
Facturacao feita ¢/ base leituras reais (%) 98% 77% 54% 99% 99% 89% 88%
Agua néo contabilizada (%) 7% 8% 7% 23% 24% 1% 56%
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) 24 22 23 14 14 16 15

Récio de cobertura dos custos operacionais 1,15 1,46 1,98 1,18 094 0,98 0,99
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Sistema da llha de Mocambique

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema abastece a Ilha de Mocambique, zona
insular e continental. O campo de furos de Entete, situado no bairro Sangane, com 9 furos, sendo que 6 estao
inactivos, a 23km da llha, constitui a captacdo de dgua. A sua producdo total é de cerca de 450.000m3 por
ano. Os furos bombeiam agua para a torre de Entete e desta, a 4gua escoa por gravidade, através de duas
condutas paralelas para os Bairros de Entete, Tocolo, Lumbo, 16 de Junho, Jembesse e Fabrica de Caju. O CD
de Lumbo dispde de uma estacao elevatoria constituida por 3 grupos de electrobombas com a capacidade
unitaria de 45m3/h. O CD da Ilha é constituido por 3 grupos de electrobombas com a capacidade de 64m3/h
cada, até a torre da Escola Secundaria da Ilha. A rede de distribuicdo existente tem uma extensdo total de
cercade 31,Tkm, constituida por condutas de diferentes materiais policloreto de vinilo (PVC) de fibrocimento
e copolene com diametros variaveis.

Acesso ao Servico - em 2017, a area servida pelo Sistema possufa mais de 56 mil habitantes, abastecidos
por mais de duas mil ligacdes domésticas e 37 fontanarios publicos, o que proporcionaram uma cobertura
total de 40%, que confere um desempenho insatisfatério, comparativamente ao valor de referéncia fixado
em 50%. O tempo médio de distribuicdo fixou-se em 14 horas, tendo subido uma hora relativamente as 13
horas de 2016, o que confere um bom desempenho e uma tendéncia positiva.

Sustentabilidade - a Empresa registou em 2017 um bom desempenho com relacdo ao indicador 4gua nao
contabilizada (perdas totais) que se situaram em 23%, com tendéncia positiva em relacdo a 2016. A taxa de
cobranca total caiu de 99%, em 2016 para 77 no ano em analise, o tendo um desempenho insatisfatério, por
se situar abaixo do valor de referéncia fixado em 100%. No que se refere ao racio nimero de trabalhadores
por mil ligacoes, este fixou-se numa de média de 11 trabalhadores por mil ligagdes. Relativamente ao racio
de cobertura dos custos operacionais, a Empresa obteve 1.18, o que confere um desempenho satisfatério.

Atendimento ao consumidor - o indicador reclamacoes respondidas registou uma grande evolugdo por
se ter respondido a 100% do total das reclamacdes apresentadas, tendo assim um desempenho satisfatério.
O tempo médio de resposta foi de 5 dias, 0 que confere bom desempenho. A percentagem de ligagdes
facturadas com base em leituras reais foi de 99%, o que corresponde, igualmente, a um bom desempenho.

Qualidade da Agua - Das amostras colhidas para os testes de cloro residual em 2017, 93% apresentaram-se
em conformidade, conferindo assim um desempenho insatisfatério.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema da llha de Mocambique (Tabela 38)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populacdo total na drea do sistema 54125 55232 56 005
Total de ligagdes (Nr) 1422 1908 2254
Total ligagdes domésticas (Nr) 1294 1759 2118
Total de fontendarios operacionais (Nr) 48 47 37
Populagdo servida por ligagdes domésticas 6858 9323 11225
Populagdo Servida por fontendrios 14 400 14100 11100
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 13% 17% 20%
Cobertura por fontenarios (%) 27% 26% 20%
Cobertura total (%) V=60% @ 39% 2% @ 40% o
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 2642 3667 3680
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 0 0 0
Percentagem de testes em conformidade (%) V=100% @ 92% 97% @ 3% o e
Numero de reclamacées apresentadas (Nr) 193
Reclamacoes respondidas (%) V=100% @ 42% 2% @ 100% o
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) Vs<10dias @ 5 @ 5 @ 5 e—eo—e
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V=85% @ 411% @ 929% @ 9% o
Volume produzido (m?) 482 841 450 259 483 532
Volume facturado (m?) 348 921 336 954 374 403
Agua nao contabilizada (%) V<30% @ 28% @ 25% @ 23% *Te—
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V=8hr/dia @ 14 @ 13 @ 14 S
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 8197 7 800 11004
Valor cobrado (10> MZM) 5799 7 695 8476
Taxa de cobranca total (%) V=100% @ 71% 29% @ 77% o e
Custos operacionais (10° MZM) 6632 8416 9337
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 124 @ 093 @ 118 S~~—"
Nr de trabalhadores (Nr)
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 15 12 11

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério

Recomendacoes a Empresa

Envidar esforcos para aumentar a taxa de cobertura;
Assegurar que todos 0s parametros controlados estejam em conformidade com o exigido no QR.
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Sistema de Mocimboa da Praia

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - A captacdo ¢ feita numa represa construida no
curso do Rio Quinhevo, através de duas electrobombas submersiveis, com uma capacidade de captacao
total de cerca de 327 m3/h, que funcionam de forma alternada num periodo de 5 a 6 horas por dia. A 4gua
captada é conduzida a ETA onde é submetida a processos de aeracéo, filtracdo e cloracao.

A aducéo faz-se por uma conduta com cerca de 9.5km de extensdo, 250mm de diametro em PVC, para
um centro distribuidor (CD) intermédio com 1 depdsito apoiado de 50m3 de capacidade, uma torre de
pressao com capacidade de 10m3, a uma altura de 15m no Bairro 30 de Junho que possui uma estacdo de
bombagem com capacidade para 24 m3/h. Deste ponto intermédio a dgua vai para o CD sito no centro da
Vila de Mocimboa da Praia, no Bairro Cimento, constituido por um depdsito apoiado com 250m3 e uma torre
de pressao com capacidade instalada de 100m3, a uma altura de cerca de 18m e uma estacao de bombagem
de 300 m3/h de capacidade.

Acesso ao Servico - em 2017, a area servida pelo Sistema possufa mais de 50 mil habitantes, abastecidos
por mais de 1,8 mil ligagdes domésticas e 10 fontanarios publicos, o que propiciou uma cobertura total de
25%, que confere um desempenho insatisfatério, comparativamente ao valor de referéncia fixado em 50%. O
tempo médio de distribuicao fixou-se em 24 horas, o que confere um bom desempenho.

Sustentabilidade - a Empresa registou em 2017 um desempenho mediano com relagdo ao indicador dgua
nao contabilizada (perdas totais) que se situaram em 33%, registando um grande melhoramento relativo a
2016 onde esteve em 69%. A taxa de cobranca total foi de 76%, o que confere desempenho insatisfatério,
por se situar acima do valor de referéncia fixado em 100%. No que se refere ao racio nimero de trabalhadores
por mil ligagcdes, este fixou-se numa média de 25, valor que se mostra muito elevado. Quanto ao racio de
cobertura dos custos operacionais, a Empresa teve 1.05, o que confere um bom desempenho.

Atendimento ao consumidor - o indicador percentagem de reclamacoées respondidas registou uma subida
dos 95% de 2016 para 97%, tendo assim bom desempenho.

O tempo médio de resposta foi de 3 dias, o que confere bom desempenho. A percentagem de ligagoes
facturadas com base em leituras reais foi de 98%, o que corresponde, igualmente, a um bom desempenho.
Qualidade da Agua — Das amostras colhidas para os testes de cloro residual em 2017, 88% apresentaram-se
em conformidade, conferindo assim um desempenho insatisfatério.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Mocimboa da Praia (Tabela 39)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populacdo total na drea do sistema 47 000 47 000 50 000
Total de ligagdes (Nr) 1815 1827 1916
Total ligagdes domésticas (Nr) 1732 1728 1819
Total de fontendarios operacionais (Nr) 19 10 10
Populagdo servida por ligagdes domésticas 9178 9158 9641
Populagdo Servida por fontendrios 5700 3000 3000
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 20% 19% 19%
Cobertura por fontenarios (%) 12% 6% 6%
Cobertura total (%) V=60% @ 2% @ 26% @ 2% T
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 411 1637 1177
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 0 0 0
Percentagem de testes em conformidade (%) V=100% @ 62% @ 8% @ 88% \
Numero de reclamacées apresentadas (Nr) 258
Reclamacoes respondidas (%) V = 100% 92% 95% 97% -/
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) Vs<10dias @ 2 @ 3 @ 3 \
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V=85% @ %% @ %% @ 98% /
Volume produzido (m?) 844 563 784 685 404 527
Volume facturado (m?) 281681 241 851 269 949
Agua nao contabilizada (%) V<30% @ 67% @ 69% @ 3%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V=8hr/dia @ 12 @ 24 @ 24 e—e
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 7213 5850 7870
Valor cobrado (10> MZM) 5418 6521 6010
Taxa de cobranca total (%) V=100% @ 75% @ 111% @ 76% \
Custos operacionais (10° MZM) 7706 7643 7519
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 094 @ 0,77 1,05 -/
Nr de trabalhadores (Nr)
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 18 18 25

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério

Recomendacdes a Empresa
Envidar esforcos para aumentar a taxa de cobertura sem prejuizo do tempo de distribuicao;

Necessidade de implementacdo de medidas de reducéo de perdas;
Assegurar que todos os parametros controlados estejam em conformidade com o exigido no QR;
Melhorar a eficiéncia da mao-de-obra, e por conseguinte, o racio de trabalhadores por mil ligacoes.
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Sistema de Ribaue

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - A captacdo é superficial feita sobre o curso
da nascente no cimo do monte Mpaule, onde estd construida uma represa com capacidade de 7.360m3
em uma area de 2.638m?2, sendo que a aducdo, no seu todo é feita por gravidade, através de uma conduta
adutora com cerca de 5,7km de extensdo. Existe no Sistema uma pequena Estacdo de Tratamento, composto
por 4 filtros rapidos 4x2 m3 e 2 clorinadores mecanicos.

O Sistema possui um Centro distribuidor (CD) no centro do Bairro Cimento, onde funciona o escritério de
gestdo da Empresa com 1 depdsito elevado de 100m3 de capacidade, a uma altura de 12m. A dgua captada
entra na ETA por uma adutora de 250mm de diametro, onde é submetida a processos de filtracdo e cloracéo
que, apods tratada abastece a vila e bairros dos arredores, sendo aduzida por uma conduta de 75mm de
didmetro.

Acesso ao Servico - em 2017, a drea servida pelo sistema possuia mais de 26 mil habitantes, abastecidos por
mais de 610 ligagdes domésticas e 6 fontanarios publicos, o que proporcionou uma cobertura total de 18%,
que confere um desempenho insatisfatério, uma vez que o valor de referéncia esta fixado em 50%. O tempo
médio de distribuicao foi de 23 horas, o que confere um bom desempenho.

Sustentabilidade - a Empresa registou em 2017 bom desempenho com relagdo ao indicador dgua ndo
contabilizada (perdas totais) que se situaram em 7%, valor muito reduzido comparativamente aos sistemas
semelhantes da regido, porém justificado pelo facto de tratar-se de um sistema um numero reduzido de
ligagOes, gravitico e reabilitado recentemente. A taxa de cobranca total foi de 72% contra os 93% do ano
anterior, sendo o desempenho insatisfatério. No que se refere ao racio nimero de trabalhadores por mil
ligacdes, este fixou-se numa média de 12. Quanto ao racio de cobertura dos custos operacionais, a empresa
teve 1.98, o que confere um bom desempenho.

Atendimento ao consumidor - o indicador reclamacdes respondidas situou-se em 55% do total das
reclamacdes apresentadas, tendo assim de sempenho insatisfatorio.

O tempo médio de resposta foi de 5 dias, o que confere bom desempenho. A percentagem de ligagoes
facturadas com base em leituras reais foi de 54%, o que corresponde a um desempenho insatisfatério com
tendéncia degradar acentuadamente desde 2015

Qualidade da Agua - Das amostras analisadas em 2017, 98% apresentaram-se em conformidade, conferindo
assim um desempenho mediano.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Ribaué (Tabela 40)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci

Accesso ao Servico

Populacdo total na drea do sistema 26 330 26 330 26 330
Total de ligagdes (Nr) 198 516 610
Total ligagdes domésticas (Nr) 219 450 545
Total de fontendarios operacionais (Nr) 7 6 6
Populagdo servida por ligagdes domésticas 1163 2385 2889
Populagdo Servida por fontendrios 2100 1800 1800
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 4% 9% 11%
Cobertura por fontenarios (%) 8% 7% 7%
Cobertura total (%) V=60% @ 12% 6% @ 18% o
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 9 213 177
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 0 0 0
Percentagem de testes em conformidade (%) V=100% @ 100% 100% @ 8% T e
Numero de reclamacées apresentadas (Nr) 32
Reclamagoes respondidas (%) V=100% @ 97% 71% @ 55% ~e—e
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) Vs<10dias @ 4 @ 6 @ 5 T
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V=85% @ 8% @ 7% @ 54% T T~
Volume produzido (m?) 57 341 110007 93934
Volume facturado (m?) 53328 101 376 87 456
Agua nao contabilizada (%) V<30% @ 7% @ 8% @ % T~
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V=8hr/dia @ 2% @ 2 @ 23
Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 1343 2368 2424
Valor cobrado (10> MZM) 1215 2204 1738
Taxa de cobranga total (%) V=100% @ 90% 3% @ 72%
Custos operacionais (10° MZM) 1164 1624 1225
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 115 @ 146 @ 198 o—e"
Nr de trabalhadores (Nr)
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) Por Definir 2 17 12

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério

Recomendacdes a Empresa
Envidar esforcos para aumentar a taxa de cobertura;

Adoptar procedimentos mais eficazes de tratamento de reclamacoes;
Melhorar a taxa de cobranca.
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Sistema de Malema

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua - O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila
Municipal de Malema foi construido no ano 2000 e desde entdo ndo beneficiou de reabilitacdo. A captacao
é superficial e abstrai agua das montanhas Nampheia, onde a captacao é feita por meio de um dique com
capacidade de retencdo de cerca de 240m3. A dgua bruta € transportada por uma conduta adutora com
8.0km de num diametro varidvel ao longo da sua extensao (160.0 mm, 125.0 mm, 110.0 mm e 90.0 mm).
O material da conduta é também varidvel; PVC e ferro galvanizado. A clorinagdo é feito manualmente no
depdsito elevado.

A aducéo da dgua é gravitica e a distribuicdo faz-se por intermédio de um depdsito elevado de 10m de
altura com capacidade de 100m?, que fornece ao Sistema de distribuicdo uma pressao de apenas 1bar. Por
sua vez, a rede de distribuicdo é constituida por uma conduta principal de 110mm de diametro e 3,3 km de
comprimento de material PVC, quanto as condutas secundarias sao de PVC e tem uma extensdao de 8km e o
seu diametro varia de 40 a 90mm.

Acesso ao Servico - em 2017, a drea servida pelo sistema tinha cerca de 55,6 mil habitantes, abastecidos
por 345 ligacdes domésticas e 7 fontanarios publicos, o que se converte numa cobertura total de 7%, que
confere um desempenho insatisfatério, muito aquém do valor de referéncia esta fixado em 50%. O tempo
médio de distribuicao foi de 9 horas, o que confere um bom desempenho.

Sustentabilidade - a Empresa registou em 2017 desempenho insatisfatério com relacdo ao indicador dgua
ndo contabilizada (perdas totais) que se situaram em 60% tendo praticamente duplicado relativamente a
2016. A taxa de cobrancga total foi 81%, tendo melhorado relativamente a aos 65% de 2016, porém com
desempenho insatisfatorio, por se situar abaixo do valor de referéncia fixado em 100%. No que se refere
a0 racio numero de trabalhadores por mil ligagdes, este fixou-se numa média de 16. Quanto ao racio de
cobertura dos custos operacionais, a empresa passou de 0.91 para 1.09, o que confere desempenho mediano.

Atendimento ao consumidor — Foram respondidas apenas 18% das reclamacdes apresentadas, tendo
assim um desempenho insatisfatorio e com tendéncia a regredir acentuadamente dado que em 2016
foram respondidas 48% destas. O tempo médio de resposta foi de 4 dias, 0 que confere um desempenho
satisfatorio. A percentagem de ligagdes facturadas com base em leituras reais foi de 97%, o que corresponde,
a um bom desempenho.

Qualidade da Agua — Todas as amostras colhidas para os testes de cloro residual em 2017 estiveram em
conformidade.



RELATORIO AO GOVERNO 2016-2017

Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Malema (Tabela 41)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci
S EEHEE) m 2017 Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 55 644 55 644

Total de ligagdes (Nr) 477 379

Ligagdes domésticas (Nr) 444 345

Total de fontendarios operacionais (Nr) 8 7

Populagdo servida por ligagdes domésticas 2353 1827

Populagdo Servida por fontenarios 2400 2073

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 4% 3%

Cobertura por fontanarios (%) 4% 4%

Cobertura total (%) V=60% @ 9% @ 7% \
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 981 1152

Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 0 1152
Percentagem de testes em conformidade (%) V=100% @ 84% @ 100% /
Reclamagoes respondidas (%) V=100% @ 48% @ 18% \
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<10dias @ 4 @ 4 ‘\
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) V=>85% @ 95% @ 97% /
Volume produzido (m?) 209 836 171677

Volume facturado (m?) 141 788 68 724

Agua nao contabilizada (%) V<30% @ 32% @ 60% —
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) V = 8 hr/dia 14 9

Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7

Valor facturado (10° MZM) 1912 1556

Valor cobrado (10> MZM) 1237 1257

Taxa de cobranca total (%) V=100% @ 65% 81% /
Custos operacionais (10° MZM) 2101 1425

Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 091 @ 1,09 ./
Nr de trabalhadores (Nr)

Nr de trabalhadores por 1000 ligacoes (Nr) Por Definir 18 16

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério

Recomendacdes a Empresa
Envidar esforcos para o0 aumento a taxa de cobertura;
Adoptar procedimentos mais eficazes de tratamento de reclamacoes;

Melhorar a cobranca;
Garantir que todos os parametros de qualidade de dgua séo observados;
Melhorar a eficiéncia da mao-de-obra, e por conseguinte o racio de trabalhadores por mil ligagdes.
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Sistema de Nametil

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - A captacdo ¢ de dgua superficial proveniente do
acude do Rio Meluli, através de um poco de succdo e uma bomba submersivel. A partir da captacdo a dgua é
aduzida para a estacao de tratamento por uma conduta de ferro galvanizado de 160 mm e 27m de extensao.
O sistema de tratamento de dgua composto por trés filtros de pressao, trés doseadores para cal, sulfato de
aluminio e cloro, tanque de coagulagao/floculacao e misturadores das solugdes encontra-se inoperacional.

A dgua tratada é elevada ao centro distribuidor através de uma electro-bomba e por uma conduta adutora
de PVC de 200mm de diametro e 900 metros de cumprimento. O centro distribuidor é constituido por um
depdsito elevado de 100m3 de capacidade e uma altura de 12m, localizado no centro da vila. Quanto a
rede de distribuicdo composta por tubagens de PVC, ndo se sabe exactamente a sua extensao, abrangendo
apenas quatro bairro da vila.

Acesso ao Servico - em 2017, a area servida pelo sistema tinha cerca de 45 mil habitantes, abastecidos por
980 ligagdes domésticas e 15 fontanarios publicos, o que se converte numa cobertura total de 43% contra os
anteriores 20%, apresentando um desempenho insatisfatdrio uma vez que o valor de referéncia esta fixado
em 50%. O tempo médio de distribuicdo foi de 159 horas, o que confere um bom desempenho, porem com
tendéncia negativa relativamente a 2016.

Sustentabilidade - a Empresa registou em 2017 um desempenho insatisfatorio com relacdo ao indicador
dgua ndo contabilizada (perdas totais) que se situaram em 60%. A taxa de cobranca total foi de 81%, o
que confere desempenho mediano, por se situar abaixo, porém préximo do valor de referéncia fixado em
100%. No que se refere ao racio nimero de trabalhadores por mil ligages, este fixou-se numa média de 15.
Quanto ao racio de cobertura dos custos operacionais, a empresa teve 1,09, o que confere um desempenho
insatisfatério.

Atendimento ao consumidor — Foram respondidas apenas 18% das reclamacdes apresentadas, tendo-
se assim um desempenho insatisfatorio. O tempo médio de resposta foi de 4 dias, o que confere um
desempenho satisfatério. A percentagem de ligacdes facturadas com base em leituras reais foi de 97%, o
que corresponde, a um bom desempenho.

Qualidade da Agua —100% das amostras testadas ao cloro residual estiveram em conformidade, conferindo
assim um desempenho bom neste indicador.
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Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Nametil (Tabela 42)

Valor de Avaliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho ferénci
S EEHEE) m 2017 Tendéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na &rea do sistema 45 000 55 644

Total de ligagdes (Nr) 1020 379

Ligagoes domésticas (Nr) 967 345

Total de fontendarios operacionais (Nr) 12 7

Populagdo servida por ligagdes domésticas 5125 1827

Populagdo Servida por fontenarios 3700 2073

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 11% 3%

Cobertura por fontanarios (%) 8% 4%

Cobertura total (%) V=60% @ 20% 8% —
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Definir 360 1152

Numero de testes de cloro residual em conformidadev(Nr) 331 1152
Percentagem de testes em conformidade(%) V=100% @ 2% @ 100% —
Reclamagoes respondidas (%) V=100% @ 2% @ 18% \
Tempo médio de resposta as reclamacoées (dias) V<10dias @ 1 @ 4 /
Facturacéo feita ¢/ base leituras reais (%) V=>85% @ 89% @ 97% /
Volume produzido (m?) 126 145 171677

Volume facturado (m?) 112 463 68 724

Agua nao contabilizada (%) V=<30% @ 11% @ 60% -/
Tempo médio de distribuicgo (hr/dia) V=8hr/dia @ 16 @ 9

Frequencia media de distribuicao(dias/semana) 7 7

Valor facturado (10° MZM) 3303 1556

Valor cobrado (10> MZM) 2 540 1257

Taxa de cobranca total (%) V=100% @ 7% @ 81% /
Custos operacionais (10° MZM) 2632 1425

Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,10 @ 0,98 1,09 ./
Nr de trabalhadores (Nr)

Nr de trabalhadores por 1000 ligacoes (Nr) Por Definir 12 16

@ Bom desempenho Desempenho mediano @ Desempenho insatisfatério

Recomendacoes a Empresa
Envidar esforcos para 0 aumentar a taxa de cobertura e melhorar a cobranga;

Adoptar procedimentos mais eficazes de tratamento de reclamacoes;
Garantir que todos os parametros de qualidade de agua sao observados;
Melhorar a eficiéncia no pessoal, e, por conseguinte, o racio de trabalhadores por mil ligagoes.
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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 razdo entre o total da populacéo residente servida
através de ligacdes domésticas e fontanarios publicos, dividido pelo total da populacéo residente na area de
intervencao do sistema. De acordo com o Agregado Médio Familiar em Mocambique, assume-se que uma
ligacdo doméstica domiciliar abastece cerca de 5.3 pessoas e que um fontanario publico abastece cerca de
300 pessoas. O valor de referéncia estabelecido para este indicador situa-se em 60%.

2. Tempo de distribuicao

- este indicador avalia o nivel de disponibilidade de d4gua aos consumidores e é medido como sendo a
média das horas de distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CD) do sistema. E de referir que a
analise baseada no indicador tempo médio de distribuicao de agua 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 medio de resposta as reclamacgoes

— o indicador visa avaliar a celeridade com que as Empresas satisfazem as reclamacdes e/ou solicitacdes
feitas pelos consumidores. E definido como o tempo médio de resposta as reclamacdes apresentadas pelos
consumidores num determinado periodo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 14 dias.

4. Reclamacoes respondidas

— este indicador visa avaliar o nivel de atendimento prestado aos consumidores pela Empresa no que tange
a resposta as reclamacoes apresentadas. E obtido em termos percentuais, através da razao entre o nimero
de reclamacoes respondidas, dividido pelo nimero total de reclamagdes 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 € a razdo entre o nimero de
ligacdes facturadas com base na leitura ao contador, dividido pelo nimero total de ligacdes 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 aavaliarograu de cumprimento das Empresas em relacao ao nimero de parametros de qualidade
da agua efectivamente controlados, comparativamente ao numero exigido. O ndmero de parametros a
controlar é fixado nos Quadros Regulatérios de cada uma das Empresas, com excepcao de Maputo/Matola
onde é estabelecido no Contrato de Adesao. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 80%.
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7. Conformidades dos parametros de qualidade de agua analisados

- avalia o nivel de defesa dos interesses dos consumidores em relacdo a qualidade do servico,
particularmente no que tange ao cumprimento dos parametros legais de qualidade da dgua fornecida pelos
sistemas de abastecimento de 4gua. E definido em termos percentuais através da razéo entre 0 nimero
total de parametros controlados a dgua tratada cujos resultados estdo em conformidade com as normas
Mocambicanas de qualidade da dgua para o consumo humano, dividido pelo nimero total parametros cuja
analise é requerida no Q.R. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de100%. Nota: toma-se por
parametro controlado ndo conforme todo o parametro cuja analise é requerida no Q.R.,, mas nédo é efectuada.

8. Numero de trabalhadores por 1000/ligacoes

— o indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da mao-de-obra e corresponde a proporcdo entre o nimero de
trabalhadores efectivos da Empresa e o nimero total de ligagdes operacionais multiplicada por 1000. O valor
de referéncia estabelecido para o indicador é de 10 trabalhadores.

9. Agua nao contabilizada (perdas totais)

- o indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da exploracdo do sistema no que respeita as perdas técnicas
e comercias, ou seja, a percentagem da dgua que deu entrada no sistema e que nado 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 razéo entre as receitas totais cobradas provenientes da venda de dgua, 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 os proveitos operacionais e 0s custos operacionais ajustados, corresponde
a capacidade da empresa em cobrir 0s custos operacionais. Obtém-se pela razao percentual entre o valor
facturado e o valor dos custos de operacao do periodo em anélise. O valor de referéncia estabelecido para o

indicador é de 1,15.

12. Valores de Referéncia dos Sistemas Principais e Secundarios
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Valores de Referéncia dos Indicadores dos Sistemas Principais

Accesso ao Servico

V =60 ® Bom Desempenho
Cobertura total (%) 40<V<60 Desempenho mediano
V<40 [ ) Desempenho Insatisfatorio
V=16 [ ] Bom Desempenho
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) 8<V<16 Desempenho mediano
V<8 Desempenho Insatisfatério
V<35 [ ) Bom Desempenho
Agua ndo contabilizada (%) 35<V<45 Desempenho mediano
V>45 [ ] Desempenho Insatisfatorio
V=85 [ ] Bom Desempenho
Taxa de cobranca total (%) 75<V<85 Desempenho mediano
V<75 [ ) Desempenho Insatisfatério
V=10 [ ) Bom Desempenho
Nr de trabalhadores por 1000 ligagoes (Nr) 10<V<15 Desempenho mediano
V>15 [ ) Desempenho Insatisfatorio
v>1,15 () Bom Desempenho
Racio de cobertura dos custos operacionais 1=V<1,15 Desempenho mediano

Desempenho Insatisfatorio

Atendimento ao Consumidor

V=100 [ ] Bom Desempenho
Reclamacoes respondidas (%) 80<V<100 Desempenho mediano
V<80 [ ) Desempenho Insatisfatorio
V<14 [ ] Bom Desempenho
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) 14<V=<21 Desempenho mediano
V>21 [ ] Desempenho Insatisfatério
V=85 [ ) Bom Desempenho
Facturacao feita ¢/ base leituras reais (%) 75<V<85 Desempenho mediano
V<75 [ ] Desempenho Insatisfatério
V=80 () Bom Desempenho
Percentagem de parametros controlados (%) 60<V<80 Desempenho mediano
V<60 [ ] Desempenho Insatisfatério
V=100 [ ] Bom Desempenho
Conformidade dos parametros controlados (%) 95<V<100 Desempenho mediano

V<95 [ ) Desempenho Insatisfatorio
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Valores de Referéncia dos Indicadores dos Sistemas Secundarios

Accesso ao Servico

V =60 ® Bom Desempenho
Cobertura total (%) 40<V<60 Desempenho mediano
V<40 [ ) Desempenho Insatisfatorio
V=8 ® Bom Desempenho
Tempo médio de distribuicao (hr/dia) 4<V<8 Desempenho mediano
V<4 Desempenho Insatisfatério
V<30 [ ) Bom Desempenho
Agua ndo contabilizada (%) 30<V<40 Desempenho mediano
V>40 [ ] Desempenho Insatisfatorio
V=100 [ ] Bom Desempenho
Taxa de cobranca total (%) 85<V<100 Desempenho mediano
V<85 [ ) Desempenho Insatisfatério

[ ) Bom Desempenho
Nr de trabalhadores por 1000 ligacoes (Nr) Por Definir Desempenho mediano
[ ) Desempenho Insatisfatorio
v>1,10 () Bom Desempenho
Racio de cobertura dos custos operacionais 1=V<1,10 Desempenho mediano

Desempenho Insatisfatorio

Atendimento ao Consumidor

V=100 [ ] Bom Desempenho
Reclamacoes respondidas (%) 80<V<100 Desempenho mediano
V<80 [ ) Desempenho Insatisfatorio
V<10 [ ] Bom Desempenho
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) 10<V=<21 Desempenho mediano
V>21 [ ] Desempenho Insatisfatério
V=85 [ ) Bom Desempenho
Facturacao feita ¢/ base leituras reais (%) 75<V<85 Desempenho mediano
V<75 [ ] Desempenho Insatisfatério
V=100 () Bom Desempenho
Percentagem de parametros controlados (%) 80<V<100 Desempenho mediano
V<80 [ ] Desempenho Insatisfatério

[ ) Bom Desempenho
Conformidade dos parametros controlados (%) Por Definir Desempenho mediano

[ ) Desempenho Insatisfatorio
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indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)

Para complementar o sistema de avaliacdo 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 andlise da informacéo 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 evolucao
do servico prestado pelas ER ao longo dos anos e estabelecer a comparacdo (benchmarking) entre elas e seu

posicionamento.

Desenvolvimento do IDER
Critério (Nivel 1)

Critério (Nivel 2)

Sustentabilidade

Econémica-Financeira

Sustentabilidade

Operacional

Servico ao

consumidor

Qualidade do Servico

Qualidade da 4gua

Atendimento ao

consumidor

Indicador de desempenho

1.Taxa de Cobranga

2. Cobertura de custos operacionais

3.Trabalhadores por 1000 ligagoes

4. Agua nao contabilizada (perdas totais)

5. Cobertura Total

6. Volume facturado com base em leitura de contadores
domésticos

7.Tempo médio de distribuicao

8. Percentagem de parametros controlados

9. Percentagem de conformidade das amostras analisadas

10. Tempo médio de resposta as reclamacgoes

11. Numero total de reclamacoes por ligacao

12. Reclamagoes respondidas vs. totais

Unidade

%

%

adimensional

%

%

%

Horas/ dia

%

%

Dias

Ne reclamagbes/1000 ligagdes

%
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AFigura anteriorindica os critérios de avaliacao adoptados no ambito do IDER e os indicadores na composicao
de cada umdos critérios. Com a utilizacdo deste indicador o CRA pretende identificar prioridades de actuacao
e de introducao de medidas correctivas e simultaneamente estimular a melhoria do desempenho das ER.

Metodologia:
Os passos seqguidos para o desenho do Indicador composto foram essencialmente os seguintes:

1. A seleccao dos Indicadores de Base;
2. A normalizacdo dos Indicadores;

3. A atribuicao de peso dos indicadores;
4. A agregacao dos indicadores de Base.

Seleccao dos Indicadores de Base

Com vista a proceder a formulagdo do IDER foram selecionados de forma consensual, isto é, com o
envolvimento das entidades reguladas, os grupos e sub-grupos de indicadores indicados na tabela a seguir.

Normalizacao dos Indicadores

Entre o leque de alternativas de normalizacao possiveis foi seleccionada a normalizacdo Maxmin, que é a
técnica de normalizacao mais simples e que se baseia na utilizacdo de valores minimos (Xmin) e valores
maximos (Xmax), com a determinacao 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 ponderacao e agregacao, 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-JRC' (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 Figura seguinte.

17. Organization for Economic Co-operation and Development - Joint Research Center (OECD-JRC)
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Importancia Relativa dos Indicadores

Pesos
harmonizados

Indicadores de desempenho AdeM

1.Taxa de Cobranga 5,72% 10,29% 827% 7,50%
2. Récio de cobertura de custos operacionais 16,15% 7,69% 9,88% 12,47%
3.Trabalhadores por 1000 ligagdes 2,97% 7,15% 4.67% 4,44%
4. Agua nao contabilizada 18,68% 33,16% 25,35% 23,97%
5. Cobertura total 7,02% 1,66% 4.81% 5,13%
6. Leituras reais 3,84% 4,33% 5,77% 4,45%
7.Tempo médio de distribuicdo 7,96% 2,83% 2,95% 5,42%
8. Percentagem de parametros controlados 8,05% 10,31% 6,08% 8,12%
9. Conformidade dos parametros controlados 24,35% 16,12% 26,28% 22,78%
10. Tempo médio de resposta as reclamacoes 1,55% 1,69% 2,63% 1,85%
11. NUmero total de reclamagées por ligagao 0,65% 2,63% 1,09% 1,26%

12. Reclamagdes respondidas em relagdo ao total 3,06% 2,13% 2,23% 2,62%
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Definicao dos grupos de indicadores

De Sustentabilidade Econémica e Financeira (ISEF): O grupo de indicadores base que traduzem a situagao
econémico-financeira da empresa, considerando-se como elementos a Taxa de cobranca e a Cobertura dos
Custos operacionais;

Sustentabilidade Operacional (1ISO): O conjunto dos indicadores base que traduzem a capacidade
operacional da empresa, sendo composto pelo Numero de trabalhadores por mil ligacdes e a Agua nao
contabilizada;

Qualidade do Servico (1QS): Corresponde a agregacdo de trés sub-grupos de indicadores:
1 -Servico ao consumidor, que integra a cobertura, a facturacdo baseada em leituras de contador e ©
tempo de distribuicao;
2 - Qualidade da agua, que engloba a percentagem e a conformidade de parametros controlados;
3 - Atendimento ao consumidor, que abarca o ndmero das reclamacbes, o tempo médio de resposta e a
percentagem de reclamacdes 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 construcao do IDER optou-se pela utilizacdo de uma formula de agregacéo aditiva, uma vez que este
tipo de agregacao aceita a existéncia de taxas de intercambio entre os diferentes indicadores que formam

o Indicador Composto - IDER, com a possibilidade de compensacao entre eles. Para o Indicador Composto
- IDER usou-se:

Para a agregacao dos indicadores base em grupos de indicadores, usaram-se trés grupos com as designacdes
e a agregacao abaixo:

k-2
IDER,, = E W, -1 Para a sustentabilidade econdmica e financeira;
k-1

k-4
IDER ., = E w1 Para a sustentabilidade operacional;
k-3

k-12
IDER.,, = Z W1, Para a qualidade do servico.
k-5
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IDER IDER IDER IDER
Cidade (Desempenho (Sustentab. (Sustentab. (Qualidade de
Geral) Econ-Financeira) Operacional) Servico)
2015 56,79% 74,04% 26,90% 68,07%
Maputo 2016 56,60% 55,10% 3547% 69,36%
2017 52,92% 42,20% 34,92% 67,09%
2015 55,03% 81,77% 73,13% 3517%
Xai-Xai 2016 31,08% 74,94% 15,56% 24,72%
2017 34,29% 70,38% 15,56% 32,50%
2015 79,50% 81,76% 100,00% 66,84%
Chokwe 2016 90,96% 94,30% 100,00% 84,55%
2017 65,19% 54,43% 100,00% 48,79%
2015 50,40% 69,24% 61,62% 37,31%
Inhambane 2016 85,79% 54,43% 84,65% 97,42%
2017 67,30% 54,43% 50,25% 81,68%
2015 53,95% 60,13% 88,49% 31,79%
Maxixe 2016 46,92% 60,13% 62,88% 33,05%
2017 3851% 54,43% 47,05% 27,99%
2015 56,88% 80,37% 33,12% 62,41%
Beira 2016 25,95% 2592% 46,21% 14,22%
2017 23,67% 0,36% 55,26% 13,53%
2015 64,15% 81,48% 100,00% 37,32%
Manica 2016 39,84% 12,20% 100,00% 14,67%
2017 46,21% 54,43% 90,67% 17,58%
2015 66,07% 90,01% 27,99% 79,76%
Tete 2016 19,77% 27,92% 15,56% 19,35%
2017 24,11% 65,49% 8,57% 18,63%
2015 60,27% 64,71% 54,37% 62,13%
Quelimane 2016 39,92% 0,00% 99,45% 19,40%
2017 29,16% 5891% 30,95% 17,71%
2015 70,50% 45,57% 96,75% 64,03%
Nampula 2016 45,69% 38,01% 19,36% 63,62%
2017 29,87% 61,87% 15,56% 26,96%
2015 26,98% 45,57% 27,21% 20,33%
Nacala 2016 19,06% 34,32% 15,56% 15,75%
2017 22,07% 43,24% 15,56% 18,42%
2015 74,83% 54,43% 76,16% 81,20%
Angoche 2016 44,72% 54,43% 72,82% 25,03%
2017 40,26% 54,43% 68,26% 19,08%
2015 47,58% 54,70% 94,52% 17,89%
Lichinga 2016 37,39% 5,40% 86,54% 20,12%
2017 24,26% 32,79% 32,45% 16,53%
2015 38,01% 54,43% 57,89% 20,75%
Cuamba 2016 2741% 54,43% 15,56% 24,81%
2017 2597% 54,43% 20,81% 19,00%
2015 51,20% 81,65% 80,81% 23,39%
Pemba 2016 34,22% 54,43% 37,86% 25,04%

2017 51,15% 54,43% 15,56% 70,62%
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