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» Servicos publicos essencials de:
— Abastecimento de agua
— Saneamento de aguas residuais
— (Gestao de residuos urbanos

* SEervigos prestados em regimede '

monopolio natural'ou legal -

— Poucos momentos de concorrencia

e Sector complexo

— Perto de 550 entidades (Estado,
municipios e privados) utilizando
diversos modelos de governo
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* Instrumentos existentes em
Portugal para protegeros
cldadaos:

— NO acesso fiSICO aos Servicos

— NO acesso economico aos SEervicos
— A qualidade dos servicos

— A gualidade da agua para consumo
— A informagéao sobre 0S Servi¢os

— A reclamacao sobre 0S servicos

— A participacdo nas decisGes
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no acesso.:fiISicolaos
Servicos



o DIreitos dosTeonsumidoresiaos
ERSAR EL SENVICOS e aguas ENESIHNGS

* O direito'de acesso fisicO aes Servicos:

Estrategia nacional de servir
» 9500 da populacédo com abastecimento de agua (PEAASAR I, 2013)

* 90% da populacao com saneamento de aguas residuais (PEAASAR
11, 2013)

« 100% da populacaoc com gestao de residues urbanos (PERSU II,
2016)

Direito a prestacao dos servicos de aguas atraves de redes fixas a
uma distancia igual ou inferior a 20 metros (Dec-Lei n.° 194/2009)

Direito a prestacao dos servicos de residuos a uma distancia
maxima a 100 ou 200 metros (urbanas ou rurais) (Dec-Lei n.° 194/2009)

Garantia de fornecimento do servicos de aguas ate 5 dias apos a
apresentacao do pedido (Dec-Lei n.° 194/2009)

Direito a continuidade do servi¢co, gue sO pode ser interrompido por
Motivos excepcionais (Dec-Lei n.° 194/2009)

O acesso a agua como Direito Humano (Nac¢bes Unidas)
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SENVICOS e aguas ENESIHNGS

e O direite. de acesso ecONOMICO A0S SErVICOS:

Estabelecimento de tarifas compativels com a capacidade
economica das populacoes

Criacao de indicadores de acessibilidade economica (Sistema de
avaliacao da qualidade de servico 22 geracao)

Ind'= Encargo medio familiar/Rendimentoimedio tamiliar (519%o)

Existéncia de tarifa volumeétrica com escalGes progressivos
(Recomendacao IRAR n.° 1/2009)

Limitacao dos servi¢cos a cobrar autonomamente (Recomendacao
IRAR n.° 1/2009)

Progressiva extingao da cobranca autonoma da contratacao e da
ligacao (ramais de ligacao) com inclusao nos custos gerais

Existéncia de um tarifario social (Recomendacao IRAR n.° 1/2009)
Existéncia de tarifario familiar (Recomendacé&o IRAR n.° 1/2009)
Proibicéo da exigéncia de caucao (Decreto-Lei n.2195/99, de 2:.de Abril)
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ERSAR SENVICOS e aguas ETESIHNGS

Ciclo anual de regulagéo

Especificagédo |
do
procedimento

O direite agualidade deSs =
SerVI QOS 5 Reportepela l’ %?doclzar')gloas
r I~ . & ERSAR
* Realizacao do ciclo anual regulatorio e
 Recolhae validacao dos dados para — Validago dos
g . A2 dados pela
0 conjunto das entidades gestoras ST e ERSAR

(auditorias)

(com auditorias)
» |nterpretacao e reporte anual de: .

Tratamento
da

» resultados de cada entidade inormagao
gestora (avaliacao individual)

e resultados do conjunto das
entidades gestoras
(benchmarking)

* evolucao temporal da qualidade
» Informacao disponivel e gratuita
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® direito. dosicidadaos
a qualidadeldatagua
para consumo



O direito aqualidade da

DIfEItos dOSICONSUMICGLESIABS
SENVICOS e aguas ETESIHNGS

Ciclo anual de regulagéo

Legislacéo de

Reportepela qualidade da

aguapara consumo:

» |Informacao disponivel e gratuita

N

Realizac&o do ciclo anual regulatorio conro - propaacao |
EG
Aprovacao dos programas de

controlo da qualidade da agua vatamertodo s
: . _ — . pela ERSAR ERSAR
Fiscalizacao das entidades gestoras

Recenceac dos | Execuc¢ao do |
o . = P resultados cla
Fiscalizacao dos |laboratorios l fnais pela *~«- -

AC O m p an h am e n to d O S Acompanha- ' Fiscalizagao J

mento dos casuistica

iIncumprimentos parametricos IesTp ) PelaERSARAC
Supervisao Contra-
casuistica ordenacgdes a

Interpretacao e reporte anual de: pela ERSAR

ao laboratério
» resultados de cada entidade
gestora (avaliacao individual)

* resultados do conjunto das
entidades gestoras (benchmarking)

» evolucao temporal da qualidade
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* O direito a Informacao SORIE 6S
SErVICOS (aactuacao da ERSAR):

« A ERSAR coordena e realiza a recolha e adivulgacao
da informacao relativa ao sector.

» O consumidor passou a ter disponibilizada
iInformacao credivel e de facil interpretacao:

» Disponibilizagao de respostas a “perguntas mais
frequentes” no sitio da ERSAR

SENVICOSIGE agUas ENe:

Entidade prestadora dos Servi¢cos € suas
caracteristicas

Tarifarios do prestador e comparacao com' as
outras situacoes

Qualidade dos servicos do prestador e
comparacao com as outras situacoes

Qualidade da agua para consumo humano do
prestador e comparacao com outras situacoes

As reclamacoes sobre os servicos.
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* O direiterdo consumidorainiermacan Sehre S
servigos (0brigacoes das entidadesigestoras)s:

* Relativa a entidade gue presta 0 SErVico:

e Estatutos e contratos sobre gestaoc do Servico
(Quando aplicavel)

 Instrumentos de prestacao publica decontas (ex.
Relatorio e Contas ou documento equivalente)

* Relativa as condigOes de prestacao do Servico:
 CondicOoes contratuais
« Regulamento de Servico
e Tarifario
 Resultados da qualidade da agua (quando aplicavel)
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© direito.dosicidadaos
alreclamacao’sobreios
Servicos
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e O direito areclamacao SEPre 0S SErVIGOS:

O consumidor tem direito a
reclamar e ver. a sua reclamacao

respondidaadequadqe P Reclamagéo Ciclo de analise das reclamagdes
atempadamente (22 dias uteis).
| B Sl
e O consumidoritem direito a — o~ e
Intervencao independente do ! Judicial ou peraudicia 1
' . Centros de Arbitragem / )
I’eg U | ad O I’ eIOttJ Julgados ctie gaz
: o ‘ ——4
e O consumidor tem direito a Consumidor” Entidade gestora
consulta permanente da situacao W
atraves da Internet (RTIC) ‘ Recomenda-
¢do ERSAR
paraasua
resolucédo

Recolhade
argumentos
do
reclamante

Recolhade
argumentos
daEG

H
]
s
E Regulado
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E
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o DIreitos dosTeonsumidoresiaos
ERSAR EL SENVICOS e aguas ENESIHNGS

» O direito a participacao nas deciSOEes:

« Participacao dos seus representantes no €Conselho
Consultivo, qgue reune representantes de todos 0s
agentes do sector (total de 34 conselheiros)

 Promocao da estudos de opiniao (ex. sondagens a
PErcepcao dos consumidores)
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A'situacaoidos
Servicos:deraguasie
residuos em:Portugal
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* A situacao melhorou muito desde 1993

— Evolucao da populacao com abastecimento publico
(mals 1 200 000 habitantes servidos)

1998 2002 2006 2007
@mmm\Nater supply === National objective
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— Evolucao da populacao com saneamento (c/tratamento)
de aguas residuais (mais 4 000 000 habitantes servidos)

(90%)

1998 2002 2006 2007
—\Wastewater drainage ———\Wastewater treatment =~ —National objective

— Evolucao da populacao com gestao de residuos
urbanos (mais 5 400 000 habitantes servidos)

o (100%)
1 0|
100%

L
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