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Ex,maSenhora&PG\J-\A J3ewr M!,

Recebemos em 27 de setembro e 20 de outubro pp o V/ pedido de informagdo acima identificado,
o qual mereceu a nossa melhor atencdo, cumprindo desde ja lamentar a demora na presente

resposta, que se ficou a dever ao elevado nimero de solicitagdes recebidas nesta entidade.

Relativamente aos factos a que respeita a peticdo n.2 24/XV/12 (datada de margo de 2020),
importa comegar por referir que a Aguas do Alto Minho é a entidade gestora do Sistema de Aguas
do Alto Minho, constituida na sequéncia do estabelecimento de uma parceria entre o Estado e
os municipios de Arcos de Valdevez, Caminha, Paredes de Coura, Ponte de Lima, Valenca, Viana
do Castelo e Vila Nova de Cerveira', A parceria foi estabelecida por um prazo de 30 anos e o
respetivo contrato regula os termos em que o mesmo pode ser resolvido ou denunciado. Trata-
se de um modelo de gestdo delegada de servigos intermunicipais de abastecimento de dgua e de
aguas residuais, que se rege pelo Decreto-Lei n.2 90/2002, de 9 de abril, e pelo Decreto-Lei n.2

194/2009, de 20 de agosto.

Tendo em conta os desafios que o setor dos servigos de abastecimento de dgua e de saneamento
de dguas residuais enfrenta, particularmente a necessidade de assegurar uma gestdo mais

eficiente da agua face aos riscos de escassez dos recursos hidricos, importa sublinhar que as

1 0 Estado e os municipios celebraram um contrato de parceria em 11 de janeiro de 2019, através do qual constituiram
o sistema intermunicipal e acordaram na sua gestdo conjunta por uma empresa a criar por todos, e posteriormente,
estes mesmos parceiros celebraram um contrato de gestdo do servigo com a Aguas do Alto Minho em 22 de julho de
2019 para encarregar esta empresa da gestdo e exploragdo do sistema.
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agregacdes de sistemas municipais, que podem seguir diferentes modelos de gestdo, sdo, por
principio uma forma de promover economias de escala e maior capacitagdo técnica das entidades
gestoras, pelo gue a ERSAR tem incentivado os municipios a trabalhar em conjunto no sentido de

promover a integracdo de sistemas sempre que possivel e proveitoso.

A ERSAR apreciou as minutas dos contratos de parceria e de gestao, tendo emitido parecer prévio
a sua celebracéo, no exercicio das competéncias previstas nos respetivos Estatutos (alinea f) do
n.2 1 do artigo 24.° dos Estatutos da ERSAR, aprovados pela Lei n.2 10/2014, de 6 de margo). Da
analise realizada a informacdo que sustentava a parceria, concluiu-se que esta parceria, por
comparagdo com a situacdo a data existente naqueles municipios, constituiria uma mais-valia em
termos de qualidade de servigo e de custos para os utilizadores do servigo e a existéncia de
continuidade geografica entre os municipios a integrar a parceria iria permitir uma maximizagdo

das economias de escala.

A Aguas do Alto Minho iniciou a sua atividade operacional e comercial no dia 1 de janeiro de

2020.

N3o obstante, no quadro do acompanhamento pela ERSAR da atividade da Aguas do Alto Minho,
foram identificados problemas com a faturacdo dos servigos aos utilizadores, logo apds o inicio
da sua atividade, os quais geraram um volume elevado de reclamagdes. Com efeito, a Aguas do
Alto Minho optou inicialmente pela implementagdo de um suporte ao sistema comercial que era
comum a 5 municipios da parceria, mas verificaram-se problemas na migra¢do das bases de
dados dos municipios que geraram erros de faturagdo e levaram a empresa a suspender a
faturagdo entre abril e junho de 2020, passando a usar, a partir de janeiro de 2021, um novo
sistema de gestdo de clientes. Entretanto, o volume de solicitagBes e reclamagdes foi tal que
determinou o colapso na capacidade de resposta da empresa, muito candicionada em contexto

de pandemia.

Para além da apreciagdo das reclamagfes recebidas e das correspondentes respostas por parte
da entidade gestora, a ERSAR promoveu a realizagdo de uma auditoria, no final do ano de 2021,
que, entre outros assuntos, se focou no tratamento das referidas reclamagdes e nas medidas

tomadas pela Aguas do Alto Minho para regularizar a situacg3o.
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Conforme resulta das conclusdes e recomendagdes do relatério de auditoria, cuja copia se anexa
e se encontra publicado no sitio da Internet da ERSAR?, apurou-se que a Aguas do Alto Minho
conseguiu regularizar o sistema de faturagdo, procedeu a emissdo de notas de crédito para
corregdo de erros e atribuiu ainda uma compensacdo financeira aos utilizadores, no valor de

€2,50 entre abril e dezembro de 2021.

Na medida em que a Aguas do Alto Minho manifestou inten¢do de recuperar o encargo incorrido
com o pagamento desta compensagao através de tarifas futuras (fazendo uso de um mecanismo
contratual), a ERSAR fez notar a sua discordancia, recomendando que a responsabilidade por este
encargo seja assumida pelos acionistas da Aguas do Alto Minho e n3o repercutida nos préprios
utilizadores beneficidrios dessa compensacgdo. A decisdo final caberd a Comissdo de Parceria, que
representa o Estado e os municipios parceiros, aos quais foi dado conhecimento do relatério de

auditoria acima referido.

Sendo certo que as perturbagdes ocorridas no sistema de faturacdo ndo correspondem a
qualidade de servigo que as entidades gestoras devem assegurar, mas regularizado que esta o
processamento das faturas, e sem prejuizo da questdo supra relativa a repercussdo do encargo
com o pagamento da compensagdo aos utilizadores, considera-se que a Aguas do Alto Minho tera
condi¢Bes para prestar o servigo de abastecimento de dgua e de saneamento de dguas residuais
em cumprimento das suas obrigagBes legais e contratuais e proporcionar aos respetivos
utilizadores os ganhos de eficiéncia e de escala que estiveram na base da constituicdo desta

parceria.

No exercicio das suas atribuicdes e competéncias, a ERSAR continuara a monitorizar a atividade
da Aguas do Alto Minho, no que respeita & execugio do respetivo contrato de gest3o, 4 avaliacdo
da qualidade do servico prestados aos utilizadores®, ao cumprimento das obrigacBes legais em

matéria de controlo da qualidade da agua para consumo humano®, bem como & apreciacdo de
p ¢

2 Na secgdo O Que Fazemos > Decisdes e Pareceres > Pareceres > Pareceres sobre a criagio e contratualizagio de
servigos de titularidade municipal

3 A ERSAR procede anualmente a avaliagdo da qualidade do servigo prestados pelas entidades gestoras reguladas,
publicando a sintese dos respetivos resultados no Relatério Anual dos Servicos de Aguas e Residuos em Portugal
(RASARP), assim como fichas detalhadas de avaliagdo disponiveis na secgdo Consumidor > Qualidade dos servicos do
sitio da internet desta entidade.

4 A ERSAR disponibiliza os dados detalhados relativos a implementagdo deste diploma, que podem ser pesquisados por
entidade gestora e por concelho, na secgdo Consumidor > Qualidade da dgua do sitio da Internet desta entidade.
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reclamagbes que sejam apresentadas pelos utilizadores do servigo e a promogdo da resolugdo

voluntéria dos conflitos.

Com os melhores cumprimentos,
A Presidente

(Prof. Doutora Vera Eiro)

Anexo: o referido
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ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS DE AGUAS E RESIOUDS

Conclusdes e recomendagdes do relatério de auditoria de acompanhamento da atividade da

Aguas do Alto Minho, S.A.

Processo 27437

Informagdo [-000454/2022

Estado Portugués e Municipios de Arco de Valdevez, Caminha, Paredes de

Entidade titular ; : : :
Coura, Ponte de Lima, Valenga, Viana de Castelo e Vila Nova de Cerveira

Entidade gestora Aguas do Alto Minho, S.A.

Servico Abastecimento de dgua e Saneamento de aguas residuais

Data da decisdo: 2022-07-12

1. Enquadramento

O Sistema de Aguas do Alto Minho e a empresa Aguas do Alto Minho, S.A. (AdAM), foram criados
no ambito do Decreto-Lei n.2 90/2008, de 9 de abril, que veio possibilitar um novo modelo de
gestdo dos servicos publicos de abastecimento de dgua e saneamento de aguas residuais,
permitindo um modelo de gestdo delegada assente numa parceria entre o Estado e as autarquias

locais.

O contrato de parceria publica entre o Estado Portugués e os municipios de Arco de Valdevez,
Caminha, Paredes de Coura, Ponte de Lima, Valenca, Viana de Castelo e Vila Nova de Cerveira foi
celebrado a 11 de janeiro de 2019 e, em 22 de julho de 2019, foi também celebrado o contrato
de gestdo entre o Estado, os mencionados municipios e a AJAM, na qualidade de entidade
gestora da parceria (EGP), a qual foi cometida a exploracdo e a gestdo, em regime de parceria,

dos servigos de dguas relativos a este sistema.

Nos termos dos contratos de gestdo e de parceria, esta entidade gestora é responsavel pela
distribuicdo de dgua para consumo publico e pela recolha de dguas residuais urbanas aos
utilizadores finais, abrangendo ainda a captagdo e o tratamento de agua e o tratamento e rejeicdo
de efluentes fora do ambito geogréfico definido no sistema multimunicipal de que os municipios

sejam utilizadores.

Uma das atribuigdes da ERSAR, enquanto regulador dos servigos de abastecimento publico, de
saneamento de dguas residuais e de gestao de residuos urbanos, é fiscalizar o cumprimento, por
parte das entidades titulares e entidades gestoras, das disposicoes legais e contratuais aplicaveis,

com vista a promover a qualidade dos servicos prestados, a protecdo dos direitos e interesses
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dos utilizadores e a existéncia de condi¢des que permitam a obtengdo do equilibrio econémico e

financeiro das atividades dos setores regulados.

Para tal, o n.2 1 do artigo 9.2 e a alinea h) do n.2 1 do artigo 24.2 dos Estatutos da ERSAR,
aprovados pela Lei n.2 10/2014, de 6 de marco, preveem a realizagdo de auditorias por esta
entidade reguladora aos sistemas por si regulados, independentemente da sua titularidade,
modelo de gestdo ou servicos prestados. As regras a que obedece este procedimento de controlo

constam do artigo 46.2 do Regulamento dos Procedimentos Regulatorios (RPR).

Neste contexto, foi realizada uma auditoria de acompanhamento da atividade da AdAM, no dia 7
de dezembro de 2021, na sede da entidade gestora em Viana do Castelo, com enfoque nos

seguintes temas:

e ponto de situacdo relativo as reclamagdes recebidas pela entidade gestora no periodo
2020-2021,

o verificacdo das infraestruturas listadas no contrato de parceria e que ja transitaram para
a AdAM;

e verificacdo do desvio de recuperagdo de gastos registado no exercicio de 2020 e avaliagdo
do desempenho econdmico e financeiro da AdAM face ao projetado para o primeiro ano

do quinquénio aprovado.

Por se tratar de uma auditoria temdtica, ndo foram avaliados outros aspetos relativos as

obrigacbes legais e contratuais da AdAM.

A AdAM disponibilizou a esta entidade reguladora toda a informagdo solicitada no decorrer da

auditoria.

0 relatério de auditoria foi enviado para audiéncia prévia da entidade gestora através do oficio
n.2 0-000095/2022, de 11 de janeiro, tendo a AdAM se pronunciado via email, dia 28 de janeiro

p.p..

A versdo final do relatério de auditoria de acompanhamento de atividade da AdAM foi remetida,
nos termos previstos no n.2 6 do artigo 46.2 do RPR a entidade gestora e ao Estado (representado
pelo membro do Governo responsavel pela drea do ambiente) e municipios parceiros. Conforme
também previsto na norma citada, procede-se por esta via a publicitagdo das respetivas

conclusdes e recomendagdes.

1 Regulamento n.2 446/2018, publicado na 2.2 série do Didrio da Republica, de 23 de julho.
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2. Conclusdes e recomendacgdes

Logo apds o inicio da atividade operacional e comercial da Aguas do Alto Minho o respetivo
sistema de faturagdo gerou erros em 10% dos seus clientes, levando a empresa a suspender a
faturagdo entre abril e junho de 2020 e posteriormente implementar um novo sistema de gestdo
comercial, mais robusto e fidavel. A assuncdo do servico por uma nova entidade gestora deve ser
adequadamente preparada (planeada e testada) no sentido de assegurar uma transferéncia do
servico sem impactos negativos para os utilizadores. As perturbagBes ocorridas ndo

correspondem a qualidade de servico que as entidades gestoras devem assegurar.

A regularizacdo da faturacdo foi um processo demorado e suscitou um elevado nimero de
reclamagdes para ao qual a entidade gestora ndo conseguiu dar resposta pronta, avolumando a
insatisfacdo generalizada por parte dos clientes e consequente repercussac nos parceiros

municipais.

No ambito da presente auditoria, verificou-se que a AdAM conseguiu resolver o problema que
deu origem ao elevado nimero de reclamacdes, encontrando-se a data da realizacdo da auditoria
com todas as reclamagdes de 2020 concluidas, e apenas 119 reclamagdes de 2021 em aberto, ou
seja, cerca de 1,85% do total de reclamagdes recebidas em 2021 que deram entrada até dia 2021-
12-06.

Em relacdo as notas de crédito, a AdAM esclareceu que ja se encontravam todas emitidas,
embora se encontrasse por pagar um valor total de 65.527,11 euros, de acordo com a informacdo

disponibilizada em sede de audiéncia prévia.

No sentido de atenuar o descontentamento e restabelecer a confianga dos clientes foi aprovada,
pela Comissdo de Parceria, uma compensacdo financeira no valor global de 2.400.000,00 euros,
que se concretizou no montante mensal de 2,50 euros por cada um dos utilizadores existentes

em dezembro de 2020, a pagar de abril a dezembro de 2021.

Concordando com a atribui¢do de uma compensacdo financeira aos utilizadores em virtude dos
problemas de gestdo comercial dos servicos, a ERSAR ndo considera razoavel ou adequado do
ponto de vista regulatorio e da protegdo dos interesses dos utilizadores que a mesma seja,
conforme intencdo manifestada pela AdAM, incluida na demonstragdo de resultados de 2021
como "outros gastos operacionais" por forma a ser objeto de recuperagdo através das tarifas
futuras e por recurso a figura do desvio de recuperacdo de gastos. Este mecanismo contratual
destina-se a permitir a recuperagdo de gastos associados a uma gestdo eficiente e adequada do
servico. A ERSAR recomenda que a responsabilidade do encargo (2.400.000 euros) associado ao

pagamento da compensacdo aos utilizadores pelas deficiéncias ocorridas no sistema de faturagéo



e nos servicos de atendimento aos utilizadores seja assumida pelos acionistas da AdAM e ndo

repercutida nos proprios utilizadores beneficidrios dessa compensagdo.

Em relagdo as infraestruturas analisadas, cumpre notar que a data da presente auditoria ja se
encontravam cedidas todas as infraestruturas municipais que constam do relatério de
identificacdo e avaliagdo preliminar das infraestruturas municipais e que se encontram
repercutidas no anexo | dos contratos de cedéncia de utilizagdo de infraestruturas celebrados

entre cada municipio e a AdAM.

Relativamente a anélise do DRG de 2020, a AdAM apresentou na DR de 2020 um resultado liquido
de 60.607,71 euros, correspondente  remuneragao garantida do capital investido, incorporando
1.931.335,16 euros de DRG, que ao comparar com o DRG projetado no EVEF para o 12 ano do
quinquénio aprovado, traduz-se num desvio favoravel de 1.479.590,04 euros. Sem prejuizo, e no
que respeita as rubricas que compdem este desvio, cumpre assinalar que o desvio negativo no
custo das vendas estd associado a uma diferenca significativa entre o nivel de perdas projetadas
no EVEF (19%) e o efetivamente verificado (45%). Uma vez que se trata do primeiro ano de
atividade, sendo dificil atribuir esta diferenca a um erro de previsdo, recomenda-se que a AdAM
envide esforcos no sentido de realizar os investimentos necessarios que permitam reduzir o nivel

de perdas atual.

Agradecendo a colaboragdo da entidade auditada na recolha de informagdo previamente
solicitada, assim como da informac&o prestada no decorrer da auditoria da ERSAR, solicita-se que,
no prazo de seis meses, informe a ERSAR sobre o grau de implementagdo das recomendagoes

supra, nos termos e para os efeitos do n.2 7 do artigo 46.2 do RPR.

0 Conselho de Administracdo
Vera Eirg
Joaguim Barreiros

Miguel Nunes



