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das partes
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¢« Regulacac da gualidade
de servico:

Promocao na melhoria
dos nivels de servico

Avaliacao da qualidade de
SEervico prestado aos
consumidores

Comparacao das EG entre
S| para cada indicador,
promovendo a eficiencia
(benchmarking)

Aplicacao de um sistema
com indicadores de
gualidade de servico (2.2
geracao)

Reporte pela
ERSAR

Contraditoério
pela EG
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Tratamento
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informacao
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Consumidor
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Reclamagéo Ciclo de anélise das reclamagdes
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« Algunsinstrumentos relevantes existentes em Portugal
para proteger os direitos des cEnNSUMIAQrES e
nomeadamente a populacacCom IMENOrES ECUrsos:

Estrategia nacional com metas de 95% da populacaoc com
abastecimento, 90% com saneamento e 100% com servicos de residuos

Promocao de tarifas compativeis com a capacidade das populacoes e
criacao de indicadores de acessibilidade economica

Direito a prestacao dos servicos de aguas atraves de redes fixas a uma
distancia igual ou inferior a 20 metros

Garantia de fornecimento de agua ate 5dias apos pedido

Direito a continuidade do servico, que SO pode ser interrompido por
motivos de ordem tecnica ou por atraso N0 pagamento

Existéncia de tarifa volumetrica com escaloes progressivos

Limitacao dos Servicos a cobrar autonomamente

Progressiva extingao da cobranca autonoma da contratacao e da ligacao
Existéncia de um tarifario social

Existéncia de tarifario familiar
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> Elaboracaoe divulgacao de ——

Infermacao ao publico:

— Coordenacao e realizacao da recolha
e divulgacao da informacao relativa  poraiErsARE Acesso
a0 Sector e as respectivas entidades profissional livre
gestoras

— Disponibilizacao de informacao
concisa, credivel e de facil
interpretacao

Relatorio Anual
do Sector de
Aguas e

Residuos em
Portugal

Aplicagoes interactivas faceis de
utilizar pelos consumidores
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» ApoIo tecnico as entidades

gestoras: %
— Elaboracao de publicacoes V\N

tecnicas -
. uias Ccursos
* Em parceria com centros de tECNicos técnicos
conhecimento

— Promocao (directa e

Indirecta) de
* Seminarios e Conferéencias
» Apoio a eventos de terceiros
 Estudos de opiniao
(sondagens)

— Promocao da l&D
— Resposta a questoes diversas

Estudos

Recomendacoes Relatorios

Textos de Intervencoes
regulacao publicas



— R O papellda ERSAR

 Em sintese, o0 papel da ERSAR passa
POr:
— Acompanhar a estrategia para 0 Sector

— Promover regras claras para 0 Seu
funcionamento

— Aplicar mecanismos de controle das
entidades gestoras, a nivel:

Legal e contratual

Economico

De qualidade de servico / qualidade da agua

Da relacao com os consumidores

— Disponibilizar informacao credivel

— |Incentivar a inovacao e o desenvolvimento




A requlagao como
instrumento para a melhoria
da eficiéncia e da eficacia
nos servigos publicos de
aguas e residuos

VENCEDOR

BOAS PRATICAS
no sector publico
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