A requlagao como
instrumento para a melhoria
da eficiéncia e da eficdcia
nos servigos publicos de
aguas e residuos .
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A Servicos publicos essenciais de:
I Abastecimento de agua
I Saneamento de aguas residuails
| Gestao de residuos urbanos

A Servicos prestados em regime.de '

monopolio natural'ou legal -

I Poucos momentos de concorrencia

A Sector complexo

I Perto de 550 entidades (Estado,
municipios e privados) utilizando
diversos modelos de governo
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A InStrUmentos existentes em
Portugal para protegernos
cldadaos:

I NO acesso fiSICO aos Servicos

I NO acesso economico aos SEervicos
i A qualidade dos servicos

i A gualidade da agua para consumo
i A informacgéao sobre 0S Servi¢os

i A reclamacao sobre 0S servicos

i A participacdo nas decisGes
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® direito. dosicidadaos
no acesso.:fiISicolaos
Servicos



o ﬂ DIreitos dosTeonsumidoresiaos
ERSAR

SENVICOSUEraguas ENESINIDS

A O direito de acesso fiSiCO a0s SErVicos:

A Estratégianacional de servir
A 95% da populacdo com abastecimento de agua (PEAASAR 1, 2013)

A 90% da populacdo com saneamento de aguas residuais (PEAASAR
11, 2013)

A 100% da populacéo com gestéo de residuos 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 o L ORI

O acesso a agua como Direito Humano (Nac¢bes Unidas)
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o ﬂ DIreitos dosTeonsumidoresiaos
ERSAR

SENVICOS e aguas ENESIHNGS

A O direito.de acesso econOMICO a0S SErvicos:

A
A

Io T o o o P

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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© direito.dosicidadaos
aqualidadeldos
Servicos



o ﬂ DIfEItos dOSICONSUMICGLESIABS
ERSAR SENVICOS e aguas ETESIHNGS

Ciclo anual de regulac

Especificagédo |
do
procedimento

A O direito aqualidade dosS S
SErViGos: e ——
A Realizacdo do ciclo anual regulatorio e T

A Recolha e validacdo dos dados para

Al
O ‘ :

| @L&A Validagdo dos '
ntidade dados pela

0 conjunto das entidades gestoras SRR gectora R
(com auditorias)
I Tratamento

A Interpretacao e reporte anual de:
da

A resultados de cada entidade inormagao
gestora (avaliacao individual)

A resultados do'conjunto das
entidades gestoras
(benchmarking)

A evolucéo temporal da qualidade
A Informac&o disponivel e gratuita
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® direito. dosicidadaos
a qualidadeldatagua
para consumo



DIfEItos dOSICONSUMICGLESIABS
SENVICOS e aguas ETESIHNGS

Ciclo anual de reguls

Legislacéo de

A O direito agualidade da o
aguapara consumo: sl AN

N

A Realizagéo do ciclo anual regulatorio conato o |
EG
A Aprovacado dos programas de — |
. P Validagéo e =
controlo da gualidade da agua } watamentode ‘ Noconse
. . ~ . ela ERSAR R
A Fiscalizacdo das entidades gestoras pRecepgéodos. . .
z 4 e S resultados Execugéc;c;o
A Fiscalizacdo dos laboratorios l fnais pela *~«- -
A Acompanhamento dos | Acompanne: Ml Fiscalizacs J
iIncumprimentos parametricos T | o
A Interpretacéo e reporte anual de: peacroan | Ecse

A resultados de cada entidade
gestora (avaliacao individual)

A resultados do conjunto das
entidades gestoras (benchmarking)

A evolucéo temporal da qualidade
A Informacé&o disponivel e gratuita
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© direito.dosicidadans
alinformacaolsobreios
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o DireItos doSTCoNSUMIdoResaos
ERSAR EL SEINVICOSIUEagUES ENE: :

A O direitoja informac&o sopre os
SErVICOS (aactuacao da ERSAR):

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

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

A Entidade prestadora dos servicos e suas
caracteristicas

A Tarifarios do prestador e compara¢ao com as
outras situacoes

A Qualidade dos servicos do prestador e
comparacao com as outras situacoes

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

A As reclamacdes sobre os servicos.

ADi sponibiliza-«o de res
frequenteso no sitio da



o DIreitos dosTeonsumidoresiaos
ERSAR EL SENVICOS e aguas ENESIHNGS

A O direitordo consumidorainformaceao sobre os
servigos (0brigacoes das entidadesigestoras)s:

ARelativa a entidade que presta 0 Servico:

A Estatutos e contratos sobre gestéo do servico
(Quando aplicavel)

A Instrumentos de prestacéo publica de contas (ex.
Relatorio e Contas ou documento equivalente)

ARelativa as condi¢coes de prestacéo do Servico:
A Condi¢cGes contratuais
A Regulamento de Servico
A Tarifario
A Resultados da qualidade da agua (quando aplicavel)
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© direito.dosicidadaos
alreclamacao’sobreios
Servicos



o DIreitos dosTeonsumidoresiaos
ERSAR EL SENVICOS e aguas ENESIHNGS

A O direito areclamac&o SOLre 0S Servicos:

A O consumidor tem direito a
reclamar e ver a sua reclamacgao
respondida ad equada_ e = Reclamacdo Ciclo de analise das reclama
atempadamente (22 dias uteis).

A O consumidor tem direito a
Intervencao independente do

regulador.

A O consumidor tem direito a Consurmido
consulta permanente da situacao
através da Internet (RTIC) Recomenda-

¢do ERSAR
paraasua
resolucéo

Recolhade

argumentos
do argumentos
daEG

reclamante /

Recolhade
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