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IRAR
A prestação dos serviços

• Abastecimento público de água:

– Serviço em alta: EPAL 

– Serviço em baixa: EPAL

• Saneamento de águas residuais:

– Serviço em alta: SIMTEJO 

– Serviço em baixa : CM Lisboa

• Gestão de resíduos urbanos:

– Serviço em alta: VALORSUL 

– Serviço em baixa : CM Lisboa

���

83x106 m3/ano
de água para 

abastecimento

50x106 m3/ano 
de águas 
residuais

290x103 t/ano 
de resíduos 

urbanos



IRAR
O modelo de regulação

• Regulação 
estrutural do sector

Sector de 

serviços de águas 
e resíduos

Operador

Operador

Operador

Operador

Operador

• Regulação do 
comportamento
dos operadores
– Regulação económica

– Regulação da qualidade dos 
serviços

– Regulação da qualidade da 
água para consumo humano

RASARP Relatório Anual do Sector de 
Águas e Resíduos em Portugal



IRAR
Os indicadores de qualidade

Acessibilidade de serviAcessibilidade de serviçço aos utilizadoreso aos utilizadores
AA 01 AA 01 -- Cobertura do serviCobertura do serviçço (%)o (%)
AA 02 AA 02 -- PrePreçço mo méédio do servidio do serviçço (o (€€/m/m33))

Qualidade de serviQualidade de serviçço aos utilizadoreso aos utilizadores
AA 03 AA 03 -- Falhas de abastecimentos (n.Falhas de abastecimentos (n.ºº/ ponto entrega ou /1000 ramais)/ ponto entrega ou /1000 ramais)
AA 04 AA 04 -- AnAnáálises de lises de áágua realizadas (%)gua realizadas (%)
AA 05 AA 05 -- Qualidade da Qualidade da áágua fornecida (%)gua fornecida (%)
AA 06 AA 06 -- Resposta a reclamaResposta a reclamaçções escritas (%)ões escritas (%)

Defesa dos Defesa dos 
interesses interesses 
dos dos 
utilizadoresutilizadores

SustentaSustenta--
bilidadebilidade do do 
operadoroperador

SustentaSustenta--
bilidadebilidade
ambientalambiental

Sustentabilidade econSustentabilidade econóómicomico--financeira do operador financeira do operador 
AA 07 AA 07 -- RRáácio de cobertura dos custos correntes (cio de cobertura dos custos correntes (--))
AA 08 AA 08 -- Custos correntes unitCustos correntes unitáários (rios (€€/m/m33))
AA 09 AA 09 -- RRáácio de solvabilidade (cio de solvabilidade (--))
AA 10 AA 10 -- ÁÁgua não facturada (%) gua não facturada (%) 

Sustentabilidade infraSustentabilidade infra--estrutural do operadorestrutural do operador
AA 11 AA 11 -- Cumprimento do licenciamento das captaCumprimento do licenciamento das captaçções de ões de áágua (%)gua (%)
AA 12 AA 12 -- UtilizaUtilizaçção das estaão das estaçções de tratamento (%)ões de tratamento (%)
AA 13 AA 13 -- Capacidade de reserva de Capacidade de reserva de áágua tratada (dias)gua tratada (dias)
AA 14 AA 14 -- ReabilitaReabilitaçção de condutas (%)ão de condutas (%)
AA 15 AA 15 -- ReabilitaReabilitaçção de ramais (%)ão de ramais (%)

Sustentabilidade operacional do operadorSustentabilidade operacional do operador
AA 16 AA 16 -- Avarias em condutas (n.Avarias em condutas (n.ºº/100 km)/100 km)

Sustentabilidade em recursos humanos do operador Sustentabilidade em recursos humanos do operador 
AA 17 AA 17 -- Empregados (n.Empregados (n.ºº/1000 ramais ou /m/1000 ramais ou /m33))

AA 18 AA 18 -- Eficiência de utilizaEficiência de utilizaçção de recursos hão de recursos híídricos (%)dricos (%)
AA 19 AA 19 -- Eficiência energEficiência energéética de instalatica de instalaçções elevatões elevatóórias (kWh/mrias (kWh/m33/100 m)/100 m)
AA 20 AA 20 -- Destino final de lamas do tratamento (%)Destino final de lamas do tratamento (%)

Abastecimento p

Abastecimento púúblico de 

blico de ááguagua

Acessibilidade de serviAcessibilidade de serviçço aos utilizadoreso aos utilizadores
AA 01 AA 01 -- Cobertura do serviCobertura do serviçço (%)o (%)
AA 02 AA 02 -- PrePreçço mo méédio do servidio do serviçço (o (€€/m/m33))

Qualidade de serviQualidade de serviçço aos utilizadoreso aos utilizadores
AA 03 AA 03 -- Falhas de abastecimentos (n.Falhas de abastecimentos (n.ºº/ ponto entrega ou /1000 ramais)/ ponto entrega ou /1000 ramais)
AA 04 AA 04 -- AnAnáálises de lises de áágua realizadas (%)gua realizadas (%)
AA 05 AA 05 -- Qualidade da Qualidade da áágua fornecida (%)gua fornecida (%)
AA 06 AA 06 -- Resposta a reclamaResposta a reclamaçções escritas (%)ões escritas (%)

Defesa dos Defesa dos 
interesses interesses 
dos dos 
utilizadoresutilizadores

SustentaSustenta--
bilidadebilidade do do 
operadoroperador

SustentaSustenta--
bilidadebilidade
ambientalambiental

Sustentabilidade econSustentabilidade econóómicomico--financeira do operador financeira do operador 
AA 07 AA 07 -- RRáácio de cobertura dos custos correntes (cio de cobertura dos custos correntes (--))
AA 08 AA 08 -- Custos correntes unitCustos correntes unitáários (rios (€€/m/m33))
AA 09 AA 09 -- RRáácio de solvabilidade (cio de solvabilidade (--))
AA 10 AA 10 -- ÁÁgua não facturada (%) gua não facturada (%) 

Sustentabilidade infraSustentabilidade infra--estrutural do operadorestrutural do operador
AA 11 AA 11 -- Cumprimento do licenciamento das captaCumprimento do licenciamento das captaçções de ões de áágua (%)gua (%)
AA 12 AA 12 -- UtilizaUtilizaçção das estaão das estaçções de tratamento (%)ões de tratamento (%)
AA 13 AA 13 -- Capacidade de reserva de Capacidade de reserva de áágua tratada (dias)gua tratada (dias)
AA 14 AA 14 -- ReabilitaReabilitaçção de condutas (%)ão de condutas (%)
AA 15 AA 15 -- ReabilitaReabilitaçção de ramais (%)ão de ramais (%)

Sustentabilidade operacional do operadorSustentabilidade operacional do operador
AA 16 AA 16 -- Avarias em condutas (n.Avarias em condutas (n.ºº/100 km)/100 km)

Sustentabilidade em recursos humanos do operador Sustentabilidade em recursos humanos do operador 
AA 17 AA 17 -- Empregados (n.Empregados (n.ºº/1000 ramais ou /m/1000 ramais ou /m33))

AA 18 AA 18 -- Eficiência de utilizaEficiência de utilizaçção de recursos hão de recursos híídricos (%)dricos (%)
AA 19 AA 19 -- Eficiência energEficiência energéética de instalatica de instalaçções elevatões elevatóórias (kWh/mrias (kWh/m33/100 m)/100 m)
AA 20 AA 20 -- Destino final de lamas do tratamento (%)Destino final de lamas do tratamento (%)

Abastecimento p

Abastecimento púúblico de 

blico de ááguagua

Acessibilidade e qualidade de serviAcessibilidade e qualidade de serviçço ao utilizadoro ao utilizador
AR 01 AR 01 -- Cobertura do serviCobertura do serviçço (%)o (%)
AR 02 AR 02 -- PrePreçço mo méédio do servidio do serviçço (o (€€/m/m33))

Qualidade do serviQualidade do serviçço prestado aos utilizadoreso prestado aos utilizadores
AR 03 AR 03 -- Ocorrência de inundaOcorrência de inundaçções (n.ões (n.ºº/100 km colector)/100 km colector)
AR 04 AR 04 -- Resposta a reclamaResposta a reclamaçções escritas (%)ões escritas (%)

Defesa dos Defesa dos 
interesses interesses 
dos dos 
utilizadoresutilizadores

SustentaSustenta--
bilidadebilidade do do 
operadoroperador

SustentaSustenta--
bilidadebilidade
ambientalambiental

Sustentabilidade econSustentabilidade econóómicomico--financeira do operador financeira do operador 
AR 05 AR 05 -- RRáácio de cobertura dos custos correntes (cio de cobertura dos custos correntes (--))
AR 06 AR 06 -- Custos correntes unitCustos correntes unitáários (rios (€€/m/m33))
AR 07 AR 07 -- RRáácio de solvabilidade (cio de solvabilidade (--))

Sustentabilidade infraSustentabilidade infra--estrutural do operadorestrutural do operador
AR 08 AR 08 -- UtilizaUtilizaçção de estaão de estaçções de tratamento (%) ões de tratamento (%) 
AR 09 AR 09 -- Tratamento de Tratamento de ááguas residuais colectadas (%)guas residuais colectadas (%)
AR 10 AR 10 -- Capacidade de bombeamento das Capacidade de bombeamento das ááguas residuais (%)guas residuais (%)
AR 11 AR 11 -- ReabilitaReabilitaçção de colectores (%)ão de colectores (%)
AR 12 AR 12 -- ReabilitaReabilitaçção de ramais de ligaão de ramais de ligaçção (%)ão (%)

Sustentabilidade operacional do operadorSustentabilidade operacional do operador
AR 13 AR 13 -- ObstruObstruçções de colectores (n.ões de colectores (n.ºº/100 km)/100 km)
AR 14 AR 14 -- Falhas em estaFalhas em estaçções elevatões elevatóórias (horas/bomba)rias (horas/bomba)
AR 15 AR 15 -- Colapsos estruturais em colectores (n.Colapsos estruturais em colectores (n.ºº/100 km colector)/100 km colector)

Sustentabilidade em recursos humanos do operador Sustentabilidade em recursos humanos do operador 
AR 16 AR 16 -- Empregados (n.Empregados (n.ºº/100 km colector)/100 km colector)

AR 17 AR 17 -- AnAnáálises de lises de ááguas residuais realizadas (%)guas residuais realizadas (%)
AR 18 AR 18 -- Cumprimento dos parâmetros de descarga (%)Cumprimento dos parâmetros de descarga (%)
AR 19 AR 19 -- Consumo energConsumo energéético (kWh/ mtico (kWh/ m33/m)/m)
AR 20 AR 20 -- Destino final de lamas de tratamento (%)Destino final de lamas de tratamento (%)

Saneamento de 

Saneamento de ááguas residuais

guas residuais

Acessibilidade e qualidade de serviAcessibilidade e qualidade de serviçço ao utilizadoro ao utilizador
AR 01 AR 01 -- Cobertura do serviCobertura do serviçço (%)o (%)
AR 02 AR 02 -- PrePreçço mo méédio do servidio do serviçço (o (€€/m/m33))

Qualidade do serviQualidade do serviçço prestado aos utilizadoreso prestado aos utilizadores
AR 03 AR 03 -- Ocorrência de inundaOcorrência de inundaçções (n.ões (n.ºº/100 km colector)/100 km colector)
AR 04 AR 04 -- Resposta a reclamaResposta a reclamaçções escritas (%)ões escritas (%)

Defesa dos Defesa dos 
interesses interesses 
dos dos 
utilizadoresutilizadores

SustentaSustenta--
bilidadebilidade do do 
operadoroperador

SustentaSustenta--
bilidadebilidade
ambientalambiental

Sustentabilidade econSustentabilidade econóómicomico--financeira do operador financeira do operador 
AR 05 AR 05 -- RRáácio de cobertura dos custos correntes (cio de cobertura dos custos correntes (--))
AR 06 AR 06 -- Custos correntes unitCustos correntes unitáários (rios (€€/m/m33))
AR 07 AR 07 -- RRáácio de solvabilidade (cio de solvabilidade (--))

Sustentabilidade infraSustentabilidade infra--estrutural do operadorestrutural do operador
AR 08 AR 08 -- UtilizaUtilizaçção de estaão de estaçções de tratamento (%) ões de tratamento (%) 
AR 09 AR 09 -- Tratamento de Tratamento de ááguas residuais colectadas (%)guas residuais colectadas (%)
AR 10 AR 10 -- Capacidade de bombeamento das Capacidade de bombeamento das ááguas residuais (%)guas residuais (%)
AR 11 AR 11 -- ReabilitaReabilitaçção de colectores (%)ão de colectores (%)
AR 12 AR 12 -- ReabilitaReabilitaçção de ramais de ligaão de ramais de ligaçção (%)ão (%)

Sustentabilidade operacional do operadorSustentabilidade operacional do operador
AR 13 AR 13 -- ObstruObstruçções de colectores (n.ões de colectores (n.ºº/100 km)/100 km)
AR 14 AR 14 -- Falhas em estaFalhas em estaçções elevatões elevatóórias (horas/bomba)rias (horas/bomba)
AR 15 AR 15 -- Colapsos estruturais em colectores (n.Colapsos estruturais em colectores (n.ºº/100 km colector)/100 km colector)

Sustentabilidade em recursos humanos do operador Sustentabilidade em recursos humanos do operador 
AR 16 AR 16 -- Empregados (n.Empregados (n.ºº/100 km colector)/100 km colector)

AR 17 AR 17 -- AnAnáálises de lises de ááguas residuais realizadas (%)guas residuais realizadas (%)
AR 18 AR 18 -- Cumprimento dos parâmetros de descarga (%)Cumprimento dos parâmetros de descarga (%)
AR 19 AR 19 -- Consumo energConsumo energéético (kWh/ mtico (kWh/ m33/m)/m)
AR 20 AR 20 -- Destino final de lamas de tratamento (%)Destino final de lamas de tratamento (%)

Saneamento de 

Saneamento de ááguas residuais

guas residuais

Acessibilidade e qualidade de serviAcessibilidade e qualidade de serviçço ao utilizadoro ao utilizador
RS 01 RS 01 -- Cobertura do serviCobertura do serviçço (%)o (%)
RS 02 RS 02 -- Cobertura da recolha selectiva (%)Cobertura da recolha selectiva (%)
RS 03 RS 03 -- PrePreçço mo méédio do servidio do serviçço (o (€€//tonton))

Qualidade do serviQualidade do serviçço prestado aos utilizadoreso prestado aos utilizadores
RS 04 RS 04 -- Resposta a reclamaResposta a reclamaçções escritas (%)ões escritas (%)

Defesa dos Defesa dos 
interesses interesses 
dos dos 
utilizadoresutilizadores

SustentaSustenta--
bilidadebilidade do do 
operadoroperador

SustentaSustenta--
bilidadebilidade
ambientalambiental

Sustentabilidade econSustentabilidade econóómicomico--financeira do operador financeira do operador 
RS 05 RS 05 -- RRáácio de cobertura dos custos correntes (cio de cobertura dos custos correntes (--))
RS 06 RS 06 -- Custos correntes unitCustos correntes unitáários (rios (€€//tonton))
RS 07 RS 07 -- RRáácio de solvabilidade (cio de solvabilidade (--))

Sustentabilidade infraSustentabilidade infra--estrutural do operadorestrutural do operador
RS 08 RS 08 -- Reciclagem (%)Reciclagem (%)
RS 09 RS 09 -- ValorizaValorizaçção orgânica (%)ão orgânica (%)
RS 10 RS 10 -- IncineraIncineraçção (%)ão (%)
RS 11 RS 11 -- DeposiDeposiçção em aterro (%)ão em aterro (%)
RS 12 RS 12 -- UtilizaUtilizaçção da capacidade de encaixe anual de aterro (%)ão da capacidade de encaixe anual de aterro (%)

Sustentabilidade operacional do operadorSustentabilidade operacional do operador
RS 13 RS 13 -- Avarias em equipamento pesado (n.Avarias em equipamento pesado (n.ºº/10/1033 tonton))
RS 14 RS 14 -- CaracterizaCaracterizaçção dos resão dos resííduos (%)duos (%)

Sustentabilidade em recursos humanos do operador Sustentabilidade em recursos humanos do operador 
RS 15 RS 15 -- Empregados (n.Empregados (n.ºº/10/1033 tonton))

RS 16 RS 16 -- AnAnáálises realizadas aos lises realizadas aos lixiviadoslixiviados (%)(%)
RS 17 RS 17 -- Qualidade dos Qualidade dos lixiviadoslixiviados apapóós tratamento (%)s tratamento (%)
RS 18 RS 18 -- UtilizaUtilizaçção de recursos energão de recursos energééticos (kWh 10ticos (kWh 1033ton; l/ton; l/tonton))
RS 19 RS 19 -- MonitorizaMonitorizaçção da qualidade das ão da qualidade das ááguas subterrâneas (%)guas subterrâneas (%)
RS 20 RS 20 -- MonitorizaMonitorizaçção da qualidade do ar (%)ão da qualidade do ar (%)

Gestão de res

Gestão de resííduos s
duos sóólidos

lidos

Acessibilidade e qualidade de serviAcessibilidade e qualidade de serviçço ao utilizadoro ao utilizador
RS 01 RS 01 -- Cobertura do serviCobertura do serviçço (%)o (%)
RS 02 RS 02 -- Cobertura da recolha selectiva (%)Cobertura da recolha selectiva (%)
RS 03 RS 03 -- PrePreçço mo méédio do servidio do serviçço (o (€€//tonton))

Qualidade do serviQualidade do serviçço prestado aos utilizadoreso prestado aos utilizadores
RS 04 RS 04 -- Resposta a reclamaResposta a reclamaçções escritas (%)ões escritas (%)

Defesa dos Defesa dos 
interesses interesses 
dos dos 
utilizadoresutilizadores

SustentaSustenta--
bilidadebilidade do do 
operadoroperador

SustentaSustenta--
bilidadebilidade
ambientalambiental

Sustentabilidade econSustentabilidade econóómicomico--financeira do operador financeira do operador 
RS 05 RS 05 -- RRáácio de cobertura dos custos correntes (cio de cobertura dos custos correntes (--))
RS 06 RS 06 -- Custos correntes unitCustos correntes unitáários (rios (€€//tonton))
RS 07 RS 07 -- RRáácio de solvabilidade (cio de solvabilidade (--))

Sustentabilidade infraSustentabilidade infra--estrutural do operadorestrutural do operador
RS 08 RS 08 -- Reciclagem (%)Reciclagem (%)
RS 09 RS 09 -- ValorizaValorizaçção orgânica (%)ão orgânica (%)
RS 10 RS 10 -- IncineraIncineraçção (%)ão (%)
RS 11 RS 11 -- DeposiDeposiçção em aterro (%)ão em aterro (%)
RS 12 RS 12 -- UtilizaUtilizaçção da capacidade de encaixe anual de aterro (%)ão da capacidade de encaixe anual de aterro (%)

Sustentabilidade operacional do operadorSustentabilidade operacional do operador
RS 13 RS 13 -- Avarias em equipamento pesado (n.Avarias em equipamento pesado (n.ºº/10/1033 tonton))
RS 14 RS 14 -- CaracterizaCaracterizaçção dos resão dos resííduos (%)duos (%)

Sustentabilidade em recursos humanos do operador Sustentabilidade em recursos humanos do operador 
RS 15 RS 15 -- Empregados (n.Empregados (n.ºº/10/1033 tonton))

RS 16 RS 16 -- AnAnáálises realizadas aos lises realizadas aos lixiviadoslixiviados (%)(%)
RS 17 RS 17 -- Qualidade dos Qualidade dos lixiviadoslixiviados apapóós tratamento (%)s tratamento (%)
RS 18 RS 18 -- UtilizaUtilizaçção de recursos energão de recursos energééticos (kWh 10ticos (kWh 1033ton; l/ton; l/tonton))
RS 19 RS 19 -- MonitorizaMonitorizaçção da qualidade das ão da qualidade das ááguas subterrâneas (%)guas subterrâneas (%)
RS 20 RS 20 -- MonitorizaMonitorizaçção da qualidade do ar (%)ão da qualidade do ar (%)

Gestão de res

Gestão de resííduos s
duos sóólidos

lidos

• Sistema de avaliação da 
qualidade de serviço:
– 20 indicadores sobre

• Defesa dos interesses dos 
utilizadores

• Sustentabilidade do 
operador

• Sustentabilidade ambiental



IRAR
A qualidade de serviço

Ciclo anual de regulação da qualidade de 
serviço das entidades gestoras:

IRARIRAR

+

Realização de 
contraditório 

pelas EG
Setembro

+

+

Publicação e 
divulgação

Outubro

+

Especificação 
pelo IRAR dos 

dados para 
cálculo dos ID

Janeiro

Cálculo e 
interpretação 
dos ID pelo 

IRAR
Junho a Agosto

Preparação e 
envio pelas EG 
dos dados para 
cálculo dos ID

Março

Validação dos 
dados pelo 

IRAR 
(auditorias)

Abril e Maio

+

RASARP Vol 3Guia ID Benchmarking 
internacional

Ciclo regulatório



IRAR
A EPAL

• Ficha de avaliação anual da qualidade de serviço

Apresentação da 
entidade gestora

Descrição do 
sistema

Identificação da 
entidade gestora

Avaliação da 
qualidade de 

serviço da 
entidade gestora

Recomendações 
de melhoria da 
qualidade de 

serviço

Avaliação da 
qualidade de 

serviço

Quantificação da 
qualidade de 

serviço

Identificação do 
indicador 
avaliado

Notas sobre a 
qualidade de 

serviço



IRAR
A EPAL

• Alguns indicadores:

– Input de água:

• 83 x 106 m3/ano (385 l/hab/dia)

– Cobertura do serviço:

• 97% [objectivo = 100%]

– Eficiência da utilização da água:

• 85 a 90% [objectivo > 85%]

– Eficiência da utilização da energia:

• 0,4 kWh/m3/100m [objectivo < 0,4 kWh/m3/100m]

– Eficiência do destino final das lamas resultantes:

• 100% [objectivo = 100%]

☺☺☺☺

☺☺☺☺

☺☺☺☺

☺☺☺☺



IRAR

O benchmarking da 
qualidade da água



IRAR
A SIMTEJO

• Ficha de avaliação anual da qualidade de serviço

Apresentação da 
entidade gestora

Descrição do 
sistema

Identificação da 
entidade gestora

Avaliação da 
qualidade de 

serviço da 
entidade gestora

Recomendações 
de melhoria da 
qualidade de 

serviço

Avaliação da 
qualidade de 

serviço

Quantificação da 
qualidade de 

serviço

Identificação do 
indicador 
avaliado

Notas sobre a 
qualidade de 

serviço



IRAR

����

A SIMTEJO

• Alguns indicadores :

– Output de água:

• 50 x 106 m3/ano

– Cobertura do serviço:

• 82% [objectivo = 100%]

– Tratamento de águas residuais recolhidas:

• 98% [objectivo = 100%]

– Análises das águas residuais realizadas:

• 100% [objectivo = 100%]

– Cumprimento dos parâmetros de descarga:

• 67% [objectivo = 100%]

– Eficiência do destino final das lamas resultantes:

• 100% [objectivo = 100%]

☺☺☺☺

����

☺☺☺☺

☺☺☺☺



IRAR

O benchmarking da 
qualidade da água



IRAR
A VALORSUL

• Ficha de avaliação anual da qualidade de serviço

Apresentação da 
entidade gestora

Descrição do 
sistema

Identificação da 
entidade gestora

Avaliação da 
qualidade de 

serviço da 
entidade gestora

Recomendações 
de melhoria da 
qualidade de 

serviço

Avaliação da 
qualidade de 

serviço

Quantificação da 
qualidade de 

serviço

Identificação do 
indicador 
avaliado

Notas sobre a 
qualidade de 

serviço



IRAR

☺☺☺☺

A VALORSUL

• Alguns indicadores :

– Output de resíduos indiferenciados:

• 290 x 103 t/ano (1,3 kg/hab/ano)

– Cobertura do serviço:

• 100% [objectivo = 100%]

– Análises realizadas aos lixiviados:

• 98% [objectivo = 100%]

– Qualidade dos lixiviados após tratamento:

• 85% [objectivo = 100%]

– Eficiência da utilização da energia:

• Incineração com valorização energética [objectivo < 6 kWh/t]

– Qualidade das emissões para o ar:

• 100% [objectivo = 100%]

☺☺☺☺

☺☺☺☺

☺☺☺☺

����



IRAR

O benchmarking da 
qualidade da água



IRAR Fim

www.irar.pt
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O benchmarking da 

qualidade da água


