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“Satisfação das necessidades básicas dos consumidores, cuja presença é 
essencial à vida e à saúde dos cidadãos”

Porquê regular?Porquê regular?
Serviço de Interesse Geral (SIG)

Serviço de Interesse Económico Geral (SIEG)

IntroduçãoIntrodução

Segundo uma perspectiva económica (auto-sustentabilidade)

Princípios

Serviço universal

Continuidade

Qualidade de serviço

Acessibilidade

Protecção do utilizador

Serviço de Interesse Económico Geral (SIEG)
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Competição 
imperfeita

Informação 

Porquê regular?Porquê regular?

IntroduçãoIntrodução (cont.)(cont.)

Falhas de 
mercado

Informação 
assimétrica

Externalidades
Bens quase-

públicos

Resultados
indesejáveis
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Obrigações de 
serviço público Tarifas

Para quê Para quê 
regular?regular?

IntroduçãoIntrodução

Qualidade de 
serviço

Regulação
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MetodologiaMetodologia

Existência de reguladores ou autoridades com essas atribuições

Principais players do sector em cada país/estado

Toda a informação relevante (nos 5 continentes)

PrimeiroPrimeiro
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SegundoSegundo

Questionário enviado a todos os reguladores e entid ades (similares)

Seis 
capítulos

Aspectos gerais dos SAS

Âmbito da actividade regulatória

Aspectos gerais da entidade reguladora

Aspectos organizacionais da entidade reguladora

Regulação económica 

Obrigações de serviço público e regulação da qualidade de serviço



MetodologiaMetodologia (cont.)(cont.)

136 reguladores em todo o mundo

57 países

O questionário foi enviado para 279 entidades (63 r esponderam)
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12 em África

5 na Ásia

16 na Europa

2 na Oceânia

22 na América

25 % dos 
países do 

mundo

23 % da 
população 

mundial



ResultadosResultados

Azul: países com regulador 
dedicado ao sector da água. 

Vermelho: países que 
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Vermelho: países que 
responderam ao questionário. 



Obrigações de serviço públicoObrigações de serviço público

… são a espinha 

Indubitavelmente…

9

… são a espinha 
dorsal da prestação 

dos SAS



UniversalidadeUniversalidade

Obrigações de serviço público (Obrigações de serviço público (contcont.).)

Assumpção como 
obrigação (apesar de 

não constar na lei)

A sua implementação 
não é definida (apesar 

de constar na lei)
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não constar na lei)

Itália, França ou 
Holanda

de constar na lei)

Portugal e Grécia

Subsidiação cruzada
(comummente 

adoptada) 



Universalidade (além da subsidiação cruzada)Universalidade (além da subsidiação cruzada)

Obrigações de serviço público (Obrigações de serviço público (contcont.).)

• …de equilíbrio financeiro, pagos pelos 
consumidores/operadores mais ricos e que permitem 

Criação de fundos…
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consumidores/operadores mais ricos e que permitem 
financiar os mais pobres (e.g. como ocorre na Bélgica, com 
vista aos utilizadores, e na França, para com os operadores). 

• …como o que é adoptado no Chile que consiste na redução 
da factura da água entre 20% e 80% para os primeiros 15 m3

consumidos. Na Zâmbia e na África do Sul existe distribuição 
de 6 m3 de água sem qualquer encargo para os 
consumidores domésticos e também a região de flandres na 
Bélgica, pela possibilidade de os consumidores disporem de 
15 m3 de água sem custos, são exemplos da subsidiação 
directa ao consumo

Subsídio ao consumo…



ContinuidadeContinuidade

Obrigações de serviço público (Obrigações de serviço público (contcont.).)

Em 50% dos países 
analisados…

… o abastecimento não era contínuo

… apresentavam índices elevados de perdas de água

… havia uma grande tendência para problemas relacionados 
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… havia uma grande tendência para problemas relacionados 
com saúde pública

Cidade Operador País Compromisso Compensação

Lincoln
Anglian 

Water
Inglaterra

Interrupção do serviço sem ser 

anunciada

24,75€ + 12,38€

por dia

Sydney
Sydney 

Water
Austrália

Restabelecimento do serviço em 5h ou 

sem aviso prévio

Desconto de 10% 

na facture de 

água 

(Mínimo 5,7€)

Valongo Veolia Portugal
Restabelecimento do serviço em 2h para 

água e em 4h para águas residuais

10.000 litros de 

água

Indemnização aos Indemnização aos 
consumidoresconsumidores



Defesa dos interesses e Defesa dos interesses e 
protecção especial dos protecção especial dos 
consumidoresconsumidores

Obrigações de serviço público (Obrigações de serviço público (contcont.).)

Tarifas sociais a 
grupos específicos 

(e.g. famílias 
numerosas…)

Portugal e 
Reino Unido 
(benchmark)
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entidade 
independente e 
descentralizada 

(CCWater em I&G)

Regulador / 
Ombundsman / 
Associação de 
consumidores



Participação e transparênciaParticipação e transparência

Obrigações de serviço público (Obrigações de serviço público (contcont.).)

A participação, por parte dos vários stakeholders, 
no processo regulatório e na operação dos SAS 

representa, cada vez mais, um papel 

… na promoção da credibilidade 
e da aceitabilidade da regulação
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representa, cada vez mais, um papel 
preponderante… … na prestação destes serviços

A generalidade dos reguladores disseram que o sector da água era fundado em 
transparência e na participação dos stakeholders

No entanto, uma 
análise mais 

aprofundada, diz-
nos…

… apenas 45% dos casos permitiam a participação dos utilizadores no 
processo de estabelecimento de preços e tarifas regulação

… 30% dos casos não possuíam website ou não disponibilizavam 
informação suficiente sobre o sector da água

… 40% dos reguladores analisados disponibilizavam informação sobre 
a qualidade de serviço prestada pelos operadores no seu website



Participação e transparência (Participação e transparência (contcont.).)

Obrigações de serviço público (Obrigações de serviço público (contcont.).)

Em Em JakartaJakarta, na , na 
Indonésia, Indonésia, 

considerado um considerado um 
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considerado um considerado um 
caso de caso de 

sucesso…sucesso…



RegulaçãoRegulação dada qualidadequalidade de de serviçoserviço

Todos reconhecem a importância da regulação da qualidade do serviço e 
asseguram que, no futuro, esta será introduzida (ou melhorada) …

… pelo que 79% dos reguladores analisados monitorizam e supervisionam a 
qualidade de serviço prestada
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qualidade de serviço prestada

Metodologias pouco 
divergentes

Regulação sunshine

Indicadores de 
desempenho em 
predominância 

(~95%)



RegulaçãoRegulação dada qualidadequalidade de de serviçoserviço (cont.)(cont.)

País Modelo País Modelo

Ásia Panamá Não

Arménia Indicadores de desempenho Peru Indicadores de desempenho

Filipinas Não Trindade e Tobago Indicadores de desempenho

Indonésia Indicadores de desempenho Uruguai Não

Singapura - Europa

África Bélgica Indicadores em Valónia

Cabo Verde Não Escócia Diversas técnicas

Gana Indicadores de desempenho França -

25% dos países 
impõe sanções
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Gana Indicadores de desempenho França -

Moçambique Indicadores de desempenho Grécia -

Níger Indicadores de desempenho Holanda -

Quénia Indicadores de desempenho Inglaterra e Gales Diversas técnicas

Tanzânia Indicadores de desempenho Irlanda -

Zâmbia Indicadores de desempenho Irlanda do Norte Não

América Itália Indicadores de desempenho

Barbados Não Kosovo Indicadores de desempenho

Belize Produtividade total dos factores Lituânia Produtividade total dos factores

Brasil Indicadores parciais Portugal Indicadores de desempenho

Canada Não Republica Checa -

Chile Indicadores de desempenho Republica Eslovaca -

Colômbia Diversas técnicas Roménia

Costa Rica Não Suécia -

EUA Não Oceânia 

Honduras Indicadores de desempenho Austrália Indicadores de desempenho

Jamaica Não Papua Nova Guine Indicadores de desempenho

México -

Compensações 
directas aos 

consumidores 
(12%)

8% dos 
reguladores 

desenvolvem 
rankings



IRAR como caso de IRAR como caso de 
sucesso…sucesso…

Regulação Sunshine

RegulaçãoRegulação dada qualidadequalidade de de serviçoserviço (cont.)(cont.)
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20 IDs publicados anualmente

Valores de referência para cada ID

Factores explanatórios 
(para cada ID)

Operadores são classificados
(verde, amarelo e vermelho)

Os operadores ficam embaraçados
com a bola vermelha e procuram a 
razão desse resultado e melhorar o 

seu desempenho



Indicadores de desempenho (Água) 2004 2005 2006 2007

Defesa dos interesses dos consumidores 

Acessibilidade de serviço aos consumidores  

Cobertura de serviço (%) 70 (86) 70 (86) 67 (84) 73 (84)

Preço médio do serviço (€/m3) 0,35 (1,06) 0,37 (1,13) 0,39 (1,24) 0,39 (1,28)

Qualidade do serviço prestada aos consumidores 

Falhas no abastecimento (n.º 1000 ram./ano) 0,01 (2,24) 0,01 (0,97) 0,01 (0,66) 0,01 (0,40)

Análise de águas realizadas (%) 99,74 (97,95) 99,91 (99,93) 99,97 (99,46) 99,78 (99,99)

Qualidade de água fornecida (%) 99,38 (99,12) 99,42 (99,21) 99,61 (98,95) 99,75 (99,09)

IRARIRAR

RegulaçãoRegulação dada qualidadequalidade de de serviçoserviço (cont.)(cont.)
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Resposta a reclamações escritas (%) 87 (80) 98 (66) 70 (73) 85 (87)

Sustentabilidade do operador

Sustentabilidade económico-financeira

Rácio de cobertura dos custos operacionais (-) 1,83 (1,17) 1,77 (1,22) 1,76 (1,24) 1,98 (1,28)

Custos operacionais unitários (€/m3) 0,20 (0,88) 0,22 (0,92) 0,23 (0,90) 0,21 (0,88)

Rácio de solvabilidade (-) 0,38 (0,28) 0,59 (0,35) 0,52 (0,29) 0,52 (0,23)

Água não facturada (%) 4,6 (26,1) 4,1 (25,1) 4,2 (23,6) 5,0 (22,3)

Sustentabilidade infra-estrutural  

Cumprimento do licenciamento das captações (%) 90 (23) 64 (1) 64 (3) 64 (10)

Utilização das estações de tratamento (%) 70 (69) 62 (62) 66 (62) 64 (63)

Capacidade de reserva de água tratada (dias) 0,6 (1,3) 0,7 (1,4) 0,7 (1,4) 0,8 (1,4)

Reabilitação de condutas (%/ano) 3,0 (0,9) 1,8 (1,6) 1,3 (1,3) 0,6 (0,8)

Reabilitação de ramais (%/ano) (2,2) (2,9) (2,6) (2,3)

Sustentabilidade operacional  

Avarias de condutas (n.º/100km/ano) 16 (99) 12 (81) 12 (67) 11 (63)

Sustentabilidade em recursos humanos  

Recursos humanos (n.º/100km/ano) ou (n.º/1000 ram.) 1,7 (3,5) 2,0 (3,4) 2,3 (3,8) 2,3 (3,9)

Sustentabilidade ambiental 

Ineficiência da utilização dos recursos hídricos (%) 4,2 (18,6) 3,2 (16,9) 3,0 (15,8) 4,1 (15,2)

Eficiência energética das instalações (kWh/m3/100m) 0,4 (0,5) 0,4 (0,5) 0,4 (0,5) 0,4 (0,5)



RegulaçãoRegulação económicaeconómica

Métodos de regulação económica

Regulação por taxa de 
remuneração (RTR)

Regulação por limite de 
preços (price cap)
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58% dos países analisados, isto é, 35 países, implementaram, de algum 
modo, regulação explícita em relação à regulação económica 

(estabelecimento de preços e tarifas) e 60% continuam a desenvolver a RTR

Modelo regulatório fundado em incentivos de desempe nho
(yardstick competition – YC)

Price cap
41% usam as técnicas de 

benchmarkingpara determinar 
o factor X

Modelo de empresa 
eficiente 

Método de regulação 
por limite de receitas 

(revenue cap)



RegulaçãoRegulação económicaeconómica (cont.)(cont.)

País Modelo País Modelo

Ásia Panamá Price cap(5 anos)

Arménia Price cap(1 ano) Peru “Empresa Modelo” (5 anos)

Filipinas RTR Trindade e Tobago Revenue cap(5 anos)

Indonésia RTR Uruguai RTR

Singapura - Europa

África Bélgica RTR (Valónia)

Cabo Verde Price cap(5 anos) Escócia Revenue cap(4 anos)

Gana RTR/Price cap(4 anos) França -
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Gana RTR/Price cap(4 anos) França -

Moçambique RTR Grécia -

Níger RTR Holanda -

Quénia RTR Inglaterra e Gales Price cap(5 anos)

Tanzânia RTR/Price cap(2 anos) Irlanda -

Zâmbia Price cap(3 anos) Irlanda do Norte Price cap(5 anos)

América Itália Price cap(5 anos)

Barbados RTR Kosovo RTR

Belize RTR Lituânia RTR

Brasil RTR/Price cap/Revenue cap Portugal RTR

Canada RTR Republica Checa -

Chile “Empresa Modelo” (5 anos) Republica Eslovaca RTR

Colômbia RTR/Price cap(5 anos) Roménia RTR

Costa Rica RTR Suécia -

EUA RTR Oceânia 

Honduras RTR Austrália Revenue cape Price cap

Jamaica Price cap(3 anos) Papua Nova Guine Price cap(5 anos)

México -



RegulaçãoRegulação económicaeconómica (cont.)(cont.)

Colômbia (CRA) como caso relevante…Colômbia (CRA) como caso relevante…

O método regulatório baseia-se na abordagem da regulação por 
incentivos de desempenho relativa à regulação por comparação, 

onde, no sistema de limite de preços adoptado, o factor X é 
estimado através de técnicas de benchmarking (DEA)
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estimado através de técnicas de benchmarking (DEA)

Os preços máximos são determinados, separadamente, tendo em 
conta o serviço e a dimensão da empresa (até 25.000 utilizadores e 

maior do que 25.000 utilizadores)

Estes preços são limitados de modo tripartido (a parte fixa relativa 
aos custos administrativos e a parte variável aos custos de operação 

e manutenção, aos custos de capital e aos impostos)

Os custos administrativos e os custos de operação são determinados 
pelo CRA com base nos custos eficientes (benchmarks) do sector 

obtidos pela técnica de benchmarking de DEA



ConclusõesConclusões

� Esta pesquisa, levada a cabo pelo CESUR para o IRAR,
centrando-se nas questões regulatórias relativas às obrigações
de serviço público , à qualidade de serviço e ao
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de serviço público , à qualidade de serviço e ao
estabelecimento de preços e tarifas , envolveu 60 países
dispersos pelos 5 continentes;

� O estudo permitiu realçar o state of the art da regulação dos
SAS bem como identificar algumas das best practices em
funcionamento em termos mundiais no sector da água;



ConclusõesConclusões (cont.)(cont.)

� O estudo permitiu determinar 10 aspectos fundamentais para
implementação de uma regulação de sucesso:

I. Existe inequivocamente necessidade de regulação sectorial/multisectorial dos
SAS. A regulação permite não só mitigar as falhas de mercado como também
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SAS. A regulação permite não só mitigar as falhas de mercado como também
melhorar o governo dos SAS, através da procura de uma forma mais técnica,
profissional e apolítica do seu funcionamento;

II. O âmbito da regulação deve incluir os aspectos relativos às obrigações de
serviço público, à qualidade de serviço e ao estabelecimento de preços e
tarifas, uma vez que os mesmos estão estritamente interligados;

III. O regulador deve ser pautado por independência e por instrumentos que lhe
permitam o cumprimento das suas atribuições;

IV. A independência do regulador não significa a sua desresponsabilização,
devendo existir sempre mecanismos de apelo;

V. Os processos regulatórios devem ser transparentes, participados e
compreensíveis;



ConclusõesConclusões (cont.)(cont.)

� O estudo permitiu determinar 10 aspectos fundamentais para
implementação de uma regulação de sucesso:

VI. As obrigações de serviço público e, em particular, o serviço universal, devem
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ser satisfeitas, enviando a mensagem adequada para o mercado dos SAS;

VII. Os níveis de serviço devem ser definidos na lei e periodicamente analisados e
publicitados;

VIII. O regulador deve usar e promover a utilização da ferramenta de benchmarking;

IX. O fornecimento de incentivos ao desempenho deve constituir um dos principais
objectivos da regulação;

X. Os papéis e os objectivos da regulação devem estar perfeitamente definidos e
delimitados.



Obrigado pela vossa atenção!...Obrigado pela vossa atenção!...
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Rui Cunha Marques – rcmar@civil.ist.utl.pt

Obrigado pela vossa atenção!...Obrigado pela vossa atenção!...


