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Resumo

O trabalho apresentado neste documento teve como principal objetivo a avaliacdo do
desempenho em termos de qualidade, ambiente e seguranca da empresa Aguas e Parque
Bioldgico de Gaia, EEM, sendo essa avaliacdo efetuada com base em indicadores. Parte dos
indicadores ja existiam na empresa, outros foram provenientes da Entidade Reguladora dos

Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR) e, por ultimo, foram propostos novos indicadores.

Os indicadores existentes foram analisados, revistos e atualizados, de forma a ser feito
um reajuste as atividades atuais da empresa. Foram, ainda, recolhidos os dados necessérios ao

calculo dos indicadores sugeridos pela ERSAR.

A proposta de novos indicadores baseou-se na norma NP EN ISO 14031, que apresenta a
metodologia utilizada para realizagdo da avaliacgdo de desempenho ambiental. Assim, o
desenvolvimento de indicadores implicou uma analise das atividades da empresa, de forma a

verificar os pontos mais relevantes e sobre os quais se pode e deve atuar.

Os indicadores e os dados necessdrios foram organizados numa base de dados em

EXCEL®.

Apds a recolha de toda a informacdo necessdria ao cdlculo dos indicadores de
desempenho, foram analisados os resultados obtidos e constatadas algumas oportunidades que

possibilitam a melhoria continua do desempenho.
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Abstract

The work presented in this paper aimed to evaluate the performance in terms of quality,
safety and security of the Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM company and this assessment
carried out based on indicators. Some of the indicators already exist in company, others were
from the Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR) and, finally, some

indicators were proposed.

The existing indicators were reviewed, revised and updated, to be made an adjustment to
the current activities of the company. We also collected the data necessary to calculate the

indicators suggested by ERSAR.

The proposed new indicators based on the NP EN ISO 14031, which presents the
methodology used to do the evaluation of environmental performance. Thus, the development of
indicators involved an analysis of company’s activities in order to determine the most relevant

points and on which we can and must act.
The indicators and the necessary data were organized in a database in Excel ®.

After gathering all the information required for the calculation of performance indicators,
the results were analyzed and found some opportunities that enable continuous performance

improvement.
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CAPITULO 1

Introducao

Sumdrio

Neste capitulo é feita uma abordagem ao setor das dguas em
Portugal, que engloba a distribuigdo de dgua e o saneamento
de dguas residuais. E apresentada a empresa Aguas e Parque
Bioldgico de Gaia, EEM e feito o enquadramento do tema.
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Introdugdo | 3

1 Introducgao

1.1 O setor de aguas em Portugal

Os servicos de aguas sdo considerados essenciais ao bem-estar da populacdo, a saude
publica, as atividades econdmicas e a prote¢do do ambiente. Dentro desse servico, distinguem-se
dois grupos, embora complementares: o sistema de abastecimento de dgua e o sistema de
drenagem e tratamento de dguas residuais. No primeiro, engloba-se o abastecimento de 4gua as
popula¢des (urbanas e rurais) e as diferentes atividades (comércio, servicos e industria). No
segundo, considera-se a drenagem e tratamento de aguas residuais urbanas de origem

domeéstica, industrial e pluvial [1].

O abastecimento de agua é realizado através de seis etapas: captacdo (processo de
extracdo de agua bruta do meio hidrico superficial ou subterraneo), elevagao (elevacdo da agua
para que a mesma circule sobre pressdo), tratamento (adequacdo da agua ao consumo humano,
por corre¢do das suas caracteristicas fisicas, quimicas e microbioldgicas), adugdo (transporte da
agua para as zonas de consumo), armazenamento (armazenamento da dgua de forma a assegurar

o continuo abastecimento) e abastecimento (distribuicdo da dgua aos utilizadores) [2].

Quanto ao saneamento de dguas destacam-se as seguintes etapas: drenagem (recolha de
aguas residuais produzidas), elevagdo (elevacdo das aguas residuais para cotas superiores) e
tratamento (correc¢do das caracteristicas fisicas, quimicas e microbiolédgicas de acordo com o meio
recetor). Durante o tratamento de 4guas residuais em ETAR (Estacdo de Tratamento de Aguas
Residuais) distinguem-se trés fases: a linha liquida, correspondente aos tratamentos mecanico e
bioldgico que permitem remover detritos grosseiros sdlidos e baixar a carga organica da agua
residual, para posterior descarga no meio recetor ou reutilizagao, a linha sélida, correspondente a
producdo de lamas (tratamento e processamento das lamas resultantes do tratamento de aguas
residuais) e encaminhamento das mesmas a destino final adequado, e a linha gasosa, que
corresponde ao tratamento do ar dos espagos confinados, onde ha producdo de odores e que,

uma vez libertados para o exterior das instalagdes, constituem poluentes atmosféricos [2].

No setor das dguas, quer no que respeita a agua de abastecimento, quer para as dguas
residuais, distinguem-se dois sistemas, de acordo com as varias etapas, desde a origem ao destino
final, designados por sistemas em alta e sistemas em baixa. No abastecimento de agua sao
considerados sistemas em alta os responsaveis pela captacdo, tratamento e venda aos sistemas

em baixa, cuja tarefa reside na distribuicdo de agua as populagdes. No saneamento de aguas
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residuais os sistemas em baixa procedem a coleta e drenagem das d4guas residuais

encaminhando-os para os sistemas em alta que realizam o tratamento das mesmas [2].

Em Portugal, as entidades responsaveis pelo setor das aguas sdo o Estado, que é
responsdvel pelos sistemas multimunicipais, e os Municipios, que sdo responsaveis pelos sistemas
municipais. Tanto o Estado como os Municipios podem recorrer a empresas para a gestdao do
servico de aguas, estabelecendo, deste modo, relagGes institucionais (constituicdo de uma
empresa de capitais mistos para fins publicos) ou contratuais (baseada nas relacdes estabelecidas
no contrato de concessdo). Os municipios podem, ainda, efetuar diretamente a gestdo e
exploracdo dos sistemas municipais, através dos respetivos servicos municipais ou
municipalizados. A Figura 1.1 apresenta a distribuicdo, em Portugal, das entidades por modelo de

gestdo para os servicos de abastecimento de agua e saneamento.

100% i
g municipalizados
o)
3 80% Servicos Municipais
o
E 49%
£ S
g_ 54% .
a 60% M Parceria Estado
2 = 12 75% Municipios
[
3
8 oo 40% -"'-o Empresas Municipais
3 ? 2% 9% e intermunicipais
E 8%
b= B Concessionarios
s 20% 0,4% o
by 3% 0,4% municipais
< 18% S0
X 11% ! 0 - Concessionarios

0% - 1 - - 1 multimunicipais

Abastecimento Abastecimento Saneamento Saneamento
em alta em baixa em Alta em baixa

Figura 1.1 Indicadores gerais do mercado do servico de abastecimento de dgua e

saneamento de dguas residuais, em baixa e em alta, por modelo de gestdo utilizado [2].

A ERSAR (Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos) é a entidade
responsavel pela regulacdo das atividades de abastecimento publico de agua as populag¢des, de
saneamento de d4guas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos, anteriormente
designada por IRAR (Instituto Regulador de Aguas e Residuos). Esta entidade preocupa-se, entdo,
com a protecao dos utilizadores, com a promoc¢do da qualidade do servico prestado pelas

entidades gestoras, com a garantia do equilibrio dos tarifarios praticados e com os demais
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aspetos ambientais, pretendendo assegurar a sustentabilidade global do setor, a sustentabilidade

social, a sustentabilidade das entidades gestoras e a sustentabilidade ambiental [3].

No inicio da década de 1990 apenas 80% da populagdo era servida por sistemas de
abastecimento de agua. A partir dai, os fundos comunitarios possibilitaram um aumento
crescente da cobertura do servico, através de metas estabelecidas no PEAARSAR (Plano
Estratégico de Abastecimento de Agua e Aguas Residuais 2000-2006), que definiu como objetivo o
atendimento de 95% da populacdo em 2006, que como se pode verificar na Figura 1.2, esse
objetivo so6 foi atingido em 2009. Apds esse periodo, verificou-se a necessidade de
implementacdo de um novo plano, o qual veio a ser designado por PEAARSAR Il (2007-2013) [3].
Neste novo plano foram definidos trés objetivos estratégicos: universalidade, continuidade e
qualidade do servigo; sustentabilidade do servico de abastecimento de agua e saneamento;

protecdo dos valores ambientais. Segundo os ultimos dados publicados pelo INSAAR (Inventario

cobertura de atendimento do servigo na ordem dos 97%.

Nacional de Sistemas de Abastecimento de Aguas e de Aguas Residuais), em 2009 estimou-se uma
0, OA0,
100% 91% 91% 92% 7

97%
80% - 80% 82% g5y,  87%
60% -
40% -
20% -
0% - | | | | I I I I

1990 1994 1998 2002 2005 2006 2007 2008 2009

(1]

Cobertura de abastecimento de agua (%)

Figura 1.2 Evolugdo da cobertura de servico de abastecimento de dgua [2].

Pela analise da Figura 1.2 é possivel verificar o aumento da cobertura do servigo de
abastecimento de dgua desde 1990. Como ja referido, em 2009 encontrava-se ja atingido o valor

estabelecido no PEAARSAR Il (95%).
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A Figura 1.3 apresenta a distribuicdo da populagdo servida por abastecimento de dgua em

Portugal.

% PUpUlaGao Servida por
abastedmento de dfua
J=wn

[ 90 - 94

[ EIERETE
I s - 100%

Figura 1.3 Distribuigdo da populagdo servida por abastecimento de dgua em Portugal

continental (2009) [2].

Relativamente ao servigo de saneamento de dguas residuais, a percentagem de populagdo
servida ndo atinge valores tdo elevados como os de abastecimento de dgua. Apesar da existéncia
de sistemas de drenagem de aguas residuais para a maioria da populagdo, os sistemas de
tratamento existentes sao ainda insuficientes para cobrir as necessidades existentes. Como
consequéncia desta realidade, verifica-se a ocorréncia de problemas de poluicdo das massas de

aguas provocados, por exemplo, por descargas diretas no meio hidrico.

Segundo os ultimos dados fornecidos pela entidade reguladora do servico de aguas
(ERSAR), em 2009, 81% da populacdo era servida com sistemas de drenagem de aguas residuais,

existindo cobertura de tratamento para apenas 71% da populacdo (Figura 1.4).
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Figura 1.4 Evolu¢Go da populacdo servida com sistema de drenagem e tratamento de

dguas residuais [2].

A distribuicdo dos sistemas de tratamento e drenagem de aguas residuais ainda se

encontra bastante aquém dos objetivos definidos pelo PEAARSAR I, que definiu como meta uma

cobertura de 90% da populagdo (Figura 1.5).
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Figura 1.5 Distribuicdo da populagéo servida com sistemas de drenagem e tratamento de

dguas residuais (2009) [2].

FEUP | Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM



8 | Mestrado Integrado em Engenharia do Ambiente

Na década de 1990 os sistemas de abastecimento de dgua e de saneamento eram da
responsabilidade dos municipios, sendo a Unica exce¢do a EPAL (Empresa Portuguesa de Aguas
Livres, SA), responsavel pela distribuicdo domiciliaria de d4gua no municipio de Lisboa e pelo
fornecimento de dgua a 20 municipios da area da Grande Lisboa. Até esta altura estes servicos
apresentavam ainda grandes falhas. Face a este cenario, foi criado, em 1993, o grupo Aguas de
Portugal (AdP) com o objetivo de aumentar, de forma sustentdvel, a cobertura de atendimento
relativa ao abastecimento de 4gua e ao saneamento de daguas residuais. O grupo conta
atualmente com mais de 40 empresas que atuam nas diferentes areas que se encontram sob o
seu dominio. A AdP possui como objetivo abranger 95 por cento da populagdo com sistemas de

abastecimento de dgua e 90 por cento com sistemas de aguas residuais [1].

Atualmente, a AdP serve mais de 8 milhdes de habitantes quer para o servico de

abastecimento de dgua, quer para o saneamento de aguas residuais (Figura 1.6).

[E
o

8,25 835 804 822

Populagdo abrangida (milhdes habitantes)

2008 2009 2010

B Abastecimento de 4dgua 1 Saneamento de agua residuais

Figura 1.6 Populagdo abrangida pelos servicos da AdP [4].

Relativamente aos municipios abrangidos, a AdP envolvia, em 2010, 230 municipios para

o servico de saneamento de aguas residuais e 224 para o abastecimento de dgua, num universo

de 278 existentes em Portugal (Figura 1.7).
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Figura 1.7 Municipios abrangidos pelo grupo AdP [4].

1.2 Aguas e Parque Biolégico de Gaia, EEM — Apresentagdo

A empresa Aguas de Gaia, EM, fundada em 18 de Margo de 1999, resultou da
transformacdo, em empresa municipal, dos Servigos Municipalizados de Aguas e Saneamento de
Gaia, e tinha como responsabilidade o abastecimento de dgua potavel a populacdo, bem como a
drenagem e tratamento de dguas residuais. Em 2009, tornou-se numa entidade empresarial local,
alterando a sua designacdo para Aguas de Gaia, EEM. Abrange as 24 freguesias do concelho de
Vila Nova de Gaia, distribuidas por uma area de 168,7 km?, onde vivem aproximadamente 300000

habitantes [5].

Face a atual conjuntura econdémica, a 1 de Janeiro de 2011, foi realizada a fusdo das
empresas Agua de Gaia, EEM, e Parque Bioldgico de Gaia, EEM, passando a nova unidade
empresarial a designar-se por Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM. As fun¢des das anteriores
empresas foram concentradas numa so, possuindo como atividade a realizagdo do servi¢o de
abastecimento de dgua, a recolha e tratamento de 4guas residuais, a gestdo do Parque Bioldgico
de Gaia, e a gestdo de contratos de recolha de residuos sélidos urbanos e a sensibilizacdo da
populagdo para a problematica ambiental. A fusdo das empresas, anteriormente mencionadas,
permitiu ampliar a visdo da politica ambiental do concelho, tirando partido dos recursos humanos
existentes, dos equipamentos e conhecimentos acumulados, levando a uma melhoria das

necessidades e exigéncias da populagdo e da qualidade do ambiente em Vila Nova de Gaia [6].
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Atualmente, a empresa possui 131773 clientes no abastecimento de d4gua e tem
assinalado um significativo aumento na instalagdo de contadores, com o objetivo de atingir os 100
por cento na cobertura do Municipio. O sistema de distribuicdo é constituido por uma rede,

atualizada e operacional, com um total de 1475 km [6].

100%

91% 92% 93% 93% 94%
90% +—

90% 91% 91% 92% 93%
80% +— [

70% +— —

60% +— —

50% +— —

40% |— —
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20% +— —

10% +— —
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Abastecimento de agua Saneamento de dguas residuais

Figura 1.8 Taxa de cobertura do servico de abastecimento de dgua e saneamento de

dguas residuais na drea abrangida pela Aguas de Gaia, EEM [6].

Nos ultimos seis anos, a empresa, garantindo o abastecimento de dgua a praticamente
todo o concelho, investiu essencialmente na area de saneamento, expandindo a rede de
emissarios, construindo ETAR e incentivando os habitantes a realizarem as ligacbes do seu
domicilio a rede. Atualmente, 93% da populagdo é servida pelo sistema de saneamento (Figura
1.8), correspondendo a um total de 130342 clientes. O sistema de drenagem e tratamento de
aguas residuais foi projetado para servir uma populacdo de 500 mil habitantes equivalentes no
ano horizonte de 2040 e é constituido por 5 ETAR (ETAR do Areinho, ETAR de Crestuma, ETAR de
Febros, ETAR de Gaia Litoral, ETAR de Lever), 80 Estagbes Elevatdrias (garantem o transporte da
totalidade das aguas residuais produzidas no concelho), Intercetor Marginal (instalado ao longo
da margem esquerda do rio Douro, com um percurso que se estende até 11 km e servindo as
freguesias de Santa Marinha, Sdo Pedro da Afurada, Canidelo e parte de Mafamude) e uma Rede
de Drenagem (com 1215 km, ao longo da qual correm as aguas residuais, para posterior

tratamento nas ETAR) [5].
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A Figura 1.9 apresenta a populagdo servida, em habitantes equivalentes, e o nimero de
freguesias afetas a cada uma das ETAR. A ETAR de Gaia Litoral é a de maior dimensao, prestando
servico a 15 freguesias. Do lado oposto encontra-se a ETAR de Crestuma, com uma populagdo

equivalente de 9000 habitantes e apenas uma freguesia a seu encargo.
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ETAR de Gaia ETARde ETAR do ETAR de ETAR de
Litoral Febros Areinho Lever Crestuma
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Figura 1.9 Populagdio equivalente servida e freguesias abrangidas por cada uma das ETAR.

1.2.1 ETARdo Areinho

A ETAR do Areinho fica situada na freguesia de Oliveira do Douro e foi dimensionada para
servir uma populacdo de 30000 habitantes e um caudal médio méaximo de 7842 m?/d. O meio
recetor do efluente descarregado é o rio Douro. O seu tratamento baseia-se essencialmente em

trés linhas: a linha liquida, a linha sélida e a linha gasosa.

Linha de liquida

1. Gradagem: de forma a proteger os sistemas de transporte de aguas residuais, as operagées
de tratamento subsequentes e os meios recetores, bem como aumentar a eficiéncia global da
instalacdo, o efluente é sujeito a gradagem, através de uma grade de barras afastadas 15 mm, de
limpeza mecanica e automatica, e um canal by-pass, que possui uma grade de limpeza manual,
constituida por barras com 20 mm de espacamento. Os sdlidos recolhidos através deste processo

sdo conduzidos para um contentor apropriado, sendo posteriormente, depositados em aterro.
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2. Decantagdo primaria: depois da gradagem o efluente é sujeito a decantagdo primaria, num
decantador circular com 17 m de didmetro e 3 m de altura. E dotado de uma ponte raspadora de

fundo e de superficie.

3. Tratamento biolégico: o tratamento biolégico adotado é de leitos percoladores de alta carga,

realizado em dois tanques, cada um com 20 m de diametro e 3 m de altura de enchimento.

4. Decantacdo secundaria: depois do tratamento biolégico o efluente é conduzido para um
decantador secundario com 25 m de diametro e 2,5 m de altura, equipado com pontes

raspadoras de fundo e de superficie.
Linha de lamas

Desidratacdo de lamas: depois da passagem pelo silo de lamas mistas, as mesmas sdo sujeitas a
condicionamento quimico através de um polieletrdlito. Posteriormente sao elevadas para o filtro

banda.

Linha gasosa

O ar do edificio de desidratacdo de lamas é tratado recorrendo a uma coluna de carvao

ativado.

1.2.2 ETAR de Crestuma

A ETAR de Crestuma fica situada na freguesia que lhe d4 o nome e destina-se ao
tratamento das aguas residuais provenientes da mesma. Foi dimensionada para uma populacdo
de 9000 habitantes equivalentes e um caudal médio maximo de 1727 m3/d. Depois de tratado, o
efluente é descarregado no rio Douro. E constituida basicamente por duas linhas de tratamento: a

linha liquida e a linha de sdlida [7].

Linha de liquida
1. Obra de entrada e gradagem: de forma a proteger os equipamentos a jusante o efluente é

sujeito a gradagem para remocgao dos solidos de maiores dimensdes.

2. Desarenamento: depois da gradagem, as areias sao removidas num desarenador do tipo
pista, em que o efluente entra tangencialmente e circula em torno do tanque, saindo

paralelamente a entrada.
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3. Tratamento bioldgico: o sistema de lamas ativadas atua em regime de baixa carga, com
arejamento efetuado por dois arejadores de superficie e dois agitadores submersiveis que
possibilita o contacto entre a matéria organica da agua residual e os microrganismos aerébios

responsaveis pela oxidacdo da matéria organica.

4. Decantacdao secundaria: apds o tratamento bioldgico o efluente passa para o decantador
secunddrio de planta circular onde sdo removidos os sélidos apds a sua deposicdao por agdo da
gravidade. Para além disso, é possivel a eliminacdo de substancias flotaveis através de uma ponte

raspadora de fundo e de superficie.

5. Desinfe¢do por raios UV: para a remocdo de microrganismos patogénicos, o efluente é
sujeito a desinfecdo UV, utilizando um sistema do tipo aberto, com lampadas de mercurio de

baixa pressdo e de disposicao horizontal.

Linha de lamas
De forma a facilitar o transporte e destino final das lamas, as mesmas sdo sujeitas a
espessamento e desidratacdo. A desidratacdo sera efetuada por centrifugacdo, sendo necessaria a

adicdo de polieletrdlito para facilitar o processo.

1.2.3 ETAR de Febros

A ETAR de Febros localiza-se na freguesia de Oliveira do Douro e efetua o tratamento das
aguas residuais provenientes de 6 freguesias: Avintes, Olival, Pedroso, Seixezelo, Vilar de
Andorinho e parte de Oliveira do Douro. O seu efluente final é descarregado no rio Febros. Foi
dimensionada para uma popula¢do de 80 mil habitantes e o caudal médio maximo é de 13847

m3/d [8].

A ETAR de Febros possui trés linhas de tratamento: a linha liquida, a linha sdlida e a linha

gasosa.

Linha de liquida
1. Obra de entrada e gradagem: nesta etapa os sdlidos de maiores dimensdes sdo removidos
no poco de grossos. Os sélidos que passaram pelo poco de grossos seguem para tamisacdo,
através de trés tamisadores filtrantes de autolimpeza automatica, com espacamento de 6 mm

entre barras.
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2. Desarenador/Desengordurador: de forma a separar as areias e gorduras, o efluente é
enviado para uma das duas linhas de tratamento, equipadas com difusores de bolha grossa no

fundo do tanque que permitem o arejamento.

3. Tratamento biolégico: depois da remocdo de areias e gorduras, o efluente é sujeito a
tratamento bioldgico com arejamento prolongado, efetuado através de rotores de superficie.
Existem trés reatores do tipo carrossel, onde é feita a oxidacdo bioldgica, a
nitrificacdo/desnitrificacdo do azoto (zona andxica do tanque) e a digestdo aerdbia de lamas (zona

arejada).

4. Decantacdo secundaria: apds o tratamento bioldgico o efluente é conduzido para trés

decantadores circulares onde é feita a separacdo da matéria organica sedimentavel.

Linha de lamas
1. Espessador por gravidade: nesta etapa o volume de lamas é reduzido por reducdo de

humidade.

2. Acondicionamento das lamas: é realizado para obter uma aglomeracdo de particulas em

forma de floculagdo através da adicdo de polieletrdlitos.

3. Desidratagdao das lamas: realizada através de centrifugadoras. Apds esta fase, as lamas sdo

armazenadas num silo de lamas.

Linha de desodorizagdo
Nesta linha o ar contaminado proveniente do espessador e do edificio de pré-

tratamento/desidratacdo ¢ purificado numa coluna de carvio ativado.

1.2.4 ETAR de Gaia Litoral

A ETAR de Gaia Litoral, situada na freguesia de Canidelo, visa o tratamento de efluentes
provenientes de 15 freguesias do concelho de Vila Nova de Gaia, sendo estas situadas na parte
ocidental e norte do mesmo. Foi dimensionada para uma populagdo de 300 mil habitantes e o
caudal de ponta é de 101693 m®/d. Parte do efluente tratado é reutilizado no processo e o

restante descarregado no mar, através de um exutor submarino [9].
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Para o tratamento das aguas residuais que chegam a ETAR o efluente é sujeito as

seguintes etapas:

Linha liquida

Tratamento primdrio

1. Gradagem: o efluente bombado que chega a ETAR é sujeito a gradagem para remog¢do dos

detritos mais grosseiros. O caudal é medido através de um caudalimetro.

2. Desarenamento/Desengorduramento e Decantacdo Primaria: nesta etapa é realizada a
remocdo de areias, gorduras e sélidos sedimentdveis num érgao compacto designado SEDIPAC

3De.

Tratamento secunddrio

3. Tratamento bioldgico: depois do tratamento primario é efetuada a remocdo dos sélidos
dissolvidos por lamas ativadas, podendo funcionar em regime de baixa carga (arejamento
prolongado) e média carga (convencional). Existem 4 linhas de tratamento, sendo cada uma delas

cobertas e desodorizadas.

4. Decantagao secundaria: apds a remocao bioldgica da matéria poluente, as lamas bioldgicas,
juntamente com a fragdo sélida remanescente, sdo removidas em dois decantadores
retangulares. O sobrenadante constitui o efluente tratado que sera rejeitado no meio hidrico. As

lamas decantadas sdo recirculadas para tratamento na linha de lamas.

Tratamento tercidrio

5. Filtragdao e Desinfe¢ao por raios UV: apds o tratamento bioldgico parte do efluente é sujeito

a filtracdo e desinfecdo, utilizando filtros de areia e um sistema UV tipo aberto.

Linha de lamas

O tratamento de lamas é efetuado através de espessamento gravitico das lamas
primarias, flutuacdo biolégica das lamas, seguida de mistura, digestdo anaerdbia e desidratagdo
por centrifuga. Esta ETAR possui ainda um grupo de cogera¢do que produz energia elétrica e
térmica através do biogas produzido na etapa de digestdo anaerdbia. Existe, também, a

possibilidade de tratamento quimico das lamas com adicdo de cal.
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Linha de desodorizagéo
As instalacGes da ETAR sdo cobertas e é realizada a desodorizacdo através de lavagem
quimica. E constituida por trés torres de lavagem com &cido sulfirico, soda caustica e hipoclorito

de sddio.

1.2.5 ETARde Lever

A ETAR de Lever situa-se na freguesia de Lever e efetua o tratamento das aguas residuais
provenientes da mesma e de Sandim. Foi dimensionada para uma populacdo de 25 mil habitantes
equivalentes e um caudal médio maximo de 6976 m>®/d. O seu efluente final é descarregado no rio
Uima. Funciona basicamente com duas linhas de tratamento: a linha de agua e a linha de lamas

[10].

Linha de liquida

1. Obra de entrada e gradagem: a eliminacdo de materiais mais grosseiros para proteger os
orgdos da ETAR a jusante é feita por um tamisador compacto rotativo de limpeza automatica,

com uma passagem livre de sdélidos de 3 mm.

2. Desarenamento: depois da gradagem o efluente segue para um tanque circular, numa linha
tipo pista de 4,3 m de didmetro, para remocdo das areias. E feito o arejamento do tanque

para que as areias sedimentem e a matéria organica permanega em suspensao.

3. Tratamento bioldgico: o tratamento biolégico com arejamento prolongado de baixa carga
massica é realizado num tanque tipo carrossel de 3000 m®. A mistura de agua bruta e a

recirculagdo de lamas sao arejadas mediante trés rotores horizontais superficiais.

4. Decantagao secunddria: o efluente proveniente do tratamento bioldgico passa por dois
decantadores de planta circular com didmetro de 20 mm, equipados com raspador de fundo
e camaras de recolha de sobrenadantes. A recirculacdo das lamas é efetuada a partir de 3
bombas centrifugas, sendo uma de reserva, cuja capacidade de recirculagdo é de 150% do

caudal médio.

5. Microfiltragdo: nesta etapa a carga de sodlidos é reduzida de forma a permitir o correto
funcionamento do sistema de desinfe¢dao por ultra violeta, através de um microtamizador

rotativo de 3000 mm de diametro e 3000 mm de comprimento.
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6. Desinfecdao UV: a desinfecdo é feita por radiacdo UV num canal cujas lampadas sdo do tipo

SPEKTROTHERM de 330 W, com disposicdo horizontal e paralela, na direcdo do fluxo.

Linha de lamas
1. Espessamento: as lamas bioldgicas s3o elevadas por duas bombas independentes de 35 m?®/h,
uma das quais é de reserva, conduzindo a lama até ao espessador, com diametro de 5,6 m e

um volume de 123 m>,

2. Desidratacdao: depois do espessamento é feita a desidratacdo das lamas através de uma
centrifuga de 10 m*/h. O seu condicionamento é feito por adicdo de um polieletrdlito injetado

em linha através de um misturador floculante com a 4gua de diluicao.

1.3 Enquadramento

No mundo atual, existe a necessidade das empresas serem cada vez mais competitivas.
Para além dos aspetos econdmicos, como a boa relagdo qualidade preco dos seus produtos, é
necessaria a existéncia de fatores que as distingam das restantes e que marquem a diferenca.
Sendo assim, as empresas atribuem agora maior importancia a questGes politicas, sociais e
ambientais, como a polui¢do, a seguranca do trabalho ou a qualidade dos produtos. Esta mudancga
de estratégia por parte das empresas surge, em parte, pelas pressdes exercidas pela sociedade e
pelo poder politico, relativamente a responsabilidade das mesmas quanto aos efluentes e

residuos que produzem, decorrentes da pratica da sua atividade [11].

Ao tratar da qualidade, ambiente e seguranga separadamente, as empresas podem obter
uma série de desvantagens, que podem dar origem a um sistema excessivamente complexo e
confuso. Ao integrar os trés sistemas num sd, garante-se simultaneamente uma maior eficacia da
organizacdo, uma reducdo dos riscos da sua atividade e os respetivos impactes ambientais. Para
além disso, permite economizar recursos, aumentar a produtividade e evitar possiveis conflitos

guando os sistemas sdo tratados separadamente [12].

Face a consciéncia das suas responsabilidades sociais, que assentam no desenvolvimento
sustentavel, na gestdo de recursos, na melhoria continua dos seus processos, na diminuicdo dos
impactes da sua atividade sobre o meio ambiente e no controlo dos riscos e perigos que podem
afetar as pessoas envolvidas nos processos, a Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM estabeleceu
varios principios, entre os quais se verificam a promoc¢do de uma atuac¢do responsavel e eco

eficiente na gestdo e exploracdo dos processos e infra-estruturas, prevenindo a poluigdo,
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racionalizando a utilizagdo de recursos naturais e minimizando impactes ambientais,

sensibilizando ainda a populacdo de Vila Nova de Gaia na prevencdo do meio ambiente [5].

Para tratar dos aspetos de qualidade, ambiente e seguranca a empresa Aguas e Parque
Bioldgico de Gaia, EEM possui um nucleo que engloba os trés sistemas, originando, assim, um
Sistema Integrado de Qualidade, Ambiente e Seguranca (SIQAS). Neste nucleo sdo realizadas
diversas atividades, nomeadamente a elaboracdo, atualizacdo e distribuicdo de documentos, a

gestdo de auditorias internas e o controlo do desempenho dos sistemas.

A avaliacdo de desempenho da empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM, em
termos de qualidade, ambiente e seguranca é feita através de indicadores. Parte desses
indicadores encontram-se desatualizados face a realidade atual da empresa ou com objetivos
desajustados. Para além disso, a Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR)
estabeleceu um conjunto de novos indicadores que deverdo ser adotadas na empresa. Tais
indicadores constituem um instrumento de avaliacdo da eficiéncia do operador, relativamente a
aspetos especificos da atividade desenvolvida ou do comportamento dos sistemas e foram
organizados de acordo com as normas ISO 24500, que estabelecem que se identifiquem
claramente os objetivos da avaliacdo, os critérios necessarios ao cumprimento de cada objetivo e
os indicadores de desempenho correspondentes a cada critério. Assim, foram identificados como
objetivos e critérios os seguintes: adequacdo da interface com o utilizador; sustentabilidade da
gestdo do servico; sustentabilidade ambiental. Estes objetivos visam promover a sustentabilidade

dos servicos prestados e a pratica de atividades ambientalmente corretas [3].

Adequacao da
interface com o
utilizador

Sustentabilidade
da prestacao do
servigo

Sustentabilidade
ambiental

Figura 1.10 Interface entre o servigo, os utilizadores e o ambiente [3].
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Para além da revisdao dos indicadores existentes e da incorporacao dos novos indicadores
da ERSAR, pretende-se com este trabalho estudar a empresa e as suas atividades, de forma a
serem criados e propostos novos indicadores, ajustados a realidade atual da empresa. A
acrescentar a estes dados, depois de obtidos os resultados dos indicadores serdo propostas acdes

de forma a conseguir a melhoria continua do processo.
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CAPITULO 2

A Avaliacao de Desempenho
Ambiental

Sumdrio

Neste capitulo é feita uma abordagem a Avaliacdo de
Desempenho Ambiental (ADA), descrita na norma NP ISO
14031, que servird de base para a sugestado de novos
indicadores a implementar.
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2 A Avaliacao de Desempenho Ambiental

A avaliacdo de desempenho ambiental (ADA) é um processo interno de gestdo que
permite determinar se os objetivos, critérios e metas definidos pela organizacdo para melhorar o
desempenho ambiental foram atingidos, através da selecdo de indicadores, recolha e andlise de
dados, avaliacdo da informacgdo, comunicacdao dos resultados e melhoria continua do processo,

fornecendo informacao fiavel e verificdvel aos gestores [13].

2.1 Metodologia da Avaliagao de Desempenho Ambiental

A metodologia a seguir para realizacdo da avaliacdo de desempenho ambiental encontra-

se na norma NP EN ISO 14031:2005.

A ADA segue um modelo de gestdo do tipo “Planear-Executar-Verificar-Atuar” e é

esquematicamente representada pela Figura 2.1.

PLANEAR

>{ Planeamento da avaliacdo de desempenho ambiental

[ Selecdo de indicadores para avaliagao de desempenho ambiental ]

EXECUTAR
Utilizagcdo de dados e informag¢des

Recolha de dados
Dados

Andlise e convers3do de dados

Informacgao >

Avaliacdo da informacdo

Resultados

Relato e comunicacdo lé

Verificar e atuar

Revisao e melhoria do desempenho ambiental

Figura 2.1 Metodologia da ADA, sequndo a norma NP EN I1SO 14031 [13].
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Na etapa Planear é feito o planeamento da avaliagdo de desempenho ambiental e
engloba a selecdo de indicadores. Os indicadores selecionados podem ja existir, ser desenvolvidos
novos ou ambas as opc¢des. Ao planear, a organizacdo deverd ter em conta diversos tépicos,
nomeadamente os aspetos ambientais significativos que pode controlar e sobre os quais pode ter

influéncia, os indicadores existentes, a sua politica ambiental, os custos e beneficios ambientais.

Na etapa Executar ocorre a utilizacdo de dados e informacgdes, incluindo a recolha de
dados relevantes para os indicadores selecionados, a andlise e conversao de dados, a avaliacdo da
informacdo e o relato e comunicacdo da informacdo que descreva o desempenho ambiental da

organizagao.

Na etapa Verificar e Atuar efetua-se a revisdo e melhoria do desempenho ambiental.
Permite aos gestores de uma organizacdo a tomada de ag¢des com vista a melhoria do

desempenho ambiental da organizacao.

2.1.1 Indicadores de desempenho ambiental

A selecdo de indicadores de desempenho ambiental cabe as organizacGes e é uma forma
de apresentacdo dos dados (qualitativos ou quantitativos) para que estes sejam facilmente
compreendidos e transmitam informacdo atil. A informacdo fornecida pelos mesmos pode ser
expressa como medigdes diretas ou relativas ou como informagdo indexada. Dependendo da
natureza da informacdo e da utilizacdo dos dados pretendida, os indicadores podem ser
agregados ou ponderados de forma cuidadosa, para que seja assegurada a consisténcia e
compreensdo dos mesmos. A escolha adequada dos indicadores permite prever alteragées no
desempenho, verificar as causas que estdo na base do incumprimento de determinados critérios
de desempenho ambiental e identificar oportunidades de melhoria. A norma NP EN I1SO 14031

distingue duas categorias de indicadores:

= Indicadores de desempenho ambiental (IDA): nesta categoria sdo distinguidos dois tipos de
indicadores:
o Indicadores de desempenho de gestao (IDG): correspondem aos esforgos e capacidades
da gestdo de uma organizagdo no sentido de melhorar o desempenho das suas operagdes e
que podem resultar numa melhoria do desempenho ambiental da organizagdo. Esses
esforgos passam, por exemplo, pela gestdo de temas como a formacao, os requisitos legais, a
afetacdo e utilizacdo eficiente de recursos, os custos de gestdo ambiental a documentacao

ou as ag¢des corretivas.
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@ Indicadores de desempenho operacional (IDO): fornecem informagdo relativamente ao
desempenho ambiental das operag¢des da organizagdo. Assim, tem em conta as entradas de
materiais, energia e servicos e os fornecedores das mesmas, a concecdo, instalacdo e
manutencdo de equipamentos, as saidas de produtos, servigcos residuos e emissdes e a sua

distribuicdo (Figura 2.2).

ENTRADAS SAIDAS
o Materiais o Produtos
o Servicos Instalagdes e o Servicos
o Energia equipamentos o Residuos
i > o Emissdes «
Fornecimento z

Distribuicao

Figura 2.2 Operag¢des gerais de uma organizagdo [13].

= Indicadores de estado do ambiente (IEA): estes indicadores fornecem informacdo
relativamente ao desempenho ambiental a nivel local, regional, nacional e global. Nao
guantificam o impacte ambiental, mas fornecem informacdo que pode ser importante para
relacionar o estado do ambiente com as atividades, produtos ou servicos de uma organizagao.

Note-se que o estado do ambiente pode variar no tempo ou em funcdo de situagdes especificas.
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CAPITULO 3

Indicadores de desempenho

Sumdrio

No capitulo 3 descrevem-se todos os indicadores de
desempenho, sendo eles de qualidade, ambiente ou seguranga.
Os indicadores apresentados s@o internos, provenientes da
ERSAR ou propostos.
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3 Indicadores de desempenho

Os indicadores de desempenho correspondem a uma medida de avaliacdo quantitativa da
eficiéncia de um elemento do servico prestado. Assim, a sua utilizacdo permite facilitar a
avaliacdo do cumprimento dos objetivos e a andlise da evolu¢do ao longo do tempo. Para além
disso, sao um instrumento fundamental para a promocgao da melhoria continua da eficiéncia do

servigo.

Na empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM existem indicadores de seguranca,
qualidade e ambiente. Os indicadores de desempenho de qualidade e ambiente sdo divididos em
dois tipos: os de abastecimento de dgua e os de saneamento de dguas residuais. Para além dos
existentes, foram incorporados os novos indicadores definidos pela ERSAR e propostos novos

indicadores referentes ao ambiente, tendo como base a norma NP ISO 14031.

3.1 Indicadores da ERSAR

Segundo o guia disponibilizado pela ERSAR, a empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia,
EEM é considerada uma entidade gestora de sistemas em baixa ja que neste momento é
responsdvel por um conjunto de infraestruturas destinadas essencialmente a distribuicdo de dgua

para abastecimento publico.

Para avaliar a qualidade do servico prestado aos utilizadores, foram considerados trés

grupos de indicadores [3]:

= Adequagao da interface com utilizador: avaliar se o servi¢go prestado aos utilizadores, no ano
em causa, foi adequado, através da andlise da acessibilidade do servico prestada aos

utilizadores e a qualidade dos mesmos.

= Sustentabilidade da gestao dos servigos: avaliar se estdo a ser tomadas as medidas basicas
para que a prestacdo do servico seja sustentavel, analisando aspetos de sustentabilidade
econdmica do servico, de sustentabilidade infraestrutural e de produtividade fisica dos

recursos humanos.

= Sustentabilidade ambiental: avaliar o cumprimento de aspetos ambientais associados a
entidade gestora, analisando-se aspetos de eficiéncia na utilizacdo de recursos ambientais e na

prevencado da poluicdo.
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A ERSAR apresenta dezasseis indicadores de qualidade de servigo para abastecimento de
agua. Na Tabela 3.1 apresentam-se os seis indicadores considerados pela Aguas e Parque
Bioldgico de Gaia, EEM, de acordo com os grupos anteriormente definidos. No Anexo | é possivel

verificar a definicdo, dada pela ERSAR, de cada um dos indicadores apresentados.

Tabela 3.1 Indicadores da qualidade de servico de abastecimento de dgua.

Grupo ‘ Ambito de aplicagdo Indicador

Adequac3o da Acessibilidade do servico | Acessibilidade fisica do servigo (%)
aos utilizadores

interface com o Ocorréncia de falhas no abastecimento

Qualidade do servigo

utilizador prestada aos utilizadores | Resposta a reclamagdes e sugestdes (%)
Sustentabilidade Cobertura dos gastos totais
da gestdo do Sustentabilidade
econdmica Agua n3o faturada (%)
servico

Sustentabilidade Cn N
Eficiéncia na utilizagdo de | perdas reais de dgua

ambiental recursos ambientais

Relativamente ao servico de saneamento de 4guas residuais urbanas foram considerados,
também, dezasseis indicadores. Estes indicadores sdo apresentados na Tabela 3.2, onde se define
0 grupo e o respetivo campo de aplicagdo a que cada indicador estd associado. No Anexo Il é

possivel verificar a definicdao, dada pela ERSAR, de cada um dos indicadores.

Tabela 3.2 Indicadores da qualidade de servico de saneamento e dguas residuais urbanas.

Grupo Ambito de aplicagdo Indicador

Adequacdoda | Acessibilidade do servico | acessibilidade econémica do servico (%)
aos utilizadores

interface com o

Qualidade do servigo Resposta a reclamacdes e sugestdes (%)

utilizador prestada aos utilizadores

Sustentabilidade

da gestdo do Sustentabilidade Cobertura dos gastos totais
econdmica
servigo

Para realizacdo da avaliacdo do sistema é necessario que a entidade gestora proceda a
uma preparacdo dos dados internos, relativos a propria entidade e ao sistema e que os envie a

ERSAR.
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3.2 Indicadores internos ja existentes

A empresa possui alguns indicadores, quer para o servico de abastecimento de dgua, quer

para o servico de aguas residuais. Para o servico de abastecimento de agua sdo considerados onze

indicadores de qualidade de servico, os quais sdo apresentados na Tabela 3.3. A definicdo de cada

um dos indicadores estd presente no Anexo lll.

Tabela 3.3 Indicadores internos relativos ao servigo de abastecimento de dgua.

Referéncia Indicador

QAS-AAO01 | Desvio Aguas Douro e Paiva/Telemetria (%)
QAS-AA02 | Tempo de reparacdo de ramais, hidrantes e condutas (%)
QAS-AA03 | Tempo de cortes de abastecimento
QAS-AA04 | Ordens de Servico de Montagem de Contadores satisfeitos em <= 3 dias (%)
QAS-AA05 | Cumprimento do plano de manutengdo de infraestruturas (%)
QAS-AA06 | Tempo de resposta a reclamacées de controlo de qualidade da dgua
QAS-AA07 | Reclamagdes de controlo e qualidade da dgua fundamentadas (%)

N3o conformidades de controlo e qualidade da dgua da responsabilidade da
QAS-AA08 p e .

empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM (%)

Contadores entregues para reparagao (por marca) face ao nimero total de
QAS-AA09 ~

contadores entregues para reparagdo (%)

o - ; r

QAS-AA10 Contadores verificados anterlormerlte por AGEEM face ao nimero de

contadores entregues para reparagao (%)
QAS-AA11 | Contadores reparados face ao n2 de contadores entregues para reparagao (%)

Para além dos indicadores relativos ao servico de abastecimento de agua, existem, ainda,

cinco indicadores relativos ao servico de drenagem de aguas residuais (Tabela 3.4). A sua

definicdo encontra-se no Anexo IV.
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Tabela 3.4 Indicadores internos relativos ao servigo de saneamento de dguas residuais.

Referéncia Indicador

QAS-AR01 | Inspecdo de coletores

QAS-AR02 | Tempo de satisfacdo de pedidos de ligagdes de saneamento

QAS-AR03 | Tempo de execugdo de ramais de saneamento

QAS-AR04 | Tempo de apreciacao de alvards de utilizacao

QAS-ARO5 | Cumprimento do plano de limpeza/desobstrucdo da rede de saneamento

3.3 Indicadores propostos

Tendo em conta a atividade da empresa foram sugeridos um conjunto de novos
indicadores a ter em conta. Assim, e partindo do mencionado na norma NP ISSO 14031 foram

propostos indicadores de trés tipos:

3.3.1 Indicadores de desempenho de gestao

3.3.1.1 Numero de objetivos e metas alcancadas: este indicador permite verificar se a aplicacdo

de medidas ambientais foi efetuada como previsto, de forma a alcangar os objetivos e

metas definidas.

3.3.1.2 Poupancas alcancadas com a implementacdo de medidas ambientais: a aplicacdo deste

indicador prende-se essencialmente com as poupancas obtidas gragas as medidas para

racionalizacdo de agua e energia.

3.3.1.3 Cumprimento do plano anual de auditorias: as auditorias frequentes, realizadas com o

intuito de verificar o cumprimento do plano das atividades da empresa, com os
requisitos que subscreve, sdo de elevada importancia, pelo que se considera essencial o
controlo das mesmas, através da razdo entre o nimero de auditorias realizadas e o

numero de auditorias previstas.
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3.3.2 Indicadores de desempenho operacional

3.3.2.1 Quantidade de energia consumida por ano: a energia consumida é um dos aspetos de

maior importancia na atividade da empresa. Como mais de 90% da energia consumida
resulta do funcionamento das estacGes elevatérias e das ETAR, considerou-se
fundamental a monitorizagdo dos consumos desses locais, considerando-se
insignificantes os restantes. Sendo assim, considerou-se como indicador o consumo de

energia em tep por milhdo de m®efluente tratado.

3.3.2.2 Consumo de combustivel da frota de veiculos: o consumo de combustivel_influencia

muito a qualidade do ambiente pelo que se torna importante a monitorizacdo do seu

consumo.

3.3.2.3 Total de residuos produzidos por ETAR: a maioria dos residuos produzidos pela empresa

provém das ETAR, estando os restantes presentes em quantidades reduzidas. Sendo
assim, considerou-se relevante o conhecimento da evolucdo da sua producdo. Para que
fosse possivel a comparacgdo entre as diferentes ETAR efetuou-se a sua contabilizacdo

anual por volume de efluente tratado (tonelada/milhdo de m? efluente tratado).

3.3.2.4 Quantidade de residuos valorizados: no sentido de obter um melhor desempenho

ambiental importa conhecer a quantidade de residuos valorizados e eliminados, face ao
total produzido. Assim, este indicador apresenta a percentagem de residuos valorizados

e eliminados.

3.3.2.5 Quantidade de lamas produzidas: dada a enorme quantidade de lamas produzidas e

sendo esses valores bastante discrepantes dos restantes residuos, justificou-se o
tratamento particular da evolugdo da sua produgdo. Assim, para cada ETAR calculou-se

o seu peso por volume de efluente tratado (tonelada/milhdo de m® efluente tratado).

3.3.2.6 Emissdo de gases com efeito de estufa: para este indicador foram contabilizadas as

emissdes de didxido de carbono, resultantes quer do consumo de energia elétrica e gas

natural, quer do consumo de combustivel da frota de veiculos.

3.3.2.7 Quantidade de emissdes gasosas especificas: a empresa Aguas e Parque Bioldgico de

Gaia, EEM esta sujeita a monitorizacdo das emissdes provenientes da caldeira e da
cogeracdo da ETAR de Gaia Litoral, segundo o DL 78/2004 de 3 de Abril e a portaria

677/2009 de 23 de Junho. Assim, este indicador permite avaliar a quantidade de
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emissdes de particulas: mondxido de carbono (CO), 6xidos de azoto (NO,), didxido de

enxofre (SO,) e sulfureto de hidrogénio (H,S) emitidas para a atmosfera.

3.3.3 Indicadores de estado ambiente

3.3.3.1 Numero de reclamacbes de aspetos ambientais: a quantidade de reclamagdes de

aspetos ambientais é uma forma de obter uma relacao entre o estado do ambiente e a

influencia que a atividade da empresa possui.

3.3.3.2 Numero de bandeiras azuis: uma das principais formas de avaliar a eficiéncia da

atividade em termos de drenagem e tratamento das aguas residuais é através da analise
da qualidade das zonas balneares. A monitorizacdo do numero de bandeiras azuis,

reflete o desempenho da empresa nessa area.

3.4 Indicadores de seguranga

Na empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM existem cinco indicadores de

seguranca, os quais sao considerados suficientes e essenciais, sendo eles os seguintes:

3.4.1 Frequéncia de acidentes

Refere-se a razdao entre o nimero de acidentes com baixa e o numero total de

horas trabalhadas.

3.4.2 indice de gravidade

Refere-se a razdo entre o numero de dias Uteis perdidos e o numero de horas

trabalhadas.

3.4.3 Incidéncia

Razdo entre o numero de acidentes com baixa e o numero médio de

trabalhadores.

3.4.4 Duracdao média

Razdo entre o numero de dias perdidos e o nimero de acidentes com baixa.
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CAPITULO 4
Organizacao dos dados

Sumdrio

No capitulo IV é descrita a forma como foram tratados e
organizados os dados E INDICADORES nas diferentes folhas de
EXCEL®.
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Organizag¢ao dos dados

4 Organizacao dos dados

Os indicadores de qualidade e ambiente foram organizados numa nova base de dados em
4 documentos de EXCEL®. Seguidamente apresenta-se o modelo de organizacdo de cada um dos

tipos de folhas consideradas em cada documento.

A folha “Resumo de indicadores” (Figura 4.1) apresenta o conjunto de indicadores,
identifica o seu tipo e referéncia e fornece informacdo relativa ao cumprimento dos objetivos

definidos ao longo dos anos considerados, através de icones.

Indicadores de desempenho internos < M
3 AGUAS oo GAIA bﬁi
4 v G ECGAIR
5 Servico de abastecimento de dgua
6
7 Referéncia Designacdo 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
8 Qes-aro1  Inpegio de coletores 5 © © © ] ]
9 QAS-ARD2 iempodesat\ﬂa;éodepedidosde\iga(;ﬁesdezaneamento e o o o
10 Qes-arg3  Tempo de execugio de ramais de saneamento e & © o o
1 QAS-ARQ4  TEMPO de apreciacio de alvards de utilizagdo ] ] ] ]
17 Qss-aros  Mumero de reclamagdes por mil clientes de abastecimento

13 QAS-AROB Cumprimento do plano de impeza/desobstrugio da rede de saneamento @

14
15
16
17
18
12
20
21
2
23

0V M Resumoindicadores Dados ~QAS-ARDLQAS-ARNDQAS-AREE  QAS-ARDEQAS-ERDS  QAS-ARDS NUM LOCK: OFF
Pronto  Referéncias Circulares | H@@E 90% U U 9

Figura 4.1 Exemplo de uma folha “Resumo de indicadores” (1 - Referéncia do indicador; 2 -
Designagdo do indicador; 3 - Anos de referéncia; 4 - Cumprimento do objetivo em cada ano; 5 -

Indicagdio do tipo de indicador).

Para além do acesso rapido a informacdo sobre a evolugdo dos indicadores ao longo dos
anos (Figura 4.1), numa segunda folha, “Dados”, é possivel verificar os dados intervenientes no
calculo de cada indicador. Para isso, basta introduzir a referéncia do indicador em (1) (Figura 4.2),
sendo que, no ponto (2), sdo indicadas as referéncias dos dados e no quadro 2 é possivel verificar

a designacdo dos dados respetivos.
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2 Nesta folha € possivel verificar os dados associados & cada Quadru 2
3 indicador, através da introducio da referéncia do mesmo no Quadro Referéncia do dado Designagéo
4 1. Depois, sera possivel verificar a respetiva designacio no Quadro dARaS Inpecdo de coletores - previsto (ng)
5 dAR46 Inpegdo de coletores - executado (ng)
3 Nimere de ligaces de saneamento efetuadas
7 Numero de pedidos de ligagdes de saneamento satisfeitos em <= X dias (teis apds satisfeitas as condigdes
B Quadro 1 Ramais de ligagdo realizados/prolongamentos de ramais de ligagso
g 2) O cddigo dos dados referentes ao dARSD Ramais de ligacdo/prolongamentos de ramais realizades em menos de X dias apds o pagamento pele proprietéric
10 indicador indicado em 1) séo: dARS1 Pedidos de apreciagio de alvaras de utilizacio utilizados
11 dAR47 dARS2 Pedidos de apreciagio de alvaras de u ¢80 apreciados em menos de X dias
12 dAR48 dARS3 NUmero de contadores entregues na oficina de reparagao
13 dAAB2 Nimero de contadores reparados
dAAG3 Contadores colocados 3
dAABS Pedidos de colocagdo de contadores satisieitos em 1 dia
dAABS Pedidos de colocagdo de contaderes satisfeitos em 2 dias
dAABE Pedidos de colocagdo de contadores satisfeitos em mais de 2 dias
dAAGY Reclamaghes de controlo e qualidade da agua
19 dAATD Reclamacdes de COA respondidas em menos de X dias
20 dAAT1 Reclamagfes de COA respondidas em mais de X dias
pil dAAT2 NZo conformidades
22 dAAT3 N3o conformidades da responsabilidade da AGEEM
23 dAATE Reclamages de controlo de qualidade da agua
24 dAATS Reclamagbes de contrele de qualidade da agua fundamentadas
25 dAATE Tempe de resposta 2 dias - Responsabilidade AGEEM
26 dAATT Tempe de resposta 2 dias - Responsabilidade Cliente
27 dAATE Tempae de respesta 3 dias - Responsabilidade AGEEM
28 dAATY Tempo de resposta 3 dias - Responsabilidade Cliente
il dAAZD Numero de contadores entregues verificados anteriormente por AGEEM
30 dAAZL Numero de contadores Ennermeter entregues para reparagdo
31 dAAZ2 Numero de contadores Actaris entregues para reparagio
32 dAAZ3 Numero de contadores Bruno Janz entregues para reparagao
33 dAAgS Numero de contadores Flowsystem entregues para reparacic
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Figura 4.2 Exemplo de uma folha “Dados” (1 - Introdugdo da referéncia do indicador; 2 -

Referéncia dos dados; 3 - Designagdo dos dados respetivos).

Para cada um dos indicadores foi criado um terceiro tipo de folha, o qual é exemplificado

na Figura 4.3.
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Figura 4.3 Folha elaborada para cada um dos indicadores (1 - Tipo de indicador; 2 -
Referéncias; 3 - designag¢do do indicador e respetivo responsdavel; 4 - formula de cdlculo do
indicador; 5 - varidveis intervenientes no cdlculo e respetiva designagdo; 6 — ano em andlise; 7 -
resultado do cdlculo do indicador e objetivo; 8 — hiperligagdo para a folha “Resumo de

indicadores”).
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Numa folha do tipo apresentado na Figura 4.3 é possivel obter todas as informacgdes
relativas ao indicador em questdo: tipo de indicador, referéncia, responsavel, objetivo, dados
intervenientes no seu calculo e valor obtido. Os icones verdes referem que o indicador cumpre o
objetivo proposto e um icone vermelho assinala a situacdo contraria. Nos indicadores da ERSAR
existem ainda icones amarelos que estabelecem niveis intermédios, ou seja, um nivel entre uma

situacdo boa e uma situacao indesejavel.
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CAPITULO 5
Resultados

Sumdrio

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos, quer
para os indicadores internos, quer para os novos indicadores da
ERSAR e para os indicadores propostos.
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Resultados

5 Resultados

Neste capitulo serdao apresentados os resultados obtidos para cada indicador.

5.1 Indicadores da ERSAR

Segundo a ERSAR, quer para o abastecimento de dgua, quer para o saneamento de aguas
residuais, a qualidade de servigo é avaliada em trés niveis: boa, mediana e insatisfatéria. Em cada
um dos indicadores sdao apresentados os valores de referéncia para cada um dos niveis

anteriormente mencionados.

5.1.1 Abastecimento de agua

5.1.1.1 Acessibilidade econémica do servico:

Valores de referéncia: Boa [0;0,50] Mediana ]0,50;1,0] Insatisfatdria ]1,0;+oo[

Relativamente ao peso do encargo médio disponivel familiar com o servico de
abastecimento de agua, a empresa Aguas e Parque Bioldgico e Gaia, EEM, apresenta resultados

insatisfatérios, ja que os valores obtidos foram superiores a 4%.

5.1.1.2 Ocorréncia de falhas no abastecimento:

Valores de referéncia: Boa [0;1,0] Mediana ]1,0;2,5] Insatisfatoria ]2,5;+°[

Em 2011, ndo ocorreram falhas no abastecimento superiores a seis horas. Posto isto, o

resultado obtido foi o desejado, ou seja, 0.

5.1.1.3 Resposta a reclamacdes e sugestoes:

Valores de referéncia: Boa [100] Mediana [85;100] Insatisfatéria [0;85]

Em 2011, registaram-se 50 reclamag&es/sugestdes, tendo sido respondidas 17 num prazo
inferior a vinte e dois dias Uteis. Face a tais resultados verificou-se a existéncia de uma qualidade

de servico insatisfatdria, ja que o valor obtido foi apenas de 34%.

5.1.1.4 Cobertura dos gastos totais:

Valores de referéncia: Boa [1,0;1,1] Mediana [0,9;1,0[ ou ]1,1;1,2] Insatisfatéria [0,0;0,9]

ou ]1,2;+eo]
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Relativamente aos rendimentos e gastos totais da empresa a situagdo apresenta-se
insatisfatéria, obtendo-se um valor superior a 1,2. Isto significa que os rendimentos obtidos sdo
superiores ao previsto e considerado necessario para manter a sustentabilidade econdémica do

servigo.

5.1.1.5 Agua ndo faturada:

Valores de referéncia: Boa [0,0;20,0] Mediana ]20,0;30,0] Insatisfatoria ]30,0;100,0]

Relativamente a percentagem de agua que entra no sistema e nao é faturada verifica-se

uma situacao mediana, sendo faturada 77% da agua que entra no mesmo.

5.1.1.6 Perdas reais de dgua:

Valores de referéncia: Boa [0;100] Mediana ]100;150] Insatisfatdria ]150;+°]

As perdas reais de agua, contabilizadas anualmente e por nimero de ramais de ligacao,

apresentam valores medianos. Por dia é perdido em cada ramal de ligagdo 116 litros de dgua.

5.1.2 Saneamento de aguas residuais

5.1.2.1 Acessibilidade econédmica do servico:

Valores de referéncia: Boa [0;0,50] Mediana ]0,50;1,0] Insatisfatéria ]1,0;+<<]

Através deste indicador foi possivel verificar que o peso médio no rendimento familiar
disponivel é superior ao desejavel, verificando-se por isso uma situagao insatisfatdria, com valores

superiores a 3,5%.

5.1.2.2 Resposta a reclamacdes e sugestoes:

Valores de referéncia: Boa 100 Mediana [85;100[ Insatisfatoria [0;85]

Relativamente ao servico de saneamento de aguas residuais, foram registadas 4
reclamacgdes, 3 das quais foram respondidas num prazo inferior a 22 dias Uteis. Sendo assim, e da
mesma forma como ocorreu com o servico de abastecimento de agua, a qualidade de servico

apresenta-se insatisfatoria.

5.1.2.3 Cobertura dos gastos totais:

Valores de referéncia: Boa [1,0;1,1] Mediana ]1,1;1,2] Insatisfatéria ]1,2;+o°[
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Os rendimentos/ganhos totais relativos ao servico de saneamento de dguas residuais sdo
1,3 vezes superiores aos gastos totais. Segundo a ERSAR, estes valores sdo insatisfatdrios, ja que

apresentam um indicador superior a 1,2.

5.1.3 Comentdrio geral aos resultados obtidos e propostas de melhoria

Em termos de perdas de agua e faturacdo seria importante aumentar a manutengao
preventiva de forma a minimizar a manutencdo corretiva e evitar, desta forma, consumos

indesejaveis.

Seria importante realizar um ajuste do tarifario atual, de forma a colmatar eventuais

falhas e melhorar a acessibilidade econémica do servico.

Os indicadores de saneamento e abastecimento de agua, referentes as reclamacgoes,
apenas contabilizam as que estdo registadas no livro de reclamacgdes, o que corresponde a um
numero muito inferior ao real. Assim, sugere-se a utilizacdo do novo sistema de gestdo de
contactos de clientes para andlise de reclamacdes, sugestdes e opinides, de modo a ser possivel

obter dados da satisfacdo de clientes mais fidveis e corretos.

A recolha de dados internos nem sempre foi facil. Sugere-se melhorar e simplificar os

registos internos, facilitando o processo de analise do desempenho.

5.2 Indicadores internos ja existentes

Relativamente aos indicadores internos foram analisados os anos de 2010 e 2011.

5.2.1 Abastecimento de agua

5.2.1.1 QAS-AA01 - Desvio Aguas Douro e Paiva/Telemetria

Objetivo: <3%

Para os anos analisados os valores mensais cumpriram sempre o objetivo proposto. Nao
se considerou importante modificar o objetivo, na medida em que o atual ja representa desvios

bastante reduzidos e insignificantes na atividade global da empresa.
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5.2.1.2 QAS-AA02 - Tempo de reparacao de ramais, hidrantes e condutas

Objetivo: >90%

Quer em 2010, quer em 2011, todos os ramais, hidrantes e condutas foram reparados
em menos de trés dias, resultando sempre num indicador trimestral de 100% e cumprindo,
claramente, o objetivo proposto. Desta forma, sugere-se a reducdao do tempo de reparacdao em

2012 de trés para dois dias, mantendo o objetivo como maior ou igual a 90%.

5.2.1.3 QAS-AA03 - Tempo de cortes de abastecimento

Objetivo: <7%

O tempo de cortes de abastecimento é um indicador de elevada importancia, dado que
influencia diretamente o servico de abastecimento de agua aos clientes. Em agosto, setembro,
novembro e dezembro de 2010 registaram-se desvios ao objetivo, sendo o mais elevado o de
novembro (13,9%). Apesar disso, estes valores resultam num indicador anual de 4,9%, o que se
encontra abaixo do pretendido. Relativamente ao ano de 2011 o cendrio apresenta-se pior,
constatando-se o cumprimento do objetivo apenas nos primeiros quatro meses do ano e em
dezembro, o que conduz ao ndo cumprimento do objetivo anual. Estes valores resultam, entre
outras coisas, da falta de recursos humanos devido a contencdo de custos para diminuir o

pagamento de horas extraordinarias.

5.2.1.4 QAS-AA04 - Ordens de servico de montagem de contadores satisfeitos em 2 dias ou

menos
Objetivo: >80%

Relativamente as ordens de servico de montagem de contadores verifica-se que, quer em
2010, quer em 2011, o objetivo foi atingido (80%). Em 2011, melhorou-se o atendimento,
verificando-se que em todos os meses, 90% dos pedidos foram satisfeitos em dois dias ou menos.

Desta forma, sugere-se o aumento do objetivo para os 90%.

5.2.1.5 QAS-AAQ5 - Cumprimento do plano de manutencdo de infraestruturas

Objetivo: >90%

As atividades de manutencdo de infraestruturas, preventiva ou corretiva, relativa as
infraestruturas de abastecimento de agua sdo cumpridas em 90%, atingindo, desta forma, o

objetivo pretendido. Nao sdo especificadas as atividades de manutencao.
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5.2.1.6 QAS-AA06 - Tempo de resposta a reclamacées de controlo de qualidade da agua

Objetivo: 75%

A rapidez de resposta a reclamacdes de controlo de qualidade da dgua é importante para
a satisfacdo do cliente. Em 2010, nos meses de janeiro, fevereiro, margo, outubro, novembro e
dezembro ndo se registaram reclamacdes de controlo e qualidade da agua. Nos restantes meses,
todas as reclamacgdes foram respondidas num prazo inferior a 30 dias obtendo-se um indicador

anual de 100%. Face a estes resultados seria importante aumentar o objetivo para 100%.

5.2.1.7 QAS-AAOQ7 - Reclamacdes de controlo e qualidade da dgua fundamentadas

Objetivo: 0%

Para os anos analisados, o objetivo foi sempre cumprido. Das 14 reclamacgGes de controlo
e qualidade da agua existentes em 2010 e das 28 existentes em 2011 nenhuma foi fundamentada,

ou seja, em nenhum caso o cliente tinha raz3o.

5.2.1.8 QAS-AAQ8 - Ndo conformidades de controlo e qualidade da dgua da responsabilidade da

empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM

Objetivo: 0%

Quer em 2010, quer em 2011 ndo se verificaram ndo conformidades de controlo e

qualidade da agua, pelo que o objetivo foi plenamente atingido, ou seja, 0%.

5.2.1.9 QAS-AAQ9 - Contadores entregues para reparacao (por marca) face ao ndmero total de

contadores entregues para reparacdo

Este indicador ndo tem objetivo definido ja que apenas é utilizado para monitorizacgao,
permitindo avaliar a durabilidade dos contadores de agua por marca. Sendo assim, verifica-se
que, em 2010, os contadores das marcas Actaris e Bruno Janz sdo os que apresentam maior
numero de entregas na oficina, face ao numero total em 2010. Em 2011, a tendéncia mantém-se,
a excec¢do da marca Reguladora, que de 2010 para 2011, aumenta significativamente o nimero de

entregas.
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5.2.1.10 QAS-AA10 - Contadores verificados anteriormente por AGEEM face ao numero de

contadores entregues para reparacdo

A semelhanca do indicador QAS-AA09 também este ¢é utilizado apenas para
monitorizacdo, ndo existindo nenhum objetivo quantitativo. Desta forma, em 2010, 73% dos
contadores entregues foram reparados, aumentando este valor 1% no ano de 2011. Este
indicador permite avaliar a capacidade de recuperacao de contadores antigos, possibilitando uma

poupanca monetaria face a aquisicdo de contadores novos.

5.2.1.11 QAS-AA11 - Contadores reparados face ao numero de contadores entregues para

reparacao
Objetivo: 75%

Em 2010, este indicador possuia como objetivo atingir os 90% e cumpriu o pretendido. Ja
em 2011, face aos constrangimentos de recursos humanos, o objetivo foi reduzido para os 75%.
Ainda assim, o mesmo nao foi atingido. Deve referir-se, no entanto, que o nimero de contadores

entregues para reparacao tem vindo a aumentar ao longo dos ultimos anos.

5.2.2 Saneamento de aguas residuais

5.2.2.1 QAS-ARO01 - Inspecdo de coletores

Objetivo: 75%

Em 2010, a razdo entre o nimero de inspeces feitas a coletores e o nimero de inspec¢des
previstas ficou-se pelos 78%, superando o objetivo. Em 2011, foram efetuadas mais inspe¢bes do

que aquelas que se encontravam previstas, verificando-se um indicador superior a 100%.

5.2.2.2 QAS-AR02 - Tempo de satisfacdo de pedidos de ligacGes de saneamento

Objetivo: 90%

Tanto em 2010 como em 2011 o numero de pedidos de ligacdes de saneamento
efetuadas em menos de 5 dias foi superior a 90%. Dado que se pretende a melhoria continua do
servigo, sugere-se uma reducdo do tempo considerado satisfatério para a realizagdo das ligagdes,

passando este de 5 dias para 3 dias.
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5.2.2.3 QAS-AR03 - Tempo de execucdo de ramais de saneamento

Objetivo: 95%

Os 157 pedidos de execugdo de ramais de saneamento ou seu prolongamento, registados
em 2010, foram todos satisfeitos em menos de 10 dias apds o seu pagamento pelo proprietario,
pelo que se obteve um indicador de 100%. Em 2011 a tendéncia manteve-se, verificando-se um

atendimento de 100% aos pedidos efetuados.

5.2.2.4 QAS-AR04 - Tempo de apreciacdo de alvaras de utilizacdo

Objetivo: 75%

Relativamente a este indicador considerou-se como aceitavel um tempo de apreciacdo de
alvaras de utilizacdo inferior a 5 dias. Nos anos em analise, cumpriu-se o objetivo, obtendo-se

valores superiores a 75%.

5.2.2.5 QAS-ARO5 - Cumprimento do plano de limpeza/desobstrucdo da rede de saneamento

Objetivo: 90%

Quanto ao plano de limpeza/desobstrucdo da rede de saneamento o objetivo foi
plenamente atingido, situando-se acima dos 90%, quer em 2010, quer em 2011. Sugere-se,

contudo, um aumento do objetivo de 90 para 95%.

5.2.3 Comentdrio geral aos resultados obtidos e propostas de melhoria

Depois de analisados os indicadores, quer de abastecimento de dgua e de saneamento de
aguas residuais, o que parece no momento mais importante serd a admissdo de novos
colaboradores para garantir uma otimizacdo da resposta da empresa as avarias e manutencgoes

necessarias.

5.3 Indicadores propostos

Para o estudo e cdlculo dos indicadores propostos foram considerados os dois ultimos

anos, ou seja, 2010 e 2011, sendo previsto o seu controlo e monitorizagao para anos posteriores.
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5.3.1 Indicadores de desempenho de gestao

5.3.1.1 Numero de objetivos e metas alcancadas:

Objetivo: 100%

Este indicador foi calculado com base nos programas de gestdo quer de 2010, quer de
2011. Em 2010 foram consideradas 12 programas de gestdo relacionados com o ambiente. Desses
12, apenas 3 atingiram os objetivos e metas propostas. J4 em 2011, os sete programas que nao
alcancaram os objetivos no ano anterior mantiveram-se como objetivos da gestdo, e foi
acrescentado apenas um novo, relacionado com a sensibilizacdo da populacdo a determinados
aspetos ambientais, tendo-se conseguido aumentar a percentagem de objetivos alcangados (de

25% para 63%).

Proposta de melhoria: Apesar do aumento da percentagem de objetivos e metas
alcancadas, considera-se essencial uma revisao dos procedimentos para atingir os objetivos, para
gue ndo se acumulem programas de anos anteriores e se criem possibilidades de aumentar a
eficacia de aplicacdo dos mesmos. Como sugestdo para melhorar o resultado deste indicador

indica-se um ajuste temporal e redistribuicdo das tarefas pelos recursos humanos existentes.

5.3.1.2 Poupancas alcancadas com a implementacdo de medidas ambientais:

Objetivo: Reduzir os consumos de dgua

Para este indicador foram considerados como poupancas as reducdes no consumo de

agua e energia.
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Figura 5.1 Consumos de dgua.
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Pela andlise da Figura 5.1, verifica-se que a ETAR de Gaia Litoral diminuiu
consideravelmente o consumo de agua. Essa diminuicdo resultou da implementacdo de um
programa de melhoria de gestdo ambiental que tinha como objetivo a redugdo em 10 a 15% do
consumo anual de dgua na ETAR de Gaia Litoral até o ano de 2012. As medidas implementadas
permitiram a substituicdo do uso de agua potdvel pelo uso de agua residual tratada em vdrias
fases operacionais da ETAR, nomeadamente para lavagem de equipamentos e pavimentos,
bombas de recirculacdo de agua no sistema de desodorizacdo e da agua de refrigeracao dos

compressores de biogas.

Nas Estacdes Elevatdrias de Aguas Residuais (EEAR) existiram melhorias operacionais que
envolveram a substituicdo e manutencdo de bombas, com aumento da sua eficiéncia, resultando

numa reducao significativa do consumo de 4gua.

Em 2010 ocorreu um problema operacional na ETAR de Febros, devido a entrada na ETAR
de uma substancia ndo decantdvel que obrigou a utilizacdo de dgua com pressao para limpeza da
lama acumulada na superficie dos decantadores. Por motivo de avaria dos hidropressores de dgua
residual tratada houve necessidade de utilizagdo de dgua potavel para a referida limpeza, o que

resultou num consumo de dgua bastante elevado e num aumento de 2010 para 2011.

Na ETAR de Lever no ano de 2010 ocorreu uma avaria no sistema de reutilizacdo de dgua
que obrigou a utilizar 4gua da rede publica para a preparagao de polieletrdlito. Em 2011, com a
avaria ja reparada voltou-se a utilizar agua tratada da ETAR para a preparagdo do mesmo, o que

justifica a diminui¢ao do consumo de agua.

Nas ETAR do Areinho e Crestuma e nos Outros verificaram-se oscilagdes muito pontuais

nao estando relacionadas com nenhuma medida especifica.

Sendo que cada m® de 4gua foi comprado a 0,34€ constatou-se que as redugdes obtidas

resultaram numa poupanca de 21898€.

Relativamente a energia, ndo foi possivel contabilizar as poupangas monetarias obtidas
por varios fatores, nomeadamente, alteracdo dos contratos com as empresas fornecedoras de

energia e alteragdo dos tarifarios durante o periodo em analise.

Propostas de melhoria: Para as EEAR sugere-se o estudo da viabilidade de reutilizacao de
agua, dado que sdo das mais importantes consumidoras. Na ETAR de Gaia Litoral sugere-se
alargar a utilizacdo da agua tratada para rega dos jardins da ETAR e para preparagdo do
polieletrdlito, substituicdo das bombas por outras que ndo necessitem de dgua para refrigeracgao.

Na ETAR de Crestuma sugere-se a implementagao de um sistema de recircula¢do de agua tratada,
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em vez da utilizacdo de 4gua potavel para lavagem dos decantadores. Para além das poupangas
com a diminuicdo dos consumos de dgua sugere-se a venda de residuos para outras industrias,
como metais, plasticos e papel e a triagem das roupas que sdo enviadas para eliminacdo como
residuos perigoso, aproveitando as pecas ndo contaminadas e estudando a possibilidade de

vender as mesmas a uma industria téxtil, para ser utilizada como matéria-prima.

5.3.1.3 Cumprimento do plano anual de auditorias:

Objetivo: 100%

Em 2010 foram previstas um total de 18 auditorias, 3 das quais ndo foram realizadas. Em
2011, estavam previstas 22 auditorias, ndo tendo sido realizadas igualmente 3. Contudo, dois dos
processos considerados estdo em revisao, pelo que se encontram desajustados da realidade atual,
ndo se justificando a realizacdo das auditorias até a conclusdo do processo de revisdo. Dado o
maior numero de auditorias previstas em 2011, ocorreu uma menor percentagem de

incumprimento face a 2010 (Figura 5.2).
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Figura 5.2 Numero de auditorias realizadas versus ndo realizadas.

Proposta de melhoria: Seria importante verificar os motivos pelos atrasos ocorridos ou
pela ndo realizagdo de auditorias, de forma a proceder a uma melhor calendarizagdo nos anos

futuros e evitando eventuais incumprimentos.

5.3.2 Indicadores de desempenho operacional

5.3.2.1 Quantidade de energia consumida por ano:

Objetivo: Reduzir os consumos e otimizar os processos
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As ETAR da empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM consomem 2 tipos energia:
elétrica e gas natural. Os consumos energéticos foram convertidos em tep (tonelada equivalente
de petrdleo) e divididos pelo volume de efluente tratado, para que possam ser comparados. Deve
referir-se que a ETAR é considerada uma instalacao consumidora de energia e, por este motivo, é

obrigada a implementar um plano de reducao dos seus consumos.

Em 2010, o gas natural era utilizado na ETAR de Gaia Litoral, quer nos balnedrios, quer
para aquecimento da caldeira utilizada na cogeracao. Em 2011 foram instalados painéis solares e
a energia gerada passou a ser utilizada nos balnearios em substituicdo do gds natural, o que
justifica a diminuicdo acentuada do consumo deste combustivel em 2011. Para além disso, e
decorrente de outras medidas implementadas no plano de racionalizacdo de energia, verificou-se
uma diminuicdo bastante significativa na energia consumida. O mesmo se constatou nas restantes
ETAR, a excecdo da ETAR de Lever, cujos consumos em 2010 e 2011 se mantém

aproximadamente constante (Figura 5.3).
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Figura 5.3 Consumos energéticos por milhdo de m® de efluente, por ETAR.

Propostas de melhoria: Da mesma forma como ocorreu a implementagdo de painéis
solares na ETAR de Gaia Litoral, propde-se o estudo de viabilidade do alargamento as restantes
ETAR. Sugere-se, ainda, a realizacdo de auditorias energéticas as restantes instalagdes, de forma a

identificar eventuais pontos sobre os quais é possivel atuar.
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5.3.2.2 Consumo médio de combustivel da frota de veiculos:

Objetivo: Reduzir os consumos de combustivel

Na empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM s3o consumidos como combustiveis a

gasolina e o gasdleo, sendo o ultimo utilizado na maioria dos veiculos.

Em 2011 iniciou-se a reducdao do numero de veiculos da frota. Contudo, e pela analise da
Figura 5.4, a diferenca dos consumos relativamente ao ano anterior (2010) ndo foi significativa,

tendo mesmo aumentado o consumo de gasolina, de 15 para 16 tep.
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Figura 5.4 Consumos de combustivel.

Propostas de melhoria: Para além da reducdo de veiculos que se encontra a implementar,
sugere-se o controlo do numero de quildmetros realizados por cada veiculo e o reajuste das rotas

efetuadas pelos mesmos.

5.3.2.3 Total de residuos produzidos por ETAR:

Objetivo: Reduzir a produgdo de residuos

A quantidade de lamas produzidas nas ETAR corresponde a mais de 90% do total de
residuos produzidos pelas mesmas. Desta forma, optou-se pelo tratamento dos dados das lamas
separadamente dos restantes residuos. Estes ultimos foram divididos em quatro categorias:
gradados, areias, gorduras e outros (6leos de lubrificagdo, absorventes, sucata metalica,
equipamentos elétricos e eletrdnicos, lampadas, kits de laboratdrio, embalagens contaminadas e
vidro contaminado). As ETAR de Gaia Litoral e Febros sdo as duas Unicas que produzem os quatro

tipos de residuos. Nas ETAR de Crestuma, Areinho e Lever ndo se gera gorduras e outros, sendo
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igualmente inexistentes os residuos de areias na ETAR do Areinho. Em todas as ETAR o tipo de

residuo mais produzido sdo os gradados.

De 2010 para 2011 todas as ETAR, com excecdo de Crestuma, aumentaram a quantidade
de residuos gerados por milhdo de m* de efluente tratado (Figura 5.5). Analisando caso a caso,
verifica-se que:

@ A ETAR de Gaia Litoral aumentou a producdo de gradados e areias e diminuiu a de
gorduras e outros, ndo sendo, porém, suficiente para contrariar o aumento do total de
residuos por m® de efluente tratado.

@ A ETAR de Febros diminuiu a producdao de gorduras e outros, manteve a producdo de
gradados e aumentou a quantidade areias.

@ As ETAR do Areinho e de Lever aumentaram a producdo de gradados, sendo que na
segunda ocorreu uma diminuicdo na producdo de areias.

@ A ETAR de Crestuma conseguiu diminuir a quantidade de gradados e areias, possibilitando

a reducdo da quantidade total de residuos produzidos por m® de efluente tratado.
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Figura 5.5 Evolugdio da quantidade de residuos produzidos por ETAR.

Propostas de melhoria: Um dos aspetos ambientais mais importantes é a quantidade de
residuos produzidos, pelo que se torna fundamental o seu controlo e diminuicdo. Como se
verificou anteriormente, todas as ETAR, com exce¢dao de Crestuma, contrariaram o que seria
desejavel. Sendo assim é fundamental a tomada de medidas, que podem passar por uma

sensibilizacdo da populagdo, no sentido da mudanca de habitos relativos aos residuos que
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colocam no saneamento. Para isso, sugere-se o alerta da popula¢do através de mensagens na
fatura da agua, a distribuicdo de panfletos aquando a realizagdo de visitas as ETAR e a realizagao
de palestras nas escolas de forma a cativar a atencdo das criangas/adolescentes para o problema

em questao.

5.3.2.4 Quantidade de residuos valorizados:

Objetivo: Aumentar para 20 a percentagem de residuos valorizados

A quantidade de residuos valorizados pela empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia,
EEM, é bastante inferior aquilo que é enviado para aterro. Apesar dessa baixa quantidade é de
notar (Figura 5.6) que de 2010 para 2011 se verificou um aumento significativo na quantidade de
residuos valorizados. Esse aumento resulta essencialmente da valorizacdo do betuminoso e das
gorduras que era inexistente em 2011. Apesar da evolucdo positiva, esses valores continuam a ser

reduzidos, pelo que se torna importante manter a tendéncia que se verificou de 2010 para 2011.
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Figura 5.6 Residuos valorizados versus eliminados.

Propostas de melhoria: A empresa Aguas e Parque Biolégico de Gaia, EEM contrata
outras empresas para a recolha de residuos. Atualmente, ndo é incluido como critério de selegdo
o destino final que as mesmas ddo aos residuos. Uma forma de diminuir a percentagem de
deposicdo em aterro, seria privilegiar as empresas que tém como finalidade a valorizacdo dos

residuos.
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5.3.2.5 Quantidade de lamas produzidas:

Objetivo: Reduzir em 10% a producdo de lamas em cada ETAR

As lamas sdo o residuo produzido em maior quantidade e dependem bastante do tipo de
tratamento utilizado. Em virtude dos esforcos que tém vindo a ser feitos no sentido de aumentar
a eficiéncia nas ETAR, conseguiu-se diminuir a quantidade de lamas por milhdo de m® de efluente
tratado, a excecdo de Lever. Pela andlise da Figura 5.7 verifica-se que sdo as ETAR de Febros e
Crestuma que produzem maiores quantidades de lama, encontrando-se do lado oposto a ETAR de
Gaia Litoral, que apesar do volume tratado ser bastante superior apresenta menor quantidade de

lamas residuais.
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Figura 5.7 Lamas produzidas por volume de efluente tratado.

5.3.2.6 Emissdo de gases com efeito de estufa:

Objetivo: Reduzir as emissdes

Para a contabilizagdo da emissdo de gases com efeitos de estufa (GEE) foi tida em conta as
principais fontes de emissdo. Consideraram-se os gases produzidos no consumo de energia
elétrica e de gas natural das ETAR e das estacGes elevatdrias de aguas residuais (EEAR) e o
consumo de combustivel da frota de veiculos. Ndo entraram em conta as emissdes decorrentes
do consumo de energia da sede da empresa e das estagdes de abastecimento de 4dgua (ja que sdo
valores com pouco significado face aos restantes). Os fatores de emissdo utilizados (kgCO.,e/tep)
encontram-se presentes no Despacho n2 17313/2008 e foram os seguintes: 2683,7 kgCO.,e/tep
(gds natural), 0,47 kgCO,e/kWh (energia elétrica), 3098,2 kgCO,e/tep (gasdleo) e 2897,2
kgCO.,e/tep (gasolina).
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Como esperado, a ETAR de Crestuma é a que apresenta maiores valores de emissées de
gases com efeitos de estufa conseguindo ultrapassar as 600 toneladas de CO,e por milhdo de m?
de efluente tratado em 2010. A seguir a ETAR de Crestuma vem a de Gaia Litoral e Febros. De

2010 para 2011 verificou-se uma diminui¢do das emissGes em todas as ETAR e EEAR (Figura 5.8).
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Figura 5.8 Emissdes de GEE nas ETAR e EEAR.

Quanto a frota de veiculos de 2010 para 2011 conseguiu-se reduzir a emissdo de 40

toneladas de CO, equivalente, em virtude da diminui¢do do consumo de combustivel.

700

593
600 549

[ Gasoleo

: 300 ————— [OGasolina

EmissGes de gases com efeitos de
estufa (ton. CO, equivalente)

100 a4 T E—

0 ]

2010 2011

Figura 5.9 Emissbes decorrentes da utiliza¢do da frota de veiculos.
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Propostas de melhoria: Para a reducdo das emissdes de gases com efeitos de estufa

sugere-se a utilizacdo de energias mais limpas, estudando a possibilidade de incorporar, por

exemplo, veiculos elétricos na frota.

5.3.2.7 Quantidade de emissdes gasosas especificas:

Objetivo: Cumprir os valores limite de emissao

Em termos de valor limite de emissdo (VLE) verificou-se que na caldeira ndo se registou
qualguer incumprimento para nenhum dos parametros estudados. As figuras seguintes (Figura
5.10, Figura 5.11, Figura 5.12, Figura 5.13, Figura 5.14) apresentam os valores de concentragdo de

cada um dos parametros analisados, bem como o respetivo valor limite de emiss3o.
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Figura 5.14 Emissdo de sulfureto de hidrogénio da caldeira.

No processo de cogeragdo registaram-se valores superiores ao VLE na emissdo de gases

em 2010 (NO, e SO,) e em 2011 (CO e SO,). As figuras seguintes (Figura 5.15, Figura 5.16, Figura

5.17,Figura 5.18 e Figura 5.19), apresentam a variacdo da concentracdo dos diferentes

parametros de 2010 para 2011.
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Apesar de se registarem valores limite de emissdo superiores ao previsto na cogera¢ao, os
mesmos ndo se encontram em incumprimento ja que, segundo o artigo 272 do Decreto-Lei
78/2004 de 3 de Abril, estes valores n3o se aplicam as fontes que registem um caudal massico

inferior ao limiar mdssico minimo, o que é o caso do NOy, SO, e CO.

5.3.3 Indicadores de estado ambiente

5.3.3.1 Numero de reclamacdes de aspetos ambientais:

Objetivo: 0

Em 2010, n3o se registou nenhuma reclamacgdo relativamente aos aspetos ambientais. Em

2011, registou-se apenas uma. Contudo, estes resultados ndo traduzem a realidade, ja que apenas
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em 2012 se iniciou a utilizacdo de uma base de dados que permite uma correta tipificacdo de
todas as reclamacgbes. Assim, parte das reclamagdes poderdo ndo ter sido corretamente

registadas e identificadas.

Propostas de melhoria: Para obter valores mais préximos da realidade, as reclamacdes de
aspetos ambientais deverdo ser devidamente identificadas e contabilizadas. Para isso, devera ser

utilizada a nova base de dados disponivel.

5.3.3.2 Numero de bandeiras azuis:

Objetivo: 100%

A qualidade das zonas balneares estd muito dependente da qualidade e eficdcia do
sistema de saneamento. Sendo assim, torna-se importante conhecer a influéncia do mesmo,
através do controlo das praias com bandeira azul. Em 2010, de entre as 19 zonas balneares
existentes, apenas uma ndo foi galardoada com bandeira azul, mantendo-se os mesmos valores
em 2011. Sendo assim, o concelho de Vila Nova de Gaia conta, atualmente, com 18 km de praia

em condig¢Oes dtimas para os utilizadores.

5.4 Indicadores de seguranga

5.4.1 Frequéncia de acidentes

A frequéncia, com horas extra (c.h.e.) e sem horas extra (s.h.e.), é apresentada na Figura
5.20. Pela analise da mesma é possivel verificar que ocorreu um ligeiro aumento da frequéncia de

acidentes de 2010 para 2011.
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Figura 5.20 Frequéncia de acidentes de trabalho.
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5.4.2 indice de gravidade

O indice de gravidade teve um aumento acentuado de 2010 para 2011, como se pode
constatar pela andlise da Figura 5.21. Esta situa¢do deveu-se ao aumento das lesdes musculo-

esqueléticas provocadas pela incorreta movimentagdo manual de cargas.
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Figura 5.21 Gravidade de acidentes.

5.4.3 Incidéncia

A razdo entre o numero de acidentes com baixa e o nUmero médio de trabalhadores, a
semelhanga dos indicadores anteriores, também sofreu um aumento de 2010 para 2011, como se

pode constatar pela andlise da Figura 5.22.
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Figura 5.22 Razdo entre a quantidade de acidentes e o numero médio de trabalhadores

(incidéncia).

FEUP | Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM



64 ‘ Mestrado Integrado em Engenharia do Ambiente

5.4.4 Durag¢dao média

De 2010 para 2011, a duragdo média dos acidentes aumentou de 12 para 15 (Figura 5.23),

0 que ja era previsivel, tendo em conta os resultados obtidos com o indice de gravidade.
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Figura 5.23 Razdo entre o numero de dias uteis perdidos e o numero de acidentes com

baixa (Duragcdo média).

5.4.5 Comentdrio aos indicadores de seguranga e propostas de melhoria

A Organizacdo Mundial da Saude (OMS) classifica o indice de frequéncia e o indice de
gravidade de acordo com o apresentado na Tabela 5.1. Analisando os resultados obtidos na
empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM, verifica-se que o indice de frequéncia encontra-
se bom em 2010, descendo a sua classificagdo para médio em 2011. Situagao semelhante ocorre
com o indice de gravidade em que a sua classificagao também sofre uma queda, embora esta seja
de muito bom para bom. Os resultados obtidos na classificacdo ja eram espectaveis devido ao
aumento do numero de acidentes. Note-se, ainda, que os valores fornecidos pela OMS nao sdo
especificos da atividade da empresa, podendo, deste modo, ndo estar totalmente enquadrados

com a realidade.

Face aos resultados obtidos e verificando-se um aumento consideravel do numero de
acidentes é necessario tomar medidas para reduzir o problema em questdo, nomeadamente

através da aposta na formagdo dos colaboradores e a sua sensibilizagdo.
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Tabela 5.1 Classificagdo do indice de frequéncia e indice de gravidade segundo a OMS.

Classificagio  indice de frequéncia indice de gravidade

Muito bom <20 <500
Bom 21a40 500 a 1000
Médio 40 a 60 1000 a 2000

Mau 60 a 100 >2000

FEUP | Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM






CAPITULO 6

Conclusao e Avaliacao do
trabalho realizado

Sumdrio

Neste capitulo sdo apresentadas as principais conclusées ao
trabalho realizado e a sua avaliacdo, apresentado sugestdes
para eventuais trabalhos futuros.
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6 Conclusao e Avaliagao do trabalho realizado

6.1 Conclusao

A realizacdo deste trabalho permitiu avaliar o desempenho em termos de qualidade,
ambiente e seguranca da empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM através da revisdo de

indicadores existentes e proposta de novos.

Tanto os indicadores existentes como os novos indicadores da ERSAR encontravam-se
divididos pelas duas grandes atividades da empresa: o abastecimento de dgua e o saneamento de
aguas residuais. A andlise desses indicadores permitiu constatar algumas falhas e identificar
oportunidades de melhoria. Relativamente ao abastecimento de agua verificaram-se alguns
incumprimentos dos objetivos devido a falta de colaboradores, constou-se que as perdas de dgua
sdo superiores ao que era desejado e conferiu-se a necessidade de atualizar a forma como é
registado o contacto de clientes, para que seja contabilizada, de forma mais precisa, o nimero de
reclamacOes existentes. Por outro lado, relativamente a manutencdo de infraestruturas, ao
tempo de cortes de abastecimento e a reparacdao de ramais hidrantes e condutas obtiveram-se
resultados de realizacdo bastante satisfatérios. Quanto ao saneamento de aguas residuais
verificaram-se valores insatisfatérios relativamente a acessibilidade econdmica do servigo. No
entanto, os resultados dos indicadores internos relativos aos indicadores de saneamento foram

bastante satisfatérios.

A proposta de novos indicadores teve como base a norma NP ISO 14031, relativa ao
desempenho ambiental. Apds a analise das atividades da empresa e verificacdo dos aspetos sobre
os quais a mesma pode ter influéncia, foram selecionados indicadores de desempenho de gestdo,
indicadores de desempenho operacional e indicadores de estado do ambiente. A recolha de
dados, a sua avaliacdo e os resultados obtidos permitiram identificar alguns pontos sobre os quais
€ possivel atuar, tendo sido possivel propor medidas no sentido de promover a melhoria

continua.

A andlise dos indicadores de seguranga existentes permitiu verificar o aumento do
numero de acidentes de 2010 para 2011 e a necessidade de aumentar a sensibilizacdo e formacgao

dos colaboradores, no sentido de contrariar a tendéncia atual.
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6.2 Avaliacao do trabalho realizado

Este trabalho permitiu analisar os indicadores existentes, incorporar os novos indicadores
da ERSAR e propor novos. Depois de organizados os dados para o calculo de indicadores numa
folha EXCEL®, foi possivel analisar os resultados e identificar agdes que visam a melhoria continua

do desempenho da empresa.

Dado que a recolha de dados para o calculo de indicadores envolvia diferentes
departamentos, a sua recolha nem sempre foi facil, dificultando muitas vezes a evolucdao do

trabalho realizado.

Para a realizacdo de trabalhos futuros sugere-se que seja verificada a evolugdo dos
indicadores, principalmente dos indicadores propostos, e que sejam tomadas medidas no sentido
de melhorar o desempenho da empresa, quer ao nivel da qualidade, quer ao nivel do ambiente e
seguranca. Seria bastante importante, por exemplo, um estudo que visasse a possibilidade de

implementacdo de medidas, no sentido de melhorar a eficiéncia energética da empresa.
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Anexos

Anexo I: Definicdes dos indicadores relativos ao
servico de abastecimento de dgua (ERSAR)

AAO02b - Acessibilidade econdmica do servico

Determina o peso do encargo familiar com o servico de abastecimento de agua, tendo

como base o rendimento médio disponivel:

52AA
AA02b (%) = —0————— Equagdo 1
5344 x 100

Em que:
52AA. Encargo médio com o servi¢o de abastecimento de dgua: obtido através da Aguas e
Parque bioldgico de Gaia, EEM e representa o valor dos encargos anuais suportados por um
agregado familiar, residente na area de intervengdo em estudo, pelo consumo de 120 m? de

agua.

53AA. Rendimento médio disponivel familiar: valor fornecido pela entidade gestora que
corresponde ao rendimento médio disponivel por agregado familiar, calculado pelo quociente
entre o produto do somatdrio do rendimento médio nacional disponivel por agregado familiar,
o indice de poder de compra por municipio e a populagdo residente no concelho pelo

somatorio da populagdo residente.

AAO03b - Ocorréncia de falhas no abastecimento

Contabiliza o numero de falhas no abastecimento, por cada mil ramais:

namero _ 1244

AAO03D ( Equagéo 2

ponto de entrega X ano’  7AA

Em que:
7AA. Alojamentos com servigo efetivo: dado fornecido pela entidade gestora, cujo objetivo
é determinar o niumero de alojamentos que possuem infraestruturas de distribuicdo de agua

ligadas e em funcionamento.

12AA. Falhas no abastecimento: corresponde ao nimero de falhas no abastecimento de

agua, cuja duragdo é superior a 6 horas.
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AAQ5b - Resposta a reclamacgdes e sugestdes

Determina a percentagem de respostas a reclamagGes e sugestdes escritas, cujo prazo

nao ultrapassou os 22 dias Uteis:

1144
AAOSD (%) =

X Equacgdo 3
T0AA 100 quacg

Em que:
11AA. Respostas a reclamagodes e sugestdes: numero de respostas escritas a reclamacdes e
sugestoes relativas ao servico de abastecimento de dgua cujo prazo nao seja superior a 22 dias

uteis (fornecido pela Aguas e Parque bioldgico de Gaia, EEM).

10AA. Reclamagdes e sugestdes: fornecido pela Aguas e Parque bioldgico de Gaia, EEM, que

guantifica as reclamacdes e sugestées escritas relativas ao servico prestado.

AAQ6bD - Cobertura dos gastos totais

Determina a razdo entre os rendimentos/ganhos e os gastos totais:

AAQ06Db = 2044 Equacdo 4
" 5144 qua

Em que:
50AA. Rendimento e ganhos totais: valor fornecido pela Aguas e Parque bioldgico de Gaia,
EEM, correspondendo aos rendimentos e ganhos totais gerados em 2011 (€/ano),

relativamente ao servigo prestado.

51AA. Gastos totais: valor fornecido pela Aguas e Parque biolégico de Gaia, EEM,

correspondente as despesas no ano em andlise, relativamente ao servigo prestado.

AA08b - Agua nio faturada

Contabiliza a quantidade de dgua que entra no sistema e nao é faturada.

1744
AA08D (%) =

Equacgdo 5
41AAxlOO quag

Em que:
17AA. Sobreutilizacdao de estacoes de tratamento: valor fornecido pela entidade gestora que
contabiliza o somatdrio da capacidade didria de tratamento instalada correspondente aos dias

em que os volumes didrios ultrapassam os 90% da capacidade de tratamento.

FEUP | Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM



Anexos

41AA. Agua ndo faturada: Dado proveniente da Aguas e Parque bioldgico de Gaia, EEM,
que corresponde a diferenca entre o total de agua que entra no sistema e o consumo

autorizado faturado.

AA13b - Perdas reais de agua

Contabiliza as perdas de agua por unidade de comprimento da conduta:

l ) 1844 1000
= X
3344 365

AA13b ( Equagdo 6

ramal X dia

Em que:
18AA. Perdas reais: Dado fornecido pela entidade gestora, que corresponde a quantidade

de d4gua perdida no sistema de distribuicdo, antes do contador do cliente, medido em

m>/ano.

33AA. Ramais de ligagdo: corresponde ao numero total de ramais de ligacdo e é um valor

proveniente da entidade gestora.
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Anexo IlI: Definicdes dos indicadores relativos ao
servico de saneamento de aguas residuais (ERSAR)

ARO02b - Acessibilidade econémica do servico

Determina o peso do encargo familiar com o servico de saneamento de aguas residuais:

534R
AR02b (%) =

x 100 Equacgéo 7
54AR quas

Em que:
53AR. Encargo médio com o servigo de aguas residuais: valor dos encargos suportados pelo
agregado familiar durante o ano 2011 (€/ano) com o consumo de 120 m? de 4gua na area de

intervencdo da entidade gestora. Dado fornecido pela entidade gestora.

54AR. Rendimento médio disponivel familiar: corresponde ao rendimento médio disponivel
por agregado familiar na drea de intervencdo do sistema, tendo como base o rendimento
médio nacional disponivel por agregado familiar, o indice de poder de compra por municipio e

a populacdo residente. Este dado é fornecido pela Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM.

AR04b - Resposta a reclamacdes e sugestoes

Corresponde a percentagem de reclamagdes e sugestdes respondidas num prazo inferior

a vinte e dois dias uteis:
16AR
Em que:
15AR. Reclamaglbes e sugestdes: dado proveniente da entidade gestora que quantifica o

numero total de reclamagdes e sugestdes escritas, relativas ao servigo prestado de tratamento

de dguas residuais.

16AR. Respostas a reclamagdes e sugestoes: corresponde ao niumero de respostas escritas a
reclamagOes e sugestdes escritas relativas ao servico de saneamento de aguas residuais,

emitidas num prazo ndo superior a 22 dias Uteis. Este dado é fornecido pela entidade gestora.
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ARO5b - Cobertura dos gastos totais

Razdo entre os rendimentos/ganhos e os gastos totais:

ARQ5b = —51AR Equacdo 9
" 524R quas

Em que:
51AR. Rendimentos e ganhos totais: dado fornecido pela Aguas e Parque Bioldgico de Gaia,
EEM, que corresponde aos rendimentos e ganhos totais gerados em 2011 (€/ano), relativo ao

servico de saneamento e dguas residuais.

52AR. Gastos totais: valor de gastos totais ocorridos em 2011 (€/ano), relativos ao servico de

saneamento e aguas residuais. Dado obtido pela entidade gestora.
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Anexo lll: Definicao dos indicadores internos
existentes (abastecimento de agua)

S o
Q-

QAS-AA01 - Desvio Aguas Douro e Paiva/Telemetria

Este indicador permite verificar a diferenca entre as leituras de agua fornecidas pela
Aguas Douro e Paiva e as leituras da Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM, efetuadas por

telemetria. Essas leituras provém dos 32 reservatérios existentes.

QAS-AAQ2 - Tempo de reparacdo de ramais, hidrantes e condutas

Este indicador permite verificar a eficiéncia na reparacao de ramais, hidrantes e condutas.
Para isso é realizada a razdo entre o nimero de reparagGes necessarias e as reparac¢Oes efetuadas

em menos de trés dias, quer de ramais, quer de hidrantes em condutas.

QAS-AAQ3 - Tempo de cortes de abastecimento

Permite verificar a eficiéncia na resolugdo de avarias através da razdo entre o nimero de

cortes de abastecimento com duracdo superior a 6 horas e o nimero total de cortes.

QAS-AA04 - Ordens de servico de montagem de contadores satisfeitos em 2 dias ou menos

Este indicador permite verificar a rapidez de resposta ao pedido de clientes de montagem
de contadores. Para isso, é efetuada a razdo entre o nimero de pedidos satisfeitos em dois dias

ou menos e o numero total de pedidos.

QAS-AAQS - Cumprimento do plano de manutencdo de infraestruturas

Este indicador permite avaliar o cumprimento das atividades previstas no sentido de

efetuar a manutencdo de infraestruturas.

QAS-AA06 - Tempo de resposta a reclamacdes de controlo de qualidade da agua

A eficiéncia de resposta a reclamacbes de controlo e qualidade da agua é efetuada a
partir deste indicador, que é calculado pela razdo entre o nimero de reclamagdes respondidas em

menos de trinta dias e o nimero total de reclamacgdes.

QAS-AA07 - Reclamacdes de controlo e qualidade da dgua fundamentadas

Corresponde a contabilizacdo das reclamacbes de controlo e qualidade da agua, cujo

cliente tem razdo.

FEUP | Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM



Anexos

QAS-AA08 - Nao conformidades de controlo de qualidade da dgua da responsabilidade da

empresa Aguas e Parque Biolégico de Gaia, EEM

Determina qual a responsabilidade da empresa relativa a ndo conformidades de controlo
de qualidade da agua. Desta forma, é efetuada a razao entre o nimero de nao conformidades da

sua responsabilidade e o nimero total de ndo conformidades.

QAS-AA09 - Contadores entregues para reparacdo (por marca) face ao numero total de

contadores entregues para reparacao

Este indicador tem como principal objetivo verificar as marcas de contador que
apresentam maior nimero de avarias, possibilitando a selecdo de uma marca para novas
aquisicoes de equipamento, ou, por outro lado, a extingdo da sua aquisicdo. Para isso, é efetuada
a razdo entre o numero de contadores de determinada marca entregues para reparagdo e o

numero total de reparagdes efetuadas.

QAS-AA10 - Contadores verificados anteriormente por AGEEM face ao numero de contadores

entregues para reparacao

A empresa Aguas e Parque Bioldgico de Gaia, EEM possui uma oficina de reparacio de
contadores. Os contadores tém necessidade de ser substituidos num prazo entre oito e dez anos.
Parte desses contadores sdo reparados e recolocados, sendo os restantes substituidos por novos.

Desta forma, este indicador permite verificar a eficiéncia na reparagado de contadores.

QAS-AA11 - Contadores reparados face ao niumero de contadores entregues para reparacao

Permite verificar o nimero de contadores reparados e os que vdo para sucata.
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Anexo IV: Definicdes dos indicadores internos ja
existentes relativos ao servico de saneamento de
aguas residuais

QAS-ARO1 - Inspecdo de coletores

Para que as d4guas residuais sejam encaminhadas até o seu destino adequado é
fundamental a verificacdo periddica dos coletores. Essa verificacdo é planeada, mas nem sempre
é efetuada como previsto. Desta forma, e para que seja controlado o incumprimento, calcula-se a

razdo entre o numero de inspec¢des efetuadas e as previstas.

QAS-AR02 - Tempo de satisfacdo de pedidos de ligac6es de saneamento

Para avaliar a eficacia de resposta a pedidos de ligagdo de saneamento é calculada a razao

entre o numero de pedidos satisfeitos em menos de cinco dias e o nimero total de pedidos.

QAS-ARO03 - Tempo de execucdo de ramais de saneamento

A rapidez de execucdo de um ramal de saneamento é efetuada a partir deste indicador.
Assim, é calculada a razdo entre o nimero de ramais de saneamento (ou prolongamento dos
mesmos) realizados em menos de dez dias apds o pagamento pelo proprietario e o nimero total

de ramais realizados.

QAS-AR04 - Tempo de apreciacdo de alvaras de utilizacdo

Permite avaliar a eficiéncia na apreciacdo de alvaras de utilizagdo, através da razdo entre
o numero de alvaras apreciados em menos de cinco dias e o nimero total de pedidos de

apreciagao.

QAS-AROS5 - Cumprimento do plano de limpeza/desobstrucdo da rede de saneamento

A verificagcdo do cumprimento do plano de limpeza/desobstrucdo da rede de saneamento
¢é efetuada a partir da razdo entre o nimero de metros de saneamento limpos e o nimero de

metros previstos.
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