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Concelho de Mafra — Sistemas de Abastecimento Agua e de Recolha de
Aguas Residuais

O Municipio de Mafra

Area: 290 km?2
Populacéo: cerca de 70 mil hab. + 20 mil Pop. Flutuante

Inauguracéo da rede publica de agua na Vila de Mafra e Ericeira
em 1943.

O Contrato de Concessao

Ano do concurso: 1994
Inicio da actividade: 1 de Marco de 1995
Duracéao: 30 anos
Actividade:
» Exploracdo e Gest&o do Sistema de Abastecimento de Agua
o Exploracdo e Gestao do Sistema de Saneamento (em baixa)
1° contrato de concessao em Portugal
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Contrato de Concesséio - Aguas de Mafra
Dados Gerais *

Sistema de Abastecimento de Agua
® N° Consumidores Agua: 38.550
Taxa de Cobertura Agua: 99,9%

Rede Agua: 936km

Ramais de ligagcao: 25.396
Reservatérios: 43 Un —51.500 m3
Estacbes Elevatorias: 25
Redutoras de Pressao: 116

Sistema de Saneamento
® No° Utilizadores: 28.962
® Taxa Cobertura Saneamento: 75%; Objectivo 2012: 85%
® Rede de Saneamento: 400km

¢ ETAR Compactas: 18

® Estacoes Elevatorias: 10

96 Trabalhadores (48 CMM + 48 CGEP)
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Contrato de Concesséio - Aguas de Mafra

Evolucéo entre 1994 — 2008

1994 2008
Clizrizs 20 726 38390
Volume distribuido (m3) 2 622 854 6 274 102
Comprimento da rede (km) 621 936
Capacidade de reserva (m3) 20 884 51 350
Rendimento darede 72 7% 83.1%
N.° Trabalhadores Total 75 75
Com licenciatura 3 13
Viaturas 15 27
Maquinas 1 3
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Veolia Aguas de Mafra

Sustentabilidade, Eficiénca e Qualidade do Servico

Gestéo
Clientes Operacional
Rede
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Gestao e Disponibilizacao de Informacao
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Sistemas de Informacao

A abordagem inicial consistiu na criagcao das melhores condicdes para o
registo de toda a informacao relevante, atraves de aplicacdes isoladas.

® (Gestao de Clientes

® Informacéo Geogréfica

® Telegestao

® Orgamentacao

® Controlo de Obras e Avarias

® (Gestao de Processos Camararios

® Levantamento de todos os ramais e caracterizacdo de todos os locais de consumo
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Sistemas de Informacao

Integrar a informacao nos procedimentos da empresa, procurando
simultaneamente agiliza-los e optimiza-los.
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®*Processos
Camararios

*Orcamentos
®*Obras
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Clientes - Telegestéao
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® Avarias
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Veolia Global

&
Indicadores
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Sistemas de Informacao

Melhorar a relacdo e a comunicagcao com 0S nossos clientes e entidades externas.

® Lancamento do site , com varias possibilidade de interaccdo com o
cliente.

Registo Leituras
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’) Contactos e Sugestdes
/\
. \ (N
£ C~_T -
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g Noticias S
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Gestao de Clientes

Avaliacao da satisfacao de cliente:
® Inquérito de satisfacdo anual
® Barometro de satisfacdo semanal

Relacao de proximidade:
® atendimento telefénico: 24h/dia - 365 dias/ano

® Atendimento presencial: 8h30 — 16h30 (sem
interrupcao)

Aplicacao de gestao de filas e médulo ACD

® Monitorizac&o e optimizacdo dos tempos de
resposta no atendimento

Comunicacao de todas as interrupcdes de servico
programadas — contacto directo a clientes sensiveis

Especial atencao a situacoes de caréncia:
® Tariféario especial
® Planos de pagamento
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Gestao de Clientes

® Rapidez na intervencédo em situacoes de
emergéncia — 12 intervencdo em menos de 2h

® Acompanhamento de perfis de consumo: alerta de
consumos anomalos (fugas)

® Marcacao de servicos: Periodo maximo de 1 hora

® Rapidez na resposta das solicitacoes:

® pedidos de orcamento — 8 dias uteis (max.)
® execucao de ramal — 15 dias seguidos (max.)
® ligacao do contador — 1 dia util
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Gestao de Clientes

® Acc0es junto do cliente para minimizar os cortes de agua :
® Avaliacéo especifica do historial do cliente
® Contactos telefonicos para aviso de divida
® Avisos entregues pelos canalizadores

&D 50% dos processos nao evoluem para fase de corte

Projectos em desenvolvimento

Desmaterializacao da factura

Criacao de um sistema de conta certa
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Gestao Operacional da Rede

Qualidade da Agua

Plano de Controlo da Cerca de 160 pontos de amostragem => 1.700 determinagdes / ano.

Qualidade da Agua

99,86% de Analises em conformidade nos ultimos 3 anos.
(PCQA) i

r L . .
Verificagdo periodica e refor¢co do cloro nos reservatorios;

Desinfeccao das condutas aguando da entrada em funcionamento;

Lavagem e Desinfeccao anual dos reservatorios;
Plano de Controlo 9 ¢ ’

Operacional Alargamento progressivo do plano a todos os pontos criticos da
rede; 7 Cloro
Cerca de 180 novos pontos de Turvagao
amostragem para controlo < PH
- de diversos parametros; Temperatura
Dureza
\_Analises microbiolbgicas

Plano de Seguranca da Agua.
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Gestao Operacional da Rede

Rendimento da Rede:

® Esforco para manter as perdas em valores inferiores a 20%. Nos ultimos 4 anos o
rendimento foi superior a 81%, sendo que em 2008 o rendimento foi de 83,1%.

® Permitiu: retardar investimentos em novas infraestruturas e garantir a continuidade do
servico nos ultimos Verdes evitando restricdes no abastecimento de agua.

® Forte contribuicdo para a sustentabilidade econémica e ambiental da prestacéo de
servico e para a melhoria da qualidade do servigo aos clientes.

Rendimento da Rede de Abastecimento de Agua

S5%

20% s

Rendi rmearto
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Ano

® Ao longo dos 13 anos de contrato, houve uma reducao das perdas em 37%. Se o rendimento se
mantivesse nos 73% de 1994, teria sido distribuido um volume adicional de 4,6Mm3. A valores
2008 representa 2,3M€ e 325 dias de abastecimento.
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Gestao Operacional da Rede

Utilizacdo de Modelos Hidraulicos permite:

&5 EPANET 2 - Calibracao Adugéo.NET

Ficheo Edtar Yer Projecto Relatério Janela Ajuda

DEE&S Bx# g Eme

® Seleccionar criteriosamente as obras a executar e

x Lzt @ almoE8~CNT

R R ~ E;gimu—‘ [Z8 Grafico de Séries Temporais - Pressao parac ... [= |[01)[X) ko
retardar os investimentos na sua remodelacao; - @_
e} 3
® Analisar rapidamente o Iimpacto de novas ,--
construcbes e loteamentos aquando da A
apreciacao de processos camararios; ] B —
® Melhorar a gestao da pressao na rede;
® Optimizar o funcionamento da rede adutora & ..
através da simulacdo de alternativas de N g “\ i
funcionamento para determinado cenario; . _ . -
Auto-Comprimento Off LPS ﬂ‘ 100% ‘ K- 9617183, -T3677 82
® Apoiar a gestdo dos volumes minimos
contratualizados.
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Gestao Operacional da Rede

Sistemas de Informacao Geografica como ferramenta operacional

N
Concelho de Mafra A

Utilizacao do SIG

® Actualizada diariamente

145000 e

_ * Cadastro de redes de agua: ® Registo de avarias;

E ® Condutas ® Simulagdo de cortes de abastecimento;

m ® Ramais ® |dentificacdo de zonas de medicdo, abastecimento
g ® Qutros Equipamentos e altimétricas;

E ® Cartografia: ® Espacializacao da programacao de obras:

® Arruamentos ®Ligacao de contadores

; ® Edificacdes ®Plano de substituicdo de contadores;

; ® Altimetria *Cortes;

£
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Gestao Operacional da Rede

Telegestéao:

® Cobertura de 95% da reserva do sistema de agua;

® Gestao de alarmes garante a seguranca do sistema (quantidade e
gualidade da agua e pressao de servico);

® Ferramenta capital para a gestao e minimizacao dos custos com a
Energia.
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Gestao de Recursos Humanos e Organizacao

Recursos Humanos

Organizacao

Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho: Sensibilizacdo continua para o cumprimento das regras e
incentivo para a reducao da sinistralidade laboral;

Investimento na formacéo, valorizacéo e desenvolvimento dos seus profissionais (22 horas de
formacao/trabalhador/ano)

Partilha de boas préticas e de conhecimentos entre os trabalhadores do Grupo Veolia Environnement
Sistema de Avaliacao de Desempenho por Objectivos;

Novas instalacdes em Marco de 2009 - melhoria das condi¢des de trabalho e de atendimento aos
clientes.

Certificacao, em 2006, do Sistema de Gestao de
Qualidade dos Servigos, de acordo com o referencial
normativo 1ISO 9001:2000.

Em curso, a implementacao de um Sistema de Gestao
de Saude e Seguranca do Trabalho. Certificacdo do
Sistema de acordo com o referencial OHSAS 18001
(previsto para 2010).
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Sensibilizacdo Ambiental

® Realizacao de accdes de sensibilizacéo junto das
escolas locais (alunos dos 8 aos 11 anos)

® Parceria com jornais locais

Participacao das escolas do concelho em concursos da
Veolia Environnement

® Bandeiras a volta do mundo

® Pergaminho a volta do mundo

® Cidades a volta do mundo

Projecto Eco-casa, com a Quercus: avaliagcdo de consumo (@ veoua <& Dalkia
com 6 familias

® Objectivo: promocéao do uso eficiente da agua

@ veoua

AGUA



Organizacao do Contrato de Mafra

Indicadores de desempenho publicados pelo Instituto
Regulador de Aguas e Residuos (IRAR)

Indicador 2004 2005 2006 2007

DEFESA DOS INTERESSES DOS UTILIZADORES
AA01 Cobertura de serviga

AA03 Falhas no abastecimenta
AA04 Analizes de agua realizadas - - - -
A5 Clualidade da agua fornecida
AL0E Fesposta a reclamacgdes escritas
SUSTENTABILIDADE DA ENTIDADE GESTORA
AA07 Racio da cobertura dos custos operacionais - -
AA09 Facio de Salvabilidade - - - -
AA10 Agua nén facturada - - - -
AR Cumprimento do licenciamento das captagdes de dgua - - I 1
AA13 Capacidade de Reserva de dgua tratada - - - I
AR14 Feabiltagdo de condutas - - - -
AR5 Reabilitagio de ramais - -
ARG Avarias em condutas -
g AA1T Hecursos humanos - - - -
5 SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL
é AAL18 Ineficiéncia da utilizagdo dos recursos hidricos -
g AA10 Eficiéncia energética de instalacies elevatorias
% Legenda: - Qualidade de serico boa
£ Qualidade de serico mediana
E - Gualidade de servico insatisfatdria
= Il Alerta
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