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Gestao |lnovadora no setor

Modelo de Gestao

Regulagao Financiamento
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Gestao Inovadora no setor
Um projeto com escala

“

450 Trabalhadores 270 Trabalhadores
10 Centros Operacionais 3 Centros Operacionais
10 servicos de back office 1 servico de back office
10 laboratdrios contratados 1 laboratdrio contratado
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Gestao Inovadora no setor

Um projeto com dimensao

140
120
100
80
60 - H n? de entidades
40
20
0 =}
< 5000 clientes 5000 a 20000 20000 a 50 000 50 000 a 100 000 > 100 000
Aguas de
Aguas do Porto Matosinhos Cascais Coimbra
Agua entrada no sistema 22 540000 23882376 15147304 23808286 14 288 855
Agua Facturada 15341000 17 505 006 10567094 18097312 10880739
Numero clientes 154993 151790 85289 113626 83 300
Populagédo 334 401 263131 175478 206 479 150000
Comprimento de rede de agua 3787 749 680 1343 1194
Numero de colaboradores 277 482 134 253 296
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Gestao |lnovadora no setor

Um projeto sustentavel

Valor em € para consumo de 10 m3

25

N

=== Albergaria-a-Velha
—li—Aveiro

== Ovar

== Oliveira do Bairro

—feEstarreja

—&—ilhavo

—t— Agueda
—— Murtosa
Sever do Vouga

—4—\agos

2009

2010

2011 2012 2013 2014 2015

A precos constantes de 2009
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Gestao |lnovadora no setor

SUSTENTABILIDADE

terminam os subsidios das autarquias que aumentavam o défice e criavam injustigas relativas;

responsabilidade para com as geragoes futuras

SOLIDARIEDADE INTERREGIONAL

harmonizagao das tarifas na regiao (grandes desigualdades)

ECO-EFICIENCIA

mais amiga do ambiente, procura evitar perdas desnecessarias;

o ganho de escala permite ganhos ambientais

\ /
QUE SE TRADUZEM EM:
+ capacidade de

. . + sistemas inovadores + educaciao ambiental
investimento
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Gestao Inovadora no setor

Sustentabilidade Responsabilidade Social Orientagdo para o Cliente Proximidade

Assegurar a sustentabilidade econémico-financeira da empresa

Financeira

Aumentar o v_olume Aumentar a eficiéncia Melhorar os Mantel: o_endlwdamento
de negdcios resultados operacionais em niveis adequados .
1
( Aumentar os niveis de satisfagdo dos clientes .
8 - I — n
c .
= Garantir a qualldade 1 Implementar c(|3ar‘ant|r a sustental;lllliatzle W Garantir um 1
o da 4gua fornecida servigos inovadores as ta q € a acessibllidade servigo rapido e eficaz
I | . |
L 1 I I
2 4 ] 4 N ] r ¢ ] 4
£ Aumentar os volumes Diminuir as perdas e Otimizar a capacidade de Otimizar o processo
g [ de AA e AR faturados m L afluéncias indevidas resposta dos servicos @ [ logistico .
£ \
s | T | | |
a ( }_(Ex i i }— (Melhorar 0s processos de w [ W
9 Aumentar o n.° ecutar os invesumantos osp Melhorar a comunicacio
e de Clientes nos prazos e orcamentos faturagao, cobranca e interna e externa
a \ previstos @ \tratamento de reclamagées \ @
o
g & . s , r : e
¥ 2 Garantir plataforma P';omove'l' um clima | Desenvolver e valorizar Desenvolver uma cultura
Ty tecnoldgica integrada, soclal que valorize pessoa as competencias e de melhoria continua,
c 2 fisvel e eficaz e coletivamente expectativas profissionais exizente e inovadora
<E_ Lg) \ . os Colaboradores | dos Colaboradores L 8
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Gestao |lnovadora no setor

HaRALEAN

Desdobramento da Estratégia
segundo a metedologia Hoshin Kanri

€mpresa envolvidos
diretamente

Equipa Titica
Recursos Humanos
| 10 as de

Eq
Diregao Adminic
7 estratégias | 9 Equipas de agao
|6 elementos
Equipa Tatica
Lean

Equipa Tatica
Diregio de Clientes
16 estratégias | 17 Equipas de agdo
27 elementos

Equipa Tatica
N 5;?;:“: ':Ee » 22 Objetivos
esponsabilidade Empresarial i
3 estratégias | 10 Equipas de agao Estratéglcos

37 elementos . o
Equipa Tatica

Reclamagées/Atendimento
2 estratégias | 8 Equipas de acao
28 elementos

Equipa Tatica
Diregiao de Operagao e Manutengao
=]

Equ o

Equipa Titica

Para a criacago do plano tatico
realizaram-se:
= Reunices entre os Orgaos de

diregao e as equipas “Taticas” para a
definicao das estratégias;

= Reuniao entre as equipas “Taticas” e
as equipas de “agao” para a definicao
das tarefas a realizar para atingir os
objetivos taticos propostos.

e foram Criadas:
= | Equipa “Hoshin”
= 8 Equipas Taticas
= 89 Equipas de Acao

Congresso da Regido de Aveiro 2013 — 14/03/2013

No total, 124 Colaboradores foram
envolvidos diretamente.
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Gestao |lnovadora no setor

Aplicacao de Ferramentas Lean

* 5 §(s) aplicados aos

armazens
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Compromisso com o Cliente e Excelencia do Servico

Disponibilidade e Conveniéncia

Lojas/atendimento = em  todos  os Balcao de atendimento online
municipios. Um servico 'de qualidade
uniformizado.

AdRAnet |
§

S—
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Compromisso com o Cliente e Excelencia do Servico

Disponibilidade e Conveniéncia

Fatura eletronica

Servico de call-back

* = Sistema automatico para comunicagao
de leituras (online e telefonico)

* Meios de pagamento diversos e
adequados

» Alertas para consumos anormalmente

elevados em sistema

Congresso da Regido de Aveiro 2013 — 14/03/2013
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Compromisso com o Cliente e Excelencia do Servico

\ pe AVEIRO

Grupo Aguas de Portugal

D&AG UAS oa REGIAO

Todos os dias fazemos melhor.

Controlo de qualidade e melhoria continua

* Monitorizacao de tempos de servico (atendimentos,
colocacao de contadores, etc)

» Avaliacao da satisfacao do cliente
e Cliente mistério

* Equipas kaizen a trabalharem oportunidades de melhoria
identificadas

Congresso da Regido de Aveiro 2013 — 14/03/2013



Parceiros Institucionais

* Municipios:
* Educacao ambiental — |° ciclo — todos
* Faturagao e gestao de clientes para outros servigos e taxas
* Gestao integrada de obras
 AIDA
* Novas oportunidades — 40 Colaboradores

e Colaboracao no levantamento e descricao de funcoes

- CIRA
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Parceiros Institucionais

 CESAE — Delegagao de Aveiro
* Programa de formagao para operacionais — desenhado a medida da AdRA
* 4000 horas de formacao
* Escola Profissional de Aveiro — EPA
* Realizacao de estagios curriculares na AdRA — com taxa significativa de
integracao nos quadros da empresa

* Organizagao e participagao conjunta em eventos
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Parceiros Institucionais

 SIMRIA, Aguas do Carvoeiro e Aguas do Douro e Paiva
* Campanha de sensibilizacao e de educagao ambiental
* Orgaos de Comunicac¢ao Social
e Campanha de educagao ambiental — Publicidade
* Radio Terranova — Programa Viva Verde (rubrica de educagao ambiental)
* VivaVerde — expansao a outros municipios/Radios
* Forum Aveiro /[EPA/Fabrica de Ciéncias e SIMRIA: organizacao de
eventos

(Dia Mundial da Agua e Ambiente — arranque 201 3)
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Desenvolvimento Economico e Social da Regiao

MELHORES

o0’

EMPRESAS

PARA TRABALHAR

'Exame
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Desenvolvimento Economico e Social da Regiao

Numero — 877 ‘
Valor total winses de euros = 5 5

NUmero total de fornecedores

852 25

Numero de fornecedores de  Fornecedores de
Bens e servigcos Empreitadas
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Infraestruturas e Investimento

Status do plano de investimentos (atualizado em margo 2013)

EM EXECUGCAO/|EM CONCURSO/
EXECUTADO . TOTAL
Designagio ADJUDICADO |ANALISE FINAL
{m<) (m<)
(m<) (m<)
Contrato | - Estarreja e Murtosa 1.543 4.326 0 5.869
Contrato 2 - Agueda 603 9.795 0 10.398
POVT =
Contrato 3 - Aveiro, llhavo, Albergaria e Sever 2.574 1.454 7513 11.541
Contrato 4 - Oliveira, Vagos e Ovar 7.751 10.865 0 18.616
AA - Abastecimento Agua 2.633 551 518 3.702
OUTRAS =

AR - Aguas Residuais 1.025 710 362 2.097
TOTAL 16.129 27.701 8.393 52.223

Compromisso relativo a primeira fase de investimento totalmente em curso

Congresso da Regido de Aveiro 2013 — 14/03/2013
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Infraestruturas e Investimento

Investimentos novos em 2011 e 2012

Construcio e Ampliagio de Sistemas
(milhdes de euros)
25,000
20,000 20,058
15,000
10,000
5.000
0,000
2011 2012
® Adjudicado m Realizado

N \ AGUAS o4 REGIAO

W o: AVEIRO
Congresso da Regido de Aveiro 2013 — 14/03/2013 N7 DEG.WMW.




Infraestruturas e Investimento

Sstemas Hevatérios - Olivelrado Bairro

PAR-012 e PAR-013 - Agueda DO~ AGUAS ow REGIKO
W o AVEIRO
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Infraestruturas e Investimento

Rede de Aguas Residuais, separacio da Rede de
Aquas Pwviais - S Salvador - Ilhavo

Reabilitacio - Aguas Residuais - AVEIr 0 DD~ AGUAS o REGIAO
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Infraestruturas e Investimento

Captacio Norte — SEVEr do\o ugda

Rede de Aguas Residuais —V@S
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Infraestruturas e Investimento

Aguas Residuais, Avanca— EStal reja ETAR - reabilitagio — Alber Oa'la
N \ AGUAS oA REGIAO
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Infraestruturas e Investimento

Agquas Residuais — MUrtosa Aguas Residuais — Ovar

J)’D \ AGUAS oa REGIAO

- X W o AVEIRO
Congresso da Regido de Aveiro 2013 — 14/03/2013 SN eptmeray



Infraestruturas e Investimento

Principais Investimentos em curso por Municipio — valores em milhares de euros

MUNICIiPIO DE ESTARREJA:

Pr. Ex. V.ADJUD.
Aguas Residuais de Avanca Norte 180 323
MUNICiPIO DA MURTOSA:

Pr. Ex. V.ADJUD.
Aguas Residuais do Bunheiro, Monte e Murtosa 480 4326
MUNICIiPIO DE OLIVEIRA DO BAIRRO:

Pr. Ex. V.ADJUD.
[Aguas Residuais Zona Central de Bustos 180 1.308
IAguas Residuais de O.BAIRRO_ Encosta do Cértima 150 149
[Aguas Residuais da Zona Poente de Oliveira de BAIRRO 120 215
MUNICIPIO DE VAGOS:

Pr. Ex. V.ADJUD.
[Aguas Residuais de Boco e Ouca 365 278
[Aguas Residuais Sul Vagos (Sta.Catarina, Pt.Vagos, Fonte de Angedo) 720 2637
Aguas Residuais de Covio do Lobo 365 578
Aguas Residuais da Vila Vagos |° Fase 180 372
Aguas Residuais da Vila Vagos 2° Fase 180 249
MUNICIPIO DE OVAR:

Pr. Ex. V.ADJUD.
IAguas Residuais de S. Jodo de Ovar, S. Vicente Pereira_ Ovar 365 4.578
Aguas Residuais de S. Jodo, Esmoriz e C ortegaca Ovar 540 0

N N AGUAS ox REGIAO
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Infraestruturas e Investimento

Principais Investimentos em curso por Municipio — valores em milhares de euros

MUNICIPIO DE AGUEDA:

Pr. Ex. V.ADJUD.
Aguas Residuais de Aguieira, Outeiro e Mourisca do Vouga 365 3.316
[Aguas Residuais de Oronhe, Espinhel e Paradela 365 1.841
[Aguas Residuais de Fermentelos e Agueda 365 3.486
MUNICIPIO DE iLHAVO:

Pr. Ex. V.ADJUD.
/Aguas Residuais de S.Salvador_ {lhavo 540 1.102
Aguas Residuais da Z.Industrial da Mota e Gafanha da Nazaré 365 5.013
MUNICiPIO DE SEVER DO VOUGA:

Pr. Ex. V.ADJUD.
lAguas Residuais de Silva Escura e Dornelas 365 1.048
[Aguas Residuais de Talhadas 365 2.500
MUNICiPIO DE ALBERGARIA:

Pr. Ex. V.ADJUD.
Reabilitagdo da ETAR de Vale Maior 90 50
Remodelacdo redes junto do cineteatro Alba e outras 45 15
MUNICiPIO DE AVEIRO:

Pr. Ex. V.ADJUD.
Instalagdo de 27 pontos de medi¢do e controlo na rede de dgua de Aveiro 90 185
Reabilitagdo redes dgua - rua das Pombas 15
Reabilitagdo Origem em Santa Joana Furo JK10 90 57
Reabilitacdo Origem de Agua na Qt do Picado 30 66

M \ AGUAS oa REGIAO
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Infraestruturas e Investimento

Gestao Patrimonial de Infraestruturas
| - Objetivos

* TI:Diminuir as fugas, perdas e infiltragoes;

* T2: Garantir qualidade da agua fornecida;

* T3:Melhorar os resultados operacionais;

* T4: Garantir plataforma tecnologica integrada, fiavel e

eficaz

N \ AGUAS o4 REGIAO
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Infraestruturas e Investimento

Gestao Patrimonial de Infraestruturas
2 - Subdivisao dos sistemas

Divisdo das areas macro em subsistemas RDA: Zonas de medigdo e controlo na RDA

Divisio macro das dreas de anilise:

N \ AGUAS o4 REGIAO

] b " .‘ % 5 » SX N8 s
‘. Z
Total de 67 / kTotal de 449 dreas de andlise J
"\ o: AVEIRO
Grupo Aguas de Portugal
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Infraestruturas e Investimento

Gestao Patrimonial de Infraestruturas
3 - Adequacao dos Sistemas de Informagao

Exemplo de servigos para a recolha de dados em implementagdo através do SGF (INOFROTA):

@sx.mﬂms.tm
Claste: €100 510 Vantagens:
Servige Navigator K| Dbt e sorsio ety
ey s o e B R - Recolha de dados
Esdodoserier  [Temnodn | ' ‘ adequada a cada
Aribuido a: -\ y . "
e infraestrutura;
Tpo de Servigo: Ot do S Moter 3 | Narwrs e Erengs | Medidor Cosd
Codgo: Horas 1.
Vel do Skt i T I - Solicitagdo de recolha
Data Agendada: oo de dados automética;
Cherte: [}
Morada: . o)
), D ] - Registo automatico
1| Locadade: e o dos dados;
- Recolha direta no
— terreno;

Em Implementagdo pela AdP e AQUASIS a Interligagdao do G/InterAqua, com o Maximo
(Projeto AQUAMAN):

= Lowtow L S ache
[T PR S S gy eenr S———rr—— T v

LAGTENRZOLNGUR FNM SRV 1/ JACT S 1t
A

Vantagens:

- Georreferenciagao
direta de todas as OT;

- Interligagao ao SIG,
permitindo informagao
bidirecional entre as
duas plataformas.

- Melhorar a gestio de
todos os ativos da
empresa.

J)D ~ AGUAS ox REGIAO
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Infraestruturas e Investimento

Gestao Patrimonial de Infraestruturas
3 - Analise macro e definicao de prioridades

a1 o @ © o @ o . . o #2
ase o @ e O o . ® o O #6
2 o @ @ o O o @ o e ® &)~
a2 0 @ @ O O ® o O #3
nss ® & o 0 o ® O o O #8
s 0 @ @ © @ 0 @ O ® o O #s
e o @ @ @ o O ® o O #9
2 0 @ @ © o O O e O #4
e o @ @ © O 0 O ® o @ T
e o @ @ © o ® o O #7

N\ GUAS or REGIAO

o AVEIRO
Congresso da Regido de Aveiro 2013 — 14/03/2013 N~ ” i




Quase 3 anos depois...

mmmeed INVESTIMENTO

* Mais de 50 M€ de investimento a concluir até final de 2014
* Resolugao de graves problemas de abastecimento de agua em alguns municipios

==mmsl SOLIDARIEDADE NA REGIAO

* Falta apenas | ano para concluir o processo de convergéncia tarifaria

* Os municipios ancora em parceria com a AdP foram determinantes para a disseminagao de boas praticas na
regiao

* Deixou de haver subsidiagao dos servicos de AA e AR por parte de todos os municipios integrantes

sl INTEGRAGCAO DO PESSOAL

* Os colaboradores municipais que quiseram transitar para a parceria foram integrados de forma bem sucedida
* A AdRA foi em 2013 distinguida pela 2° vez consecutiva como uma das 100 melhores empresas para trabalhar

i EFICIENCIA

* Diminuicao das perdas
* Diminuicao dos tempos de resposta
* Reducao dos custos unitarios — (energia, recursos humanos, servicos de gestao de clientes .....)

mammed CLIENTES

* Balcao digital e Faturagao eletronica disponivel para todos os clientes dos |0 municipios

* 10 balcoes fisicos de atendimento (loja de atendimento em cada municipio — proximidade)
* Melhoria da qualidade da agua

* Melhoria da qualidade de servico

mmead ENVOLVIMENTO DOS MUNICIPIOS

* Participagao empenhada e participada nas principais decisoes da parceria
» Concertagao permanente em matéria de investimentos, tarifas e qualidade de servigo
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