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A estrutura global de drenagem e tratamento de aguas residuais do Municipio de Braga
& constituida por 15 sistemas de drenagem, que permitem o acesso ao servico de sane-
amento basico a 99,94% dos 181.847 habitantes que residem no Municipio (Pordata, 2013),
bem como ao tecido empresarial sediado no Concelho.

Tendo em conta a conclusao dos principais investimentos no dmbito do saneamento do
concelho de Braga, a acessibilidade fisica deste servico continua a aumentar pela cons-

trucao de novas redes.

A taxa de adesdo ao servigo de saneamento das aguas residuais era, no final de 2019 de
93,03%.

Esta adesao tem francas vantagens pois garante a devolucdo as massas de aesua dos
efluentes com as caracteristicas em linha com a legislacdo em vigor.

Drenagem e Tratamento das Aguas Residuais
No que respeita a rede de drenagem e tratamento de aguas residuais, da qual se pretende
a redugao do niimero de inundacées e de afluéncias indevidas, bem como a melhoria da
qualidade dos efluentes tratados, as agdes mais relevantes a que a Agere, EM tem vindo
a implementar, sdo resumidas de seguida:

a) Aplicagcdo do regulamento de descarga de dguas residuais industriais;

b) Consolida¢@o das prdticas de detecdo e eliminac@o de afluéncias indevidas:

i. Sistematizagdo das prdticas de monitorizacdo de caudais;

il. Reforco das opera¢ées de inspecdo de redes;

iil. Otimizacdo do procedimento de regularizacéo de ligagées
ilicitas;

iv. Sistematizacdo de praticas de inspecdo CCTV, com recurso
a equipamentos portdteis;

v. Reabilitacdo de caixas de visita e coletores com infiltracées;

¢) ConsolidagGo de prdticas de monitorizacdo continua do comportamento de
redes com maior numero de avarias;

d) Implementacdo dos planos de manutencao e inspecdo video de rede de sane-
amento;




e) Eliminagdo de pontos criticos da rede de drenagem, detetados em inspe¢é
visuais e campanhas de inspec¢do video;

f) Melhoria das condicées de operacGo dos sistemas de hidropress@o existentes;

g} Aumento da eficiéncia das equipas operacionais, com a introdu¢do de novas
ferramentas de trabalho e recurso a novas tecnologias de informagéo.

O ano de 2019 néo contrariou a tendéncia de crescimento, dos clientes de saneamento das
aguas residuais, conforme detalhado no quadro seguinte:

CONSUMIDORES ATIVOS DE AR POR TIPOLOGIA

Consumidores AR por tipologia 2019 _ var%

Domeésticos 78,562 77500 137
Utihizadores ndo Domesticos 9.251 8853 450
Autarquias e Empresas municipais 241 829 1.45
Instituicdes de Utilidade Publica 147 137 730
Consumos Praprios / Outros e ne 0,00

88.917 87.435 169

Assim, no final de 2019, o nimero de clientes AR ascendia a 88917, ou seja, mais 1.482
clientes relativamente ao ano precedente (1,69%).

Os consumideres domeésticos representam B8,35% do universo total de clientes de sa-
neamento de aguas residuais, seguindo-se os utilizadores ndo domésticos com um peso
de 10,40%. Assistimos a um claro aumento destes clientes, que, em termos absolutos, se
traduziu em mais 1.482. As restantes tipologias apresentam um peso residual na estrutura
de clientes da empresa (1,24%).

O volume de efluentes tratados nas 15 ETAR totalizou 13.723.322 m? o que equivale a uma
redugao de 0,35% em comparacdo com o ano precedente. Por sua vez, o volume de aguas
residuais faturadas fixou-se em 9.792.044 m® assinalando uma variacdo positiva de 4,01%
quando comparada com o ano anterior.
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No grafico seguinte evidenciamos a evolugdo das operacdes de saneamento de &guas
residuais:

OPERAGOES DE SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

B AR tratadas (m?) AR faturadas (m”} AR nao faturadas (m’)
2019 B R B S TS SR 0792044
3931278
2018 : AN gl .: _ 9.414.317
4356.625
0 5000000 10.000.000 15000.000

Na tabela estao representados os volumes de AR faturados por tipologia de cliente:

VOLUMES DE SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS FATURADOS

N 208 |

Volumes de AR faturados m’ % m* % var.%
Domeésticos 7.211.849 73.65 6.915 286 73,45 4,29
Utilizadores nao Domesticos 1.910.360 19,51 1.839980 19,54 3,83
Autarquias e Empresas municipais 412.482 4,21 435.004 4,62 -5,20
Instituicdes de Utilhidade Publica 1039298 106 106.266 113 =213
Cbras 144 657 148 108.786 116 3297
Consumos Proprios / Outros 8698 C.09 8905 0,09 -233

9.792.044 100 9.414.317 100 4,01



Reducdo das Afluéncias Indevidas

O balanco global do ano 2019 da exploragao do saneamento das aguas residuais, permi-
te-nos evidenciar que ao nivel do transbordo dos coletores, mantivemos o decréscimo ja
verificado nos ultimos anos. Assim, e face a 2018 registamos um decréscimo de 56 ob-
servagoes, evidenciando todo o esforgo ao nivel dos trabalhos de manutencao preventiva
executados pelas equipas operacionais, bem como de manutencdo de caixas de visita. Ao
nivel das obstrucdes, foi possivel manter a tendéncia decrescente j& verificada em 2018,
com uma diferenca muito animadora de menos 249.

O grafico demonstra a evolugdo das afluéncias indevidas da AGERE entre 2013 e 2019:

AFLUENCIAS INDEVIDAS (%)
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Este ano o trabalho de inspecdo de rede de SDAR, que resultou em verificagao visual de
aproximadamente 2005 km, ndo s6 contribuiu para a reducdo de afluéncias indevidas,
que ja e notoria, como para o aumento da adesdo ao servico, pela detecac de habitagoes
cujos coletores estao a menos de vinte metros e ndo se encontram ligadas ao sistema.
Acresce o aumento dos trabalhos de manutencdo corretiva que evitam que acontegam
anomalias de maior envergadura no SDAR.
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Qualidade das Aguas Residuais /

[
A AGERE envida todos os esforgos para dar cumprimento ao estabelecido nas licencas de <~ of
utilizacao de recursos hidricos para descarga de aguas residuais.

Desta forma sdo cumpridos escrupulosamente os Planos de Controlo de Qualidade esta-
belecidos e submetidos os resultados no portal Siliamb.

Sera de realgar o subdimensionamento da Infraestrutura da ETAR de Frossos para as
necessidades atuais do sistema, o que leva a existéncia de alguns incumprimentos dos
parametros da licenca de descarga.

Por essa razdo, a AGERE desenvolveu um estudo aprofundado da bacia contributiva do
Sistema Cidade tendo concluido pela necessidade de construgdo de uma nova ETAR, na
Bacia Este, que possibilitasse a divisao a cerca de 50% do caudal afluente. Este empre-
endimento, de elevadissima importéncia e envergadura, € uma das grandes ambicoes da
AGERE.

Do ponto de vista operacional, continuamos a manter a aposta na tecnologia como
ferramenta essencial para reduzir gastos de exploracdo. Assim, no inicio deste ano foi
adquirida uma plataforma informatica (CREATECH) de analise e controlo inteligente dos
equipamentos e parametros da ETAR, reforcando assim o apoio & decisdo operacional.
Revelou-se uma o6tima ferramenta para controlo e otimizagao do processo biocldgico.

De forma resumida, sintetizamos os dados gerais da atividade de saneamento de dguas

residuais:

SINTESE DE INDICADORES DO SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

Sintese de indicadores RO 2018

Clientes N® 28917 87435

Acessibilidade fisica ao servigo % 99,94 9875
Ades3o ao servico % 93,03 9290
Ccorréncia de inundagaes N®/1000 ramais 118 211
Qcorréncia de colapsos em coletores N100km 0,00 0,00
Aguas residuais tratadas m? 13.723.322 13.770.942
Aguas residuais faturadas m? 9792.044 9414 317

Afluéncias indevidas % 28,68 31,64




0 ano de 2019 ficou vincadamente marcado pelo novo sistema de recolha de residuos
urbanos no Concelho de Braga — "Uma recolha inteligente, uma cidade mais limpa”, que
substitui o processo de recolha porta a porta pelo de recolha de proximidade, com a ins-
talagdo de contentores subterraneos e de superficie na via publica, lavagem dos mesmos
e a rentabilizacdo do parque de viaturas.

Este novo sistema de recolha de residuos urbanos visou introduzir diversas alteractes
em termos de equipamentos e no comportamento dos cidad3os, com amplos reflexos
positivos em termos de salde publica e limpeza urbana. Assim, foram adquiridas novas
viaturas, novos contentores de superficie, que sdo & prova de vazamentos de lixiviados, e
novos contentores enterrados mais resistentes. Outros dos aspetos que diferencia o nosso
sistema da maioria do pafs, que descura este procedimento, diz respeito a aquisicao de
viaturas vocacionadas para a lavagem dos contentores.

A renovacgao do parque de viaturas, com recurso a solucdes tecnolégicas sofisticadas,
permitira igualmente uma diminuicao significativa das emissées de CO2.

Numa aposta continua na cultura de inovacao através das novas tecnologias por forma
a aumentar os niveis de performance, de eficiéncia e de eficacia na prestacdo dos seus
servigos junto dos Municipes, visando a satisfacdo dos clientes, a AGERE desenvolveu uma
plataforma tecnoldgica de gestao integrada da sua atividade de residuos denominada de
Garbagere, que tem como principal objetivo a gestdo de todo o ciclo de higiene urbana
do Concelho, incluindo o novo sistema de recolha de residuos, a recolha de monstros, a
varredura, a recolha de papeleiras e a lavagem de equipamentos urbanos.

Esta plataforma, serve ainda o propdsito de ser mais um meio de comunicacdo disponi-
bilizado para assegurar a proximidade entre a Empresa, as Juntas de Freguesia e os Cida-
daos, permitindo reportar diretamente por esta via anomalias das quais podem resultar
impactos ambientais e problemas de saude publica.

Todos os técnicos e viaturas ligados a esta
area de atividade, assim como todos os
equipamentos de mobilidrio urbano de re-
colha de resfduos, estdo equipados com um
dispositivo eletrénico, que permite a iden-
tificacdo das rotas a realizar, o registo ele-
tronico e automatico dos equipamentos re-
colhidos e lavados, bem como a emissdo de
relatdrios que permitem a monitorizacdo e
otimizacgao deste processo.

Para além de monitorizar os tempos de re-
colha, garantindo que as operagdes de des-
pejo sao efetuadas em todos os contentores e papeleiras inseridos em roteiros pré-defini-
dos, georreferenciados em sistema através da sua posicdo GPS, registar ocorréncias de uso
indevido dos recipientes, quando estdo danificados, demasiados cheios ou a transbordar.
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Permite ainda confirmar se os mesmos foram efetivamente recolhidos e tornar mais célere >
a localizacdo de situagdes de inconformidade.

—

E compromisso da AGERE focar-se na qualidade e na eficiéncia do servico disponibilizado
por esta atividade. Assim, privilegiamos a otimizacado dos percursos de recolha para uma
maior rentabilizacao do parque de viaturas, monitorizando a performance dos motoristas,
promovendo a condugao defensiva, reduzindo consumos de combustivel e aumentando a
seguranca dos colaboradores.

A organizacao da periodicidade da recolha de residuos urbanos sofreu, no ano 2019, uma
reestruturagao. Assim, o numero de circuitos noturnos reduziu de 10 para 3, e o numero
de circuitos diurnos aumentou de 10 para 17.

NUMERO DE CIRCUITOS

N® Circuitos Diurnos 17 10

N° Circuitos Noturnos 3 10

Durante o ano de 2019, a AGERE recolheu e transportou para o destino final 65.940 tone-
ladas de residuos, ou seja, mais quatro mil toneladas que no ano anterior, denotando um
aumento da quantidade de residuos recolhidos indiferenciadamente, conforme pode ser
analisado na tabela seguinte:

RSU RECOLHIDOS INDIFERENCIALMENTE [TON]

Residuos Urbanos 65.940 61912

Salienta-se, tambem, um aumento de 6749% do numero de participagdes de infragoes
aos regulamentos e posturas em vigor, sobretudo no dmbito do Regulamento Municipal
de Residuos Urbanos, Higiene e Limpeza Publica, conforme ilustrado na tabela seguinte:

NUMERO DE PARTICIPACOES

N® Participacdes de Infragdes



0 ano de 2019 ficou marcado pela aquisicao de uma viatura de recolha bilateral, uma
viatura de lavagem de contentores de TI00L, de doze equipamentos elétricos de aspira-
¢ao urbana (Gluttons), por uma viatura de recolha de monstros, por seis viaturas elétricas
(Goupil) e mil papeleiras.

Estes equipamentos tiveram como principal objetivo reforgar a limpeza das ruas da ci-
dade, contribuindo para um servico de limpeza mais moderno, mais eficaz e mais amigo

do ambiente.

De forma resumida, sintetizamos os dados gerais da atividade dos residuos urbanos:

SINTESE DE INDICADORES DOS RESIDUOS URBANOS

Sintese de indicadores J:' 2018

Clientes N® 88819 87409

RsU recolhidos indiferenciadamente Ton 65940 61912
Acessibilidade fisica ao servigo % 9357 93,57
Renovacao do parque de viaturas km / viatura 215986 199516
Rentabilizacao do parque de viaturas kg / m? 512 538

O Centro de Recolha Oficial de Braga é um alojamento oficial onde s&o alojados tempora-
riamente animais de companhia, nomeadamente caes e gatos.

Os Centros de Recolha Oficiais, através do alojamento de animais errantes capturados,
procuram responder a trés necessidades objetivas:

- A necessidade sanitdria de vigiar zoonoses graves, como o caso da raiva, e
controlar a sua propagacdo;

- A necessidade de garantir a sadde animal, dado que um animal na rua, sem a
protecdo dos detentores, tem sérias dificuldades em aceder a dgua, ao alimento
e abrigo;

* A necessidade de recolocacdo dos animais por cedéncia a outro detentor, de
modeo a contribuir para a melhoria do bem-estar do animal, através de uma de-
ten¢do responsdvel.

Todos os servigos relacionados com a captura, recolha e restituigdo para adocdo de ani-
mais no Concelho de Braga, sdo da responsabilidade da AGERE.

O CRO participa ativamente na vida da cidade, ndo s6 na manutencido da seguranca e
saude publica, através da recolha e tratamento dos animais (canideos e felideos) mas
tambem na sensibilizagdo da populacao do Concelho para o nac abandono, na promocao
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da adogao responsével e dos cuidados a ter com os mesmos. Todos os animais adotados
sao identificados eletronicamente, vacinados, desparasitados e esterilizados.

No ano 2019 o CRO foi alvo de uma remodelacdo profunda, tanto a nivel de espago como
no modelo de funcionamento, para além da mudanga de imagem, através da criacdo de
logotipo proprio e de desenvolvimento de nova sinalética nas instalagoes, a AGERE criou
uma mascote o "Pintas “, uma mistura de cdo com gato, que simboliza os animais do CRO
que aguardam uma nova familia.

Em simultaneo foi criado um manual, que se intitula "O que deve saber antes de adotar
um animal” onde com a ajuda do Pintas se podem descobrir as medidas e iniciativas im-
plementadas no CRO, assim como os cuidados a ter com os animais.

O CRO, tem vindo a desenvolver agoes de educacdo e sensibilizacdo ambiental com o
intuito de fomentar a participacdo consciente e responsavel da populagdo residente e
visitante,

Realiza visitas a escolas em parceria com a Abandoned Pets com o objetivo de sensibilizar
para o bem-estar animal. Assim como, nas acGes de rua de promocao da adocao levadas
a cabo pela ABRA.

Ao longo dos ultimos anos os numeros de visitas as nossas instalacdes tém evoluido,
nomeadamente, por parte da comunidade escolar.

Acreditamos que podemos contribuir para uma abordagem pratica e descontraida do en-
sino de tematicas como os cuidados a ter com os animais e o nao abandono, fomentando

a cidadania dos mais jovens.

Em 2019 com a ajuda da nossa mascote, promovemos Open Days no ultimo sabado de
cada més nas instalagdes do CRO e participamos ativamente em vdarios eventos da cidade.

&




Prosseguimos com a consolidagdo e a reestruturagdo do processo comercial, nomeada-
mente, com a implementagao de medidas com vista & otimizacdo dos processos refletindo
uma maior performance e eficdcia dos mesmos. Face &s aspiracdes cada vez mais exi-
gentes dos nossos Clientes, temos vindo a desenvolver um esforco permanente orientado
para uma cultura de servico publico que se paute pela eficacia e eficiéncia, privilegiando
e promovendo as relagoes de confianca que estabelecemos com os clientes. Foram im-
plementadas medidas para que exista uma supervisdo permanente no servico de atendi-
mento e na gestdo das reclamacgdes com vista a uma melhoria nestes servigos e, conse-
quentemente com impactos positivos na relacdo com o cliente e na imagem da AGERE.

Em termos comerciais a AGERE registou duran-
te o ano de 2019 um acréscimo de 1518 novos
contratos ativos (clientes) relativamente ao ano
anterior, 0 que representa um crescimento na or-
dem de 1,67%. Resultado, entre outros, das cam-
panhas de videoscopia para detecdo de consu-
mos ilicitos, de promocdo da qualidade da agua
da torneira e das acbes de sensibilizagao para

a ma qualidade das origens particulares, sempre
com o proposito de ampliar e melhorar o servigo prestado ao cliente e a sua satisfacao.

EVOLUGAO DO NUMERO DE CLIENTES

Clientes g} _. var%

N° Clientes Inicio do Ano 90 BB6 89.25] 183
N® Clientes Fim do Ano §2.204 90.886 167
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Atendimento

Dando continuidade a uma estratégia de compromisso na promocao da prestacdo de
servicos de qualidade, a AGERE aposta na formacdo continua dos seus colaboradores de
atendimento presencial e de call center. Cumulativamente, foram efetuadas acdes de sen-
sibilizacdo aos colaboradores para a adogao de procedimentos de trabalho que permitam
um atendimento mais eficiente e a resolugdo dos assuntos de forma mais eficaz.

No presente exercicio 92.404 clientes entraram em contacto com a AGERE quer para apoio
comercial, quer para apoio geral e técnico. Estao incluidos pedidos de informacao, solici-
tagao de servicos e reclamacoes.

A maioria dos contactos dos clientes € feita por atendimento presencial (64,22%), o que
relega o telefone para segundo plano (35,78%).

O numero de clientes que contactou a AGERE através do call center, no decorrer do Ultimo
ano aumentou, registando um acréscimo na ordem dos 14,13% face a 2018,

CONTACTOS DE CLIENTES

Tipo de Atendimento [n"] 2019 . var.%

Atendimento Telefanico
Call Center 5792 50748 14,3

Atendimento Presencial
Sede 50127 50104 G,05
Loja Cidadao 53.801 59538 -9,62
161.859 160.390 0,92




/ i
Interacdo Digital . _

Privilegiando que a interacdo com os Clientes se processe através de meios digitais, no
decorrer deste ano renovamos o Balcdo Digital, com novas funcionalidades e um novo
layout, mais intuitivo e mais moderno, facilitando o acesso a informacao e a comunicagao
dos Clientes com a AGERE.

Visualmente, o novo Balcao Digital adota agora a nova imagem, sendo, deste modo, mais
facil para o utilizador reconhecer os menus quando alterna entre plataformas. O objetivo
¢ que este se torne o meio preferencial de contacto dos Clientes com a Empresa, possi-
bilitando inclusivamente a gestao dos seus contratos, comunicar leituras, fazer a gestao
dos seus pagamentos e realizar as alteracdes que necessitar.

No presente exercicio, a AGERE langou uma nova campanha de adesdoc ao débito direto
e a fatura eletrdnica, alicercada nas principais vantagens para o Cliente: a poupanca de
tempo em filas de espera, a eliminacao de atrasos no pagamento, a reducdo do tempo de
espera pela fatura e, ainda, a diminuigdo dos impactos ambientais.

Aos clientes que aderiram a campanha ou que ja tivessem ambos os servicos ativos, foi
oferecido um tote bag personalizado e uma garrafa de vidro com a marca AGERE.

No final de 2019, a adesao a fatura eletrénica registou um aumento de 737 clientes ade-
rentes, passando de 12.637 para 13.374, o que corresponde a 14,7% do total de clientes.

No que diz respeito ao débito direto, o aumento do numero de clientes aderentes foi de
928, passando de 38966 para 39.894, o que corresponde a 43,9% do total de clientes.

Leitura remota, telegestao e telemetria

A AGERE mantem a aposta na tecnologia como ferramenta essencial para reduzir gastos
de exploracdo, fugas e perdas de dgua, e aumento da eficiéncia e eficacia na gestao dos
sistemas de abastecimento de agua e saneamento de 4guas residuais, bem como a trans-
paréncia e rigor nas leituras de contadores e na relagao com o Cliente.

Utilizamos sistemas de recolha de leituras de dados a distancia para medicdo de conta-
dores, da qualidade da agua e outros indicadores para a telegestao do sistema de abas-
tecimento de agua e de telemetria do sistema de saneamento de dguas residuais.

Continuamos a realizar investimentos na substituicdo de contadores que permitem efetuar
a telecontagem, com vantagens substanciais quer para a Empresa quer para os Clientes,
tendo sido instalados 1935 neste exercicio, o que perfaz 58.101 clientes com contadores
com telemetria, representando 65% dos contratos.

A adocao deste sistema de medicao da resposta as necessidades dos Clientes, disponibi-
lizando-lhes informacg&o real sobre o funcionamento e seguranca das redes de agua das
suas habitagdes, bem como uma leitura real sem que tenha de disponibilizar do seu tempo
(para permitir o acesso ao contador ou fornecer a leitura).
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Na perspetiva da Empresa, o beneficio traduz-se na reducdo dos gastos de operaciona-
lidade (leitores e sistema de rececdo de leituras enviadas pelos clientes), bem como no
facto destes contadores serem de elevada precisdo de leitura. Acresce informar, que este
sistema permite a reducdo de conflitos na medida em que as estimativas de consumo
afetam positivamente o fluxo das reclamacgdes. Contribui ainda, para a redugao dos gastos
de atendimento comercial.

De referir ainda, que além dos beneficios atrds enunciados, este sistema de medicdo per-
mite um melhor conhecimento sobre os consumos em cada ponto de entrega, permitindo
utilizar de forma mais eficiente as ferramentas de planeamento da rede.

Reclamacgdes

As reclamacoes constituem uma fonte de informacao importante sobre o grau de satisfa-
cdo dos clientes, tornando possivel a Empresa identificar as areas que carecem de inter-
vengao e aplicar medidas corretivas e preventivas em tempo util. O desempenho global
da Empresa pode ser melhorado significativamente através da acio direta sobre os pontos
fracos identificados pelas reclamacgdes.

A AGERE tem como objetivo melhorar continuamente os seus niveis de qualidade do ser-
vico prestado aos Clientes e consequentemente, aumentar o seu nivel de satisfagdo. As-
sim, e considerando a area das reclamacgtes uma drea sensivel, 8 AGERE tem sempre pre-
sente a redugdo do numero de reclamacgdes, bem como a redugao do tempo de resposta.

No decurso de 2019, a AGERE tratou 5.032 reclamacdes, que foram analisadas e respondi-
das em back-office.

Relativamente ao indicador da ERSAR, em 2019, 100% das reclamacgbes escritas foram
respondidas dentro dos prazos legais. As reclamacgdes escritas rececionadas pelos livros
de reclamacoes online e fisico, foram respondidas no prazo maximo de 15 dias Uteis, e as
restantes, de acordo com o decreto-lei 194/2009, de 20 de agosto, foram respondidas no

prazo maximo de 22 dias Uteis.

Os principais motivos dos clientes em 2019 foram:

MOTIVOS DAS RECLAMACOES

%

Reclamagdes [n°]

Qualidade do Servico 3713 7379

Fatura e Leitura 1154 22,93
Qualidade da Agua 133 264
Ligacao e Disponibilidade 17 0,34
Atendimento 8 (S} [5]
Contratagao 4 008
Tarifario 3 006

5.032 100,00




Ainda, numa otica de melhoria continua da qualidade e eficiéncia no servico prestado, foi
reestruturado o servico de verificagdes e cortes, com vista & otimizacdo dos recursos e
aumento da produtividade. Foram implementadas medidas de centralizagao deste servico
e foi criada uma supervisao permanente, permitindo um maior escrutinio nos servigos de

verificagbes realizados bem como a otimizagao dos recursos.

Cobrancas

Nas atividades para a melhoria das cobrangas demos continuidade, em 2019, as agbes ja

encetadas em anos anteriores.

A AGERE apresenta a seguinte estrutura de cobrancas:

ESTRUTURA DE COBRANGAS

Estrutura de Cobrangas N® Recibos %
Balcdes da Empresa 173.547 14,94
Sistema de Debitos Diretos 470.85] 40,53
Payshop N2658 970
SIBS 380930 3279
Outros 23728 204
1.161.714 lele]

Constatamos que em 2019 o meio de cobranga que assumiu maior preferéncia por parte
dos clientes foi o sistema de débito direto com 40,53%. Em segundo lugar posiciona-se
o meio SIBS que corresponde a 32,79%. Mais distantes destes montantes, encontram-se o
meio de cobranca Balcoes da Empresa com 14,94% e payshop com 8,70%.

Valor [€]
5388133

13.891.420

2382202

11.584.645
519.351

33.776.750

1596

4113
705
3433
154
100
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Contraordenacgdes

A AGERE dispde de uma coordenacao juridico-legal que trata dos procedimentos de ins-
tauragao de processos de contraordenacdo no ambito dos regulamentos da sua esfera de
atuacao.

0 numero e tipo de processos instaurado em 2019 foi o seguinte:

INFRAGOES

InfracGes 2019 __! var%

PARTE C - AMBIENTE 602 4an 46,47

“Ligacbes nao autorizadas ao sisterma publico ao abastecimento de dgua’, 148 60 146,67
“Violacao de selos nas instalagges de dgua’"Uso indevido da rede publica ou
outros equipamentos”

“ligacées nao autorizadas & rede geral de saneamenta” 22 3 633,33
Langamentos interditos na rede geral de saneamento de dguas residuais 0 0
industriais

772 474 62,87

Avaliacdo da Satisfacdo de Clientes

O processo de auscultagao do grau de satisfagao dos clientes & feito preferencialmente
atraves de inquerito, podendo ser substituido pela analise qualitativa e quantitativa das
reclamacdes rececionadas, ja referenciada em ponto anterior.

A avaliagdo da satisfacao de clientes em 2019 foi efetuada através de inquérito pela me-
todologia do sistema ECSI — Indice Nacional de Satisfacao do Cliente.

Do conjunto de indicadores apercebidos pela avaliagdo ao cliente, pela sua importancia
na definicdo de politicas de investimento e de abordagem, importa salientar a indicacao
de que a AGERE regista uma evolucdo positiva para o conjunto largo de indices.



O processo dos Sistemas de Informacao (SI) da AGERE tem como atividades préprias a
gestao técnica e operacional dos equipamentos, aplicagbes e servicos associados aos
sistemas informaticos, as telecomunicacées de internet, e as infraestruturas de seguranca
informatica da Empresa.

A gestao de Sistemas de Informacado consiste na administragdo de recursos em que se in-
cluem os utilizadores finais e os especialistas em S|, recursos de software compostos pelos
programas e procedimentos, recursos de hardware, recursos de rede, recursos de dados
constituidos por bases de dados e conhecimento independentemente do seu formato, que
conjugados entre si e que com base em sistemas de monitorizacdo e controlo do desem-
penho dos sistemnas, viabilizam o processamento e a conversdo de dados em informacao,
que por sua vez produz conhecimento.

Tratando-se de um 6rgdo na dependéncia da Administracdo, e que presta servigos trans-
versais a toda a organizacao, centra-se na promocgao, estudo e desenvolvimento de novos
projetos de suporte tecnolégico as restantes areas da Empresa, assim como na prestacao
de servigos de assisténcia técnica, gestdo de contratos e servicos associados as diversas
plataformas tecnoldgicas utilizadas pela AGERE num quadro de eficiéncia e elevadas taxas
de operacionalidade e disponibilidade, desenvolvendo competéncias para dar respostas as
necessidades constantes.

Identificado o suporte tecnoldgico como ferramenta fundamental de otimizacdo de proces-
sos, durante o ano 2019 foi realizada uma analise profunda as necessidades de estrutura-
¢do tecnologica dos processos internos e externos da AGERE que conduziu & identificacdo
e priorizacao do desenvolvimento e interligagcao aplicacional. Tendo a AGERE um conjunto
alargado de aplicagGes corporativas, algumas delas legadas, houve a necessidade nao so
de avaliar a sua adequabilidade aos processos em face do desenvolvimento tecnolégico,
mas também de identificar processos que ndo tém neste momento suporte tecnoldgico e
com potencial de otimizag&o pela utilizagdo do mesmo.

Este trabalho resultou num plano plurianual de Sistemas de Informacao e Inovagao que
dotara a AGERE das ferramentas tecnolégicas que permitam a conducao dos processos
de operagao, manutencgao, faturagdo e contacto com o cliente de forma mais digital e,
consequentemente, mais eficiente.

Em resultado deste trabalho, ainda durante o ano 2019, foram langados procedimentos e
iniciados trabalhos no ambito de aplicacdes e plataformas corporativas de suporte a ati-
vidades administrativas e de apoio a operagdo e manutengao, nao so de acesso fixo como
também em regime de mobilidade.

Par outro lado, e identificada pela tutela, a AGERE como operador de servigcos essenciais,
deu inicic ao processo de gestdo da seguranca da informacdo e privacidade nao sé com a
identificacdo das melhorias necessarias, bem como com a estruturagdo e implementagao
de processos de garantia da seguranga da informacao.
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A area de Sistemas de Informacdo Geografica (SIG) é a responsavel por manter e atualizar
toda a informacao associada as infraestruturas existentes de toda a area de intervencao
da AGERE quer no sistema de abastecimento de agua, quer no sistema de drenagem de
aguas residuais, quer no sistema de recolha de residuos urbanos.

A principal atividade foca-se sobretudo em disponibilizar a informagao de cadastro das
infraestruturas o mais precisa e rigorosa possivel, as diferentes partes interessadas. Para
o cumprimento deste objetivo sao efetuadas diversas operacbes didrias, das quais se des-
tacam a atualizagdo continua do cadastro das infraestruturas e da toponimia, o desenvol-
vimento da integracao das ferramentas de gestdo de clientes e intervengdes (Aquafield),
disponibilizagao da informacdo a todas as areas da Empresa e Municipio, colabaoracao de
forma articulada na elaboracdo dos projetos de engenharia e implementacdo de medidas
de melhoria continua no sentido de contribuir para a eficiéncia dos varios processos da
Empresa, onde o SIG intervém de forma direta ou indireta.

E uma das mais importantes ferramentas de apoio & decisdao da gestao da rede de abas-
tecimento de agua e saneamento de aguas residuais e na execu¢do de modelacdo mate-
matica.

Os graficos seguintes demonstram a evolugao da informacdo de cadastro, desde 2017 até
2019:

RAMAIS AA RAMAIS AR
2017 2018 2019 2017 2018 2019
KM REDE AA KM REDE AR

2017 2018 2012 2017 2018 2019
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Ao longo de 2019 foram desenvolvidos diversos projetos nesta area, dos quais se desta-
cam os seguintes, de maior relevancia na area e na Empresa:

¢ A integracdo/correcdo de moradas entre o 5IG e a UBS (sistema clientes);
« Levantamento em curso dos numeros de porta de todo o concelho;
= O posicionamento georreferenciado dos ramais de AA e AR;

» A criagdo de uma base de dados com suporte geogrdfico das licencas de cons-
trucdo referentes aos projetos que sdo licenciados pela CMB e com consulta &
AGERE.

No que se refere a gestao de ativos, continuamos em 2019 o processo de inventariagao
das infraestruturas.

Na visdo holistica de todas as redes que gere, e fruto do aumento substancial dos seus
ativos devido ao esforco de infraestruturacdo das ultimas décadas, a AGERE dedica par-
ticular atencao a preservagao desses ativos para maximizar o seu periodo de vida util,
otimizando a sua capacidade e controlando os seus gastos de exploracdo. Neste ambito,
a Empresa iniciou o processo analitico para desenvolver e implementar um sistema que
permite simplificar o planeamento e a gestao das intervencdes de inspecdo e de manu-
tencao preventiva dos orgdos das diversas redes sob a sua gestao, colocando em segundo
plano a manutengao reativa.
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A comunicacao e a area funcional responsavel por gerir a imagem da Empresa através de
uma comunicacao institucional eficiente, harmonizando os formatos da comunicacao com
todas as partes interessadas.

Trata-se de um ¢rgao na dependéncia da Administracdo, sendo também responsavel por
gerar conteudos de comunicacao com o Cliente.

O ano 2019, foi 0 ano de celebracdo dos vinte anos da AGERE facto assinalado com a in-
trodugdo da efeméride na prépria identidade corporativa. O logo comemorativo acompa-
nhou todas as a¢des de comunicacdo realizadas, estimulando a percegac de longevidade
da Empresa e do percurso de duas décadas feito junto dos municipes.

Sob o lema "20 anos a cuidar do Concelho de Braga”, a estratégia de comunicacao adotou
uma postura didatica e de sensibilizacdo junto da populacdo, com diversas campanhas e
iniciativas realizadas nesse sentido. O estimulo da relacdo do municipe com a Empresa
passou a ser um elemento-chave da comunicacdo, que teve em conta os diversos tou-
chpoints da AGERE com a comunidade.

Face aos investimentos protagonizados pela Empresa, nomeadamente ao nivel do sistema
de recolha de residuos urbanos e, no que toca as melhorias de eficiéncia nas operagoes
relacionadas com o abastecimento de &gua e saneamento de aguas residuais, 2019 &
também o ano em que é consolidado o reposicionamento da imagem de marca. Com uma
comunicagao assente num sistema visual coerente entre os diferentes canais e alicercado
no conceito blended marketing, conquistando assim a homogeneidade na integracdo entre
plataformas digitais e comunicacao tradicional.

A execucdo do Plano de Comunicagdo assenta em trés eixos prioritarios: Comunicacdo
Externa, Comunicacao Interna, Formacado e Educacdo Ambiental.

Em 2019, manteve o seu grau de cumprimento de execu¢do na completude,

20 anos da empresa: uma efeméride memordvel

A comemoracao do 20° aniversario da AGERE
foi uma agao continua de 2019, tendo o seu
arranque oficial com a apresentacado do livro
“Histéria do Abastecimento de Agua a Braga”,
da autoria de José Lopes Cordeiro; numa ses-
sdo publica levada a cabo no Theatro Circo,
naoticiada pela imprensa local e pela prépria
empresa nas suas redes sociais e website.

Na fachada da sede no Lg. Conde de Agrolon-
go, foi colocado um reclamo luminocso com o
logo do aniversario e toda a comunicagao institucional e comercial, quer fisica quer digital, foi
adaptada para o contexto comemorativo, sob o lema “20 anos a cuidar do concelho de Braga”.




P
O assinalar da data foi também um pretexto para o incremento do numero de agdes conjun-
tas com o publico, nomeadamente os varios Open Days realizados ao longo do ano, quer na

Estagdo de Tratamento de Aguas quer no proprio Centro de Recolha Oficial.
A estratégia colaborativa intra-municipal

No ambito do Ano Nacional da Colaboragac, celebrado com o lema “Braga une-se na
preservagao da Agua” e que juntou varias institui¢des do universo municipal, foi desen-
volvida uma programacao de eventos especificos que tinham nos seus objetivos o vinculo
a agua, com a inclusdo de agbes concretas que visaram a sua valorizacdo e preservacao,

A consciencializacao para o uso eficiente da dgua foi assumida pela Cristalina, uma mas-
cote recuperada neste exercicio e que teve um papel de destaque na passagem destas
' mensagens, sobretudo, junto do publico in-

fantil.

Esta iniciativa coordenada materializou-se
na exposicao de roll-ups com dicas de pou-
pang¢a de agua e publicacdes nas redes so-
ciais, bem como em varios antdncios publi-
cados ao longo do ano na imprensa local.

Em estreita cooperagcdo com a vereacao
da Educacao do Municipio de Braga, foram
também agendadas ao longo do ano varias
sessbes ludico-pedagodgicas com o intui-
to de sensibilizar as criancas para as boas
praticas ambientais e do cuidado com os
animais. As visitas as escolas dos colabora-
dores da AGERE foram acompanhadas pela

mascote Cristalina.

A sensibilizagdo para o correto uso da dgua da rede

A campanha "Beba Agua da Torneira Naturalmente” foi redesenhada este ano, mantendo o
seu objetivo de incentivo ao consumo de agua da rede. Por um lado, procedeu-se a uma
reforma do ponto de vista grafico, por forma a aproxima-la do universo identitario do
rebranding da AGERE e simultaneamente conferir um aspeto mais “cool” & campanha. Por
outro, do ponto de vista estratégico, apartou-se o seu cariz de marginalidade face as res-
tantes atividades de comunicacao, para assim se promover a convivéncia com cada agao
e ativacdo de marca. O resultado foi uma tipologia visualmente apelativa mas sobretudo
mais funcional, que garantiu varios momentos da campanha ao longo de todo o ano.

Logo no inicio do 2019, foram distribuidas garrafas reutilizaveis aos colaboradores do
universo municipal, num exercicio de Comunicacdo Interna alargado a funcionarios ao
servico do municipio. Em seguida, a campanha foi sendo estimulada em pequenas acdes
publicas de sensibilizacdo ambiental, ressurgindo com protagonismo nos eventos plblicos
de verdo: com uma fonte customizada na Braga Romana 2019; com bebedouros de acesso
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livre no Greenfest; com "aguadeiros” a hidratar os visitantes da edicao de 2019 da Noite
Branca Braga. Ja no ultimo trimestre do ano, aquando do langamento da campanha de
adesdo ao Débito Direto e Fatura Eletronica - adiante descrita com mais pormenor -, a
campanha é novamente reforcada.

Também foi promovida a prossecucdo da experiéncia "Provas Cegas’, onde os municipes
sdo convidados a distinguir entre dgua de rede e agua engarrafada, num balcdo persona-
lizado segundo os guidelines da campanha “Beba agua da torneira naturalmente®.

A exposicdo global ao publico desta cam-
panha foi fortemente incrementada neste
exercicio.

Com o intuito de chegar com mais impacto
ao publico infantil, foi criada a rubrica Fa-
cebook "Dicas da Cristalina”, onde a mas-
cote Cristalina ensina a usar com respon-
sabilidade a dgua da rede. A mascote fisica
surgiu também nos eventos com atividades
para o publico juvenil, nomeadamente no
Greenfest e na Noite Branca, onde a adesdo dos mais novos ao Espaco AGERE KIDS foi
notoria e potenciada pela presenca da mascote. Também ¢ de referir o lancamento do
prospeto "A Viagem da Agua’, distribuido pelas escolas primarias do concelho, em que de

uma forma divertida e resumida, a Cristalina explica as varias fases do processo que leva
a agua até a torneira de suas casas e de volta & Natureza.

A digitalizacdo de processos

A adesdo aos servigos eletrénicos vai ao encontro do objetivo da digitalizacdo de pro-
cessos comerciais da empresa, promovendo junto dos clientes o recurso as plataformas
digitais e a automatizagdo dos processos cliente-empresa.

O lancamento da campanha de adesdo ao débito direto e fatura eletrénica é um exem-
plo de acao levada a cabo com esse intuito. A sua apresentacao publica teve lugar no
auditorio principal da empresa onde esteve presente a imprensa local, e em que foram
divulgadas as condicbes de adesdo & campanha e os prémios pela adesdo - um tote
bag personalizado e uma garrafa de vidro -, aos quais todos os clientes ja pertencentes
aquela tipologia poderiam igualmente usufruir. A comunicagdo passou pela ativacado de
varios meios entre os meses de novembro e dezembro, desde anuncics em jornais, pu-
blicagdes nas redes sociais, infomail, encarte das faturas, destaque no website, etc. e foi
mesmo inaugurado um balcdo pop-up no centro da cidade, para simultaneamente gerar
awareness para a campanha e servir de meio facilitador do acesso a mesma por parte dos
clientes. Tendo sido verificado um aumento ténue nos clientes deste universo, foi decidida
a prorrogacdo da mesma para o exercicio de 2020.

Num eixo paralelo a campanha, também a adesdo ao Balcdo Digital foi incentivada, tendo
sido verificado um aumento substantivo no final do ano, fruto também da melhoria de
interface e da experiéncia de utilizacdo levada a cabo no website, cujo sistema visual
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foi agora adaptado para uma maior sintonia
com a identidade da empresa. A colocagao
de calls-to-action mais visiveis contribuiu
para o aumento de acessos verificado no
Balcao Digital.

O investimento constante nas redes sociais
foi igualmente estimulante para o cresci-
mento da relacao digital entre a AGERE e a
comunidade, permitindo maior eficiéncia de
comunicacao e a consolidagdo do Facebook
como o canal de maior atualidade nas comunicagoes da empresa. Como resultado, tem-se
verificado o crescimento orgénico da audiéncia no Facebook, bem como o nivel médio de
engagement por publicacdo. O aumento do alcance das publicagdes nestas redes sociais

possibilitam a difusdo mais eficiente das comunicagoes da empresa, com beneficio evi-
dente para ambas as partes (marca e audiéncia).

A recolha de residuos urbanos

Dando continuidade ao investimento continuo em material de comunicacdo para infor-
magac dos municipes no ambito do novo modelo de recolha de residuos sélidos urbanos,
foram criados conteldos animados para as redes sociais com o intuito de melhorar a com-
preensao generalizada sobre as mais-valias do novo modelo de recolha e do equipamento
@ disposicao dos municipes. Foi dada especial atencdo aos equipamentos de contentori-
zacdo e o seu correto funcionamento, dado o conjunto de mas praticas identificadas nas
primeiras semanas apos a colocacdo em novas zonas residenciais.

Por outro lado, com o objetivo de otimizar
a integracdo do sistema nas zonas de maior
densidade de estabelecimentos de restau-

A6 "
racao e de alojamento turistico, e tambem B, i
para dar inicio a diferenciacéo entre o lixo Mo pe
comum e o lixo orgénico, foram entregues ""“A:Eg.l‘-‘:gg
o,

contentores personalizados para os estabe-
lecimentos localizados no centro da cidade.

Por altimo, é de referir a adequacao da Re-
colha de Monstros dentro do universo da
marca AGERE, aproveitando assim a aquisi-
¢ao do novo veiculo de recolha de monstros para incentivar os municipes & utilizacio res-
ponsavel deste servico, através de publicacdes nas redes sociais e destaque no slideshow
principal do website.
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Limpeza urbana: inovagdes e cidadania

O impacto inegavel que os equipamentos
de limpeza urbana e os seus operadores
tém na qualidade percepcionada do servigo
da empresa levam a que seja dada particu-
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o lar atencéo a comunicagao desta area.

apagar os
cigarros. - . y 5
2019 foi o ano em que foi refor¢ada a equi-

pa de varredura e a sua frota de aspirado-
res elétricos (Glutton), os quais foram de-
e _ corados em linha com o rebranding levado
colocar as it a cabo, em mais uma prova da homogenei-
| _'[ zacao que tem vindo a ser implementada.
' Os veiculos elétricos de apoio & recolha no
centro histdrico foram igualmente alvo de
uma redecoragao, que se pretende ver in-

crementada no futuro.

A instalagao de novas papeleiras por toda a cidade, equipadas com o respetivo cinzeiro, foi
tambem alvo de destaque na imprensa local. A ma utilizacdo inicial verificada em alguns
equipamentos, levou ac redobrar de esforgos de comunicagao para refor¢o da sensibiliza-
cao do seu correto manuseamento.

Centro de Recolha Oficial

Tendo sido alvo de uma remodelacao profunda, tanto a nivel de espaco como no modelo
de funcionamento, o CRO passou também a ter o seu proprio logo, que resulta debaixo
do guarda-chuva da marca global. Dessa forma, o Centro de Recolha Oficial consegue ex-
primir a sua comunicacao de uma forma mais eficiente, sem que para isso se subtraia ao
conjunto identitario que forma o universo
de marca AGERE.

A apresentacgao publica das novas instala-
coes deu-se em setembro, tendo sido cele-
brada com um line-up de agdes de sensi-
bilizac&o e responsabilidade no tratamento
dos animais, e com visitas de grupo por
marcacao prévia ao espacgo do canil, numa
agao conjunta com as instituicdes que dao
apoio.

Foi também deliberada a abertura em regime de Open Day em todos os Ultimos sabados
de cada més, naquilo que consideramos ser um esforco por aproximar e sensibilizar a co-
munidade para esta érea da empresa. Para o publico infantil, foi criada a mascote Pintas,
que amiude foi surgindo em eventos plblicos do CRO e que tem uma rubrica regular nas
redes sociais onde apresenta dicas de bons tratos animais e conselhos para uma adogdo
responsavel.




Doze anos depois de ter iniciado o processo de implementacdo de um Sistema Integrado ’
de Gestao, baseado nos normativos ISO 9001, ISO14001, e OHSAS 18001, a AGERE nao so
demonstrou que este se encontra eficazmente implementado, como concluiu com sucesso
as auditorias de seguimento nas trés areas sem o registo de qualquer 'ndo conformidade’.

Gragas a colaboragdo e empenho de todos os colaboradores, comprovou-se que o siste-
ma de gestao da qualidade, ambiente e seguranca cumpre com os requisitos normativos
e com os restantes critérios de auditoria (requisitos legais e regulamentos, requisitos de
clientes e requisitos proprios do sistema de gestdo interno).

O organismo certificador realcou ainda "o envolvimento de todos os colaboradores na me-
lhoria do desempenho e da sustentabilidade da Organizagao’, e o empenho da lideranga
evidenciado pela "participacdo da Administracdo e da Direcdo Geral nas atividades do
Sistema de Gestao Integrado”,

Foi igualmente evidenciado o foco da AGERE na satisfacdo do cliente e na aposta da
exceléncia dos servicos, o que se traduziu no facto de a agua fornecida pela Empresa se
encontrar “entre as mais baratas do pafs e entre as que tem mais qualidade”. Neste mes-
mo ambito foi ainda destacada a atribuicdao a AGERE por parte da Entidade Reguladora
dos Servigos de Aguas e Residuos, do “selo de qualidade exemplar da dgua para consumo
humano”,

No capitulo da Satide e Seguranca dos Colaboradores, pretende-se que ocorra em 2020 a
migragao para a Norma ISO 45001

A AGERE @& uma Empresa cujo desempenho ambiental é sequéncia direta das suas areas
de atuagao. Desta forma, a operacionalizacao de procedimentos que garantem a monitori-
zagao e controlo de impactos ambientais, bem como o empenho e contribuicao de todos
os colaboradores permitem que a Empresa melhore continuamente o seu desempenho
ambiental.

Continua a ser preocupacdo da AGERE que a agua consumida esteja dentro dos padrdes
de qualidade exigidos, que os efluentes descarregados em meio hidrico cumpram os requi-
sitos legais, que os consumos energéticos estejam otimizados, que os residuos urbanos a
recolher permanecam o menor tempo possivel nos locais de recolha, que a recolha seletiva
seja incrementada e ainda que o consumo de matéria primas e auxiliares seja otimizado.
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Concluidos os grandes investimentos na expansao das redes de abastecimento de agua e
de drenagem de aguas residuais, que cobrem ja 99% do Concelho, a AGERE direcionou os
seus investimentos para a sua eficiéncia e resiliéncia.

Assim, um dos objetivos centrais da atividade da AGERE ¢, agora que as infraestruturas
estdo praticamente concluidas, continuar a informar e convidar os cidad@os a ligarem-se
a rede publica de dgua e de saneamento de aguas residuais, apelando & sua consciéncia
civica e ambiental, ndo deixando porém de alertar para a obrigatoriedade legal deste ato,
pelo que tem-se intensificado a fiscalizacdo e a notificagdo dos municipes, que ja tem o
sistema de agua e de drenagem de aguas residuais disponivel e ndo o estdo a utilizar,

Com base no Aviso POSEUR 12_2018_18 foi aprovada a candidatura “Controlo e reducdo
de Perdas nos Sistemas de Distribuicdo e Adugao de Agua no Concelho de Braga’, com
montante maximo elegivel de 1.202.420 euros. Esta operacdo tem como objetivo a exe-
cugdo de um conjunto de investimentos com vista a implementagao de equipamentos de
controlo e reducao de perdas de &gua, assim como intervengoes pontuais de reabilitacao
de condutas com contributo para o desempenho do sistema.

A pensar no futuro, e porque a ETAR de Frossos & responsavel pelo tratamento de 73% da
totalidade de efluentes produzidos no Municipic de Braga, e atingiu ja o seu horizonte de
projeto, quer ao nivel de caudais quer ao nivel de cargas poluentes, a Agere, EM tenciona
proceder a construcao de uma nova ETAR, denominada por ETAR do Vale do Este, na ba-
cia do rio Este, que assegurard o reforco da capacidade de tratamento de aguas residuais
instalado em Braga.

A construcdo da infraestrutura referida, permitird o cumprimento dos seguintes objetivos:

« gumento da capacidade de drenagem e tratamento do velume incremental de
efluentes;

- resolucdo de debilidades presentes que dificultam a protecdo de valores am-
bientais;

» criagcdo de condicdes de gestdo do risco de operacdo do sistema;

+ reducdo do volume de efluente descarregado em zona sensivel e da pressdo
ambiental exercida no rio Torto/ ribeira de Pandias, pela divisdo dos efluentes
atualmente encaminhados para a ETAR de Frossos, por duas bacias hidrogrdficas

distintas (rio Cdvado e rio Ave)

A AGERE obteve uma Declaracdo de Impacte Ambiental favoravel condicionada ao Estudo
de Impacte Ambiental da ETAR de Vale do Este, que foi efetuado ja em 2017,

Por deliberacdo da Assembleia Geral de 29/12/2017, foi decidido constituir uma reserva
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ao investimento, destinada a construgac da nova ETAR do Vale do Este, na aplicacdo de M
resultados dos exercicios de 2018 a 2021, ou até ao inicio da construgao da referida ETAR,
no menor dos dois prazos.

Durante o ano de 2019 continuou-se com o investimento na substituicdo de contadores,
tendo-se substituido cerca de 1.935 contadores, que permitem efetuar a telecontagem, com
evidentes beneficios quer para a Empresa quer para os Clientes.

A adogao deste sistema de medicao da resposta as necessidades dos Clientes, disponibi-
lizando-lhes informac3o real sobre o funcionamento e seguranca das redes de dgua das
suas habitagoes, bem como uma leitura real sem que tenha de disponibilizar do seu tempo
(para permitir o acesso ao contador ou fornecer a leitura).

Na perspetiva da Empresa, o beneficio traduz-se na reducio dos gastos de operaciona-
lidade (leitores e sistema de recegao de leituras enviadas pelos clientes), bem como no
facto destes contadores serem de elevada preciséo de leitura. Acresce informar, que este
sistema permite a redugao de conflitos na medida em que as estimativas de consumo
afetam positivamente o fluxo das reclamagdes. Contribui ainda, para a reducao dos gastos
de atendimento comercial.

Na atividade de recolha de residuos e ambiente urbano, foi adquirida uma viatura de
recolha bilateral, uma viatura de lavagem de contentores de 1100L, doze equipamentos
elétricos de aspiracao urbana, uma viatura de recolha de monstros, seis viaturas elétricas
e mil papeleiras.

Estes equipamentos tiveram como principal objetivo reforgar a limpeza das ruas da ci-
dade, contribuindo para um servico de limpeza mais moderno e eficaz e mais amigo do
ambiente,



OBRAS EXECUTADAS

No corrente exercicio, as empreitadas de saneamento incluiram 11,83 km de novos coleto-
res. Na reabilitacao de coletores executaram-se 1,46 km. Foram, ainda, feitos 104 ramais de
saneamento de aguas residuais (mencs 10 do que em 2018). Por sua vez, as empreitadas de
agua inclufram 2,47 km de condutas reabilitadas e foram executados 807 ramais de agua.

No grafico seguinte demonstramos a execucdo de ramais de AA e AR dos dois ultimos
anos:

RAMAIS EXECUTADOS DE AA E AR
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RAMAIS DE AA RAMAIS DE AR

No ambito da construcao de novas redes, a AGERE executa os ramais de dgua e de sanea-
mento de aguas residuais, garantindo a integridade das vias de comunicacgado. Por tal facto,
disponibiliza aos seus clientes, opcoes de modalidades de pagamento até 24 prestacdes
mensais dos custos incorridos, contribuindo assim para suavizar o peso deste encargo no
seu orgamento familiar.
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A extensao de rede de abastecimento de dgua executada por administracao direta, em

2019 foi inferior a efetuada em 2018 (-36%). No corrente exercicio ¢ de destacar que a zona ;
nao urbana apresenta um acréscimo significativo no nimero de metros executados por _~
administracao direta, como é visivel na seguinte tabela:

EXTENSAO DE REDE AA

Extensdo rede AA [metros] SV -

Zona Urbana 836 2493 -BB
Zona Suburbana e Rural 852 147 480
1.688 2.640 -36

Foram tambem, executadas reparacées em condutas, reparagdes em ramais prediais, liga-
cbes de novos loteamentos a rede, vistoria de ramais de asgua particulares e atendimento
do piquete a apoio ao cliente e obras particulares.

Ao nivel da exploracdo da rede de saneamento das &guas residuais, foram executadas
obras de execugao de coletores, de reparagao de ramais, de reparacdo de coletores, de
remodelac3o de ramais e de remodelagao de coletores. A tabela seguinte é exemplificativa
deste trabalho:

EXTENSAO DE REDE AR

Extensdo rede AR [metros] | var.%

Execugao de coletores 804 246 227
Remodelacao de coletores 182 355 -43
Reparagoes pontuais de coletores g5 131 =27

1.081 732 48

Este, foi 0 ano em que evoluimos para as tecnologias de reabilitacao sem abertura de vala.
Efetuamos duas reabilitacdes:

» S. Vitor — Largo Sra. A Branca - reabilitacdo de 85 metros de coletor pelo mé-
todo Cured in Place Pipe (CIPP) com curva UV:

» S. Jodo do Souto — Rua Soute — reabilitacgo de ramal em colapso com recurso
a reabilitagdo pontual através de Patch Repair;



EXECUCAO ANUAL DO PLANO PLURIANUAL
DE INVESTIMENTOS

Tal como detalhado na tabela seguinte, o investimento global da Empresa que ascendeu
a2 74 milhoes de euros, correspondendo a 143 66% da taxa de execucdo, de acordo com
aquilo que se encontrava previsto no PPl 2019-2036.

INVESTIMENTO
Valor Valor
Areas de Atividade Executado var%
Orgado [€]
k€1
Abastecimento de Agua 1728349 1113868 64,45
Saneamento de Aguas Residuais 2185009 895490 4098
Recolha Urbana 142.259 4.170.331 293151
Ambiente Urbano 234100 565.402 24152
Qutros Investimentaos 829.452 608782 73,40

5.119.169 7.353.973 143,66

Constata-se que a maior fatia do investimento total executado corresponde a recolha de
residuos urbanos, perfazendo 4,2 milhGes de euros. Em segundo lugar o abastecimento
de agua, no valor 1] milhdes de euros, a que diz respeito sobretudo a reabilitacdo de
condutas e construcdo de ramais. O investimento executado de 895 mil euros da é&rea
do saneamento das aguas residuais corresponde essencialmente a melhorias na ETAR de
Frossos. Mais distantes destes montantes, embora muito préximas entre si, encontram-se
as intervencdes nas areas de ambiente urbano e de outros investimentos, absorvendo 565
mil euros e 609 mil euros, respetivamente.

Na area do abastecimento de agua, a taxa de execucdo foi de 64,45%, o que corresponde
a um desvio liquido de 614 mil euros, destacando-se:

« ao nivel do tratamento, aducdo e armazenagem a ndo execucdo de diversos
investimentos provocou um desvio de 678 mil euros, 77 mil euros e 194 mil euros,
respetivamente;

« ao nivel da distribuicao em baixa a nao execucac de diversos investimentos
provocou um desvio de 65 mil euros. No entanto, evidenciamos que a elevada
procura na contratagac dos servicos da AGERE para a construgao de ramais de
agua, foi superior ao previsto em 146 mil euros;

« efetuamos um elevado investimento em contadores e emissores de telecontagem,
superior ao previsto, o que provocou um desvio de - 186 mil euros;

« ao nivel de outros equipamentos a sub execugdo das zonas de monotorizagao e con-
trolo provocou um desvio de 29 mil euros, e a ndo execucao de controlo de perdas -
equipamento um desvio de 14 mil euros;
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+ a construcdo e remodelacdo de redes de dgua (executadas pela propria Empresa), teve
uma execucao de 101% praticamente em linha com o montante orgado. Demonstrado
claramente, que a AGERE na prossecucao do objetivo da melhoria continua do servigo
prestado aos Municipes e na reducao do niimero de avarias, investe na substituicdo das
condutas antigas;

Na area do saneamento de aguas residuais, a taxa de execugdo foi de 40,98%, o que cor-
responde a um desvio liquido de 1,3 milhées de euros, destacando-se:

+ ao nivel do tratamento, a ndo execuc¢do de investimentos na ETAR de Frossos
como a reabilitagao do sistema digestao e exutor, bem como a unidade mdvel de-
sidratagao de lamas e outras melhorias, provocaram um desvio de 755 mil euros;

» ao nivel da coleta em alta, ndo foi executado o investimento respeitante & eli-
minagao das afluéncias indevidas, provocando um desvio de 131 mil euros;

+ ao nivel da coleta em baixa a sobre-execucao de obras de ampliagao de redes
de drenagem provocaram um desvio de -160 mil euros;

* ao nivel de obras por administracao direta: a construgdo de ramais (executados
pela propria Empresa) provocou um desvio superior ao orgado em -50 mil euros,
e a construcdo/ remodelagdo de coletores originou um desvio de 14 mil euros;

Na area dos residuos urbancs, a taxa de execucao foi de 293151%, o que corresponde a
um desvio liquido de 4,0 milhdes de euros, devido essencialmente a aquisicao dos equi-
pamentos e contentores para o novo sistema de recolha de residucs urbanos.

Na area do ambiente urbano, a taxa de execugdo foi de 241,52%, onde se destacam inves-
timentos executados nao previstos ou previstos com valores inferiores, como a aquisicdo
de equipamentos elétricos de aspiracdo urbana, uma viatura de recolha de maonstros,
viaturas elétricas e papeleiras.

Nas tarefas transversais a Empresa, a taxa de execucdo foi de 73,40%, correspondendo a um
desvio liquido de 221 mil euros, por ndo execu¢do de investimentos como o sistema de gestao
de caudais de abastecimento de dgua e de caudais de saneamento de dguas residuais (104
mil euros e 43 mil euros, respetivamente). Interligacdo dos reservatdrios com fibra 6tica (60
mil euros), e diversos investimentos relacionados com a area dos sistemas de informacao.
No global verifica-se uma taxa de execucdo do PPl de 2019 de 143,66%.
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RECURSOS HUMANOS

A equipa de trabalho da AGERE terminou o exercicio de 2019 com 523 colaboradores, em
resultado das seguintes movimentagdes durante o ano:

« Admissées: 35
» Cessacgoes: 44

As cessagoes devem-se a aprovacgdo do regime de aposentacdo (30%), dentncia do con-
trato por iniciativa dos colaboradores (32%), dentincia do contrato no periodo experimen-
tal (9%), caducidade do contrato (23%), abandono do lugar (5%) e licenca sem retribuigao
(2%).

Distribuicao por Género

A distribuicdo por género demonstra uma preponderancia do sexo masculino com 62,52%
dos colaboradores, enquanto o sexo feminino tem uma representacdo de 37,48%. Este re-
sultado mantém a representatividade masculina versus feminina dos anos anteriores. Em
todos os processos de selecdo desenvolvidos, a AGERE empenha-se em garantir igualdade
de oportunidade entre homens e mulheres.

DISTRIBUICAO POR GENERO
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Distribui¢cao por grupo funcional

A distribuicdo por grupo profissional dos efetivos continua a incidir maioritariamente no
grupo de assistente operacional, pois é neste grupo que esta incluida a maioria dos cola-

boradores afetos as atividades de recolha de residuos e ambiente urbano.

DISTRIBUICAO POR GRUPO FUNCIONAL

Grupo Funcional Homens dulheres Total
Administrador 1 ! 2
Assistente Operacional 280 123 403
Assistente Técnico 26 36 B2
Dirigente i 12 19
Técnico Superior 13 24 37

Idade

A média de idades dos colaboradores da AGERE em 31 de dezembro de 2019, era de 49

anos, distribuida pelos seguintes niveis etarios:

IDADE DOS COLABORADORES
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Habilitacoes

A estrutura de recursos humanos mantém-se pouco habilitada, pois cerca de 27,92% ape-
nas possui o 1° ciclo do ensino basico e 1797% possui o 2° ciclo do ensino basico, cor-
respandente essencialmente a pessoal do grupo de assistente operacional, que exercem
predominantemente fungdes na atividade ambiente urbano. E de realgar que 11,85% dos
recursos humanos da AGERE séo licenciados, existindo diversos colaboradores que efetu-
aram ou estao a efetuar pds-graduagées ou mestrados.

HABILITAGOES DOS COLABORADORES

B HOMENS MULHERES

120
100
20
60
40

20

i E ‘ B -
o— —

129 AMO BACHARELATO LICENCIATURA  MESTRADD

® CICLO 2° CICLO

Tipo de Vinculo

O tipo de vinculo assume na AGERE caracteristicas especificas, tendo em conta os cola-
boradores do Municipio que se encontram a trabalhar na Empresa.

Os colaboradores municipais estdo em regime de cedéncia de interesse publico (requi-
sicao a CMB) ou de comissdo de servigo e representam o segundo maior numero na es-
trutura de vinculo da AGERE Quanto aos colaboradores do regime privado dividem-se
entre contrato por tempo indeterminado e por termo certo, o primeiro grupo com maior
expressao, seguido da cedéncia de interesse pliblico.

TIPO DE VINCULO

Vinculo Homens | | Total
Cedéncia de Interesse Publico 134 51 185
Comissdo de Servigo 23 23 46
Contrato p/Tempo Indeterminada 147 102 2449
Membro Conselho Administracdo 1 1 2
Terma Certo 22 19 41
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Formacdo e Desenvolvimento Profissional %
.\,

A formagao profissional, enquanto instrumento de valorizagdo das competéncias técnicas,
sociais e de gestao dos colaboradores e um dos pilares da politica de gestao de recursos
humanos da AGERE assente no bindmio envolvimento e desenvolvimento.

Neste ambito, encontram-se consolidadas as rotinas de formagdo e desenvolvimento dos
colaboradores, cujos contelidos se encontram alinhados com o objetivo estratégico “Pro-

mover a capacitagac e motivacdo dos colaboradores”,

Em 2019, a AGERE realizou 89 acoes de formacao, gerando um volume total de formacao
de 7.268 horas, envolvendo 296 colaboradores, com uma taxa de execucao de 342%.

A distribuicdo, em horas, por area de formacao é a seguinte:

HORAS POR AREA DE FORMAGAO

736 269

B OQualidade/Higiene/ B comportamental
seguranca/saude

1888 B Engenharia/Ambiente B Financas

948 Recursos Humanos Gestao
Producao/Operacao/ Tecnolegias da
Manutengdo Informacao

1810

Para execucao da formacao profissional aos colaboradores, a AGERE estabeleceu o prima-
do da formagao interna — considera-se formagdo interna a dinamizada diretamente pela
Agere, EM embora podendo recorrer a entidades formadoras externas -~ com o duplo ob-
jetivo de diminuir os custos de execucdo da formacao e garantir maior alinhamento entre
0s conhecimentos transmitidos e as reais necessidades de formacado. Em 2013, o volume
de formagao interna foi de 21,55% do total de formagao executada.



/
Absentismo :

A taxa de absentismo global em 2019 (13,68%) diminuiu face ao valor registado no ano
anterior (1591%), tendo diminuido nas rubricas doenca, acidentes de trabalho, outras au-
séncias e atividade sindical, conforme se pode verificar na tabela seguinte:

ABSENTISMO

Tipos de Auséncia © 2019 '_
Doenca 10.35 180
Acidentes de Trabalho 1,78 2,46
Outras Auséncias 0.55 0,58
Parentalidade 0,63 .61
Atividade Sindical 0,28 0,29
Trabalhadar-Estudante 0,10 0,07
TOTAL/ANO 13,68% 15,91%

Higiene, Seguranca e Saude no Trabalho

A AGERE assegura aos seus colaboradores as condicdes de segurancga, higiene e salde
em todos os aspetos relacionados com o trabalho, tendo em conta os principios gerais
de prevencao.

A garantia das condictes de trabalho € um dos pilares da estratégia da AGERE. A minimi-
zagao do numero de acidentes de trabalho, com base na mitigagdo das condicdes de risco

e na sensibilizacdo e formacao do colaborador para a adocdo das medidas preventivas e
de protecao, é fator preponderante para o sucesso.

No ano 2019 promoveu-se a ginastica laboral para todos os colaboradores das areas ope-
racionais.

Sinistralidade Laboral

Em 2019 verificaram~-se 41 acidentes de trabalho, menos 9 (18%) que em 2018:

ACIDENTES DE TRABALHO

Estabelecimento 2016 2017 2018 g -‘

Centro Dperacional 4l 51 45

ETA 1 P 3 4 10
ETAR 0 0 0 0 0

Sede 7 10 2 4 23
TOTAL 49 63 50 4 203

Conforme se depreende da analise do quadro anterior, o estabelecimento Centro Ope-
racional, ¢ o local onde se verificam mais acidentes de trabalho ao longo do horizonte
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temporal definido. E importante referir que, neste estabelecimento, os valores re'r'r-.‘ru<.=ncffsi%;-é¢
dos, sao na sua maioria, colaboradores da Recolha de Residuos e Ambiente Urbano (78%).

Relativamente aos indices de sinistralidade, constatou-se uma diminuicdo dos valores
relativamente ao ano anterior, conforme demonstrado no grafico seguinte:

{NDICES DE SINISTRALIDADE

B INDICE DE FREQUENCIA iNDICE DE GRAVIDADE
80
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60
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2019 2018
Equipamentos de Protecdo Individual e Coletiva

A AGERE procura uma melhoria constante dos seus niveis de seguranga, nomeadamen-
te atraves do constante investimento na prevencdo e protecdo dos colaboradores, dos
quais destacamos a aquisicdo de equipamentos de protecdo individual (fardamento, bo-
tas, luvas, mascaras, protecdo solar, capacetes, etc) e coletivos (sinalizacao temporaria,
iluminacdo de emergéncia, extintores, sinalética de seguranga e emergéncia, etc), tendo
por referéncia a andlise e a implementacado de medidas para redugao dos riscos identi-
ficados na avaliacdo de riscos aos locais de trabalho. Ressalva-se ainda nesta matéria, a
manutencado preventiva relativamente dos equipamentos de seguranca contraincéndios de
forma a garantir a sua operacionalidade, assim como a inspecdo e calibragdo de equipa-
mentos associados a Seguranca.

Medicina do Trabalho

A existéncia da Medicina do Trabalho, para alem da obrigatoriedade imposta por Lei, tam-
bém se torna absolutamente conveniente e necessaria, sob a perspetiva da protecdo da
saude e da propria satisfacdo profissional.

Durante 2019, no total foram efetuados 52 exames de admissdo, 483 exames periddicos
e 190 exames ocasionais. Neste contexto garantiu-se a realizacdo de 725 consultas e 542
exames complementares.



No ambito da promogao da saude, a semelhanca de anos anteriores, sio realizados sempr
que os colaboradores assim o entendam, controlo de colesterol, glicose e tensdo arterial.

Ainda neste ambito, a AGERE promoveu uma Campanha de Vacinagao da Gripe a todos
os colaboradores,

Medicina P 5 Curativ

Os servigos de Medicina Preventiva e Curativa, consistem na realizagao de consultas de
clinica geral aos colaboradores da AGERE.

Este servico beneficia sem diivida a salide e qualidade de vida dos Colaboradores, evi-
tando deslocagSes ao médico assistente e as inevitdveis auséncias prolongadas, que estas
deslocacdes implicam.

As consultas tém como principal objetivo a resolugdo de problemas stbitos, prescricio de
receitas e aconselhamento médico sobre praticas de saude.

A vontade demonstrada pela Empresa tem sido determinante em manter este projeto de
Medicina Preventiva e Curativa.

De forma resumida, sintetizamos os dados gerais dos recursos humanos da AGERE:

SINTESE DE INDICADORES DOS RECURSOS HUMANOS

Sintese de indicadores = AN .'

Colaboradores N® 523 532
Taxa de Absentismo % 13,68 15,91
Indice de Frequéncia % 4150 5494
Indice de Gravidade % 0,42 059

N® Horas Formacao Mimstrada haras 1.268 4,049



ANALISE ECONOMICA E FINANCEIRA

A analise econémica e financeira apresentada neste capftulo procura resumir os resultados
e a situagao financeira e patrimonial alcancada pela AGERE, no ano de 2019, devendo ser
lida em conjugagdo com as DemonstracSes Financeiras do periodo e as respetivas notas
anexas.

SITUACAO ECONOMICA

Os resultados apresentados pela AGERE nas suas demonstracoes financeiras sdo influen-
ciados pelos ganhos operacionais que tém evoluido de forma estavel e gradual na ativi-
dade da Empresa.

O resultado liquido de 2019 ascendeu a 6,6 milhdes de euros, registando um aumento de
cerca de 6,37% relativamente ao resultado liquido verificado em 2018,

RESULTADO LiQUIDO [€]

2019 2018
Apesar do peso relevante do valor das amortiza¢des (22,99%) na estrutura de gastos e
perdas operacionais, o Resultado Operacional cifra-se em 9,1 milhdes de euros positivos,
mais 6,35% do que o ano anterior.

Este aumento dos resultados é justificado pelo aumento dos resultados operacionais con-
jugado com a diminuicdo dos juros e gastos similares suportados e contrabalancado com
0 aumento do imposto sobre o rendimento do periodo.

O EBITDA registou 15,5 milhées de euros, tendo aumentado cerca de 919 mil euros, justifi-
cado pelo aumento do volume de negdcios e dos subsidios a exploracao contrabalancado
pelos gastos com pessoal.

O cash-flow operacional atingiu, em 2019, os 76 milhdes de euros o que representa um
decréscimo de 16,19% face ao ano anterior.




RENDIMENTOS E GANHOS OPERACIONAIS
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Vendas

O grafico demonstra que os rendimentos e ganhos operacionais tém evoluido de forma
estavel e gradual nas diversas atividades da Empresa. Aumentaram 4,07% registando 36,6
milhoes de euros em comparacao com os 35,2 milhoes de euros do ano transato.

O volume de negdcios em 2019 ascendeu a 31,3 milhdes de euros, o que significou um
aumento de 603 mil euros (1,96%) face a 2018,

VOLUME DE NEGOCIOS [€]

2019 2018
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Os rendimentos e ganhos operacionais com maior destaque sdo os relatives ao consumo
de agua (tarifas fixas e varidveis), seguem-se os ganhos relacionados com a drenagem
de aguas residuais (tarifas fixas e variaveis) e por ultimo os ganhos com as tarifas de
residuos.

Os subsidios a exploragao, que englobam, em grande parte, o subsidio atribuido pelo
Municipio de Braga a AGERE para que possa fazer face aos gastos com a exploracdo da
atividade de recolha de residucs e ambiente urbano, aumentaram 925 mil euros relativa-
mente ao ano transato, contabilizados e ainda nao recebidos. Estao a ser desenvolvidas
um conjunto de iniciativas a fim de ser possivel a submissdo dos mesmos a Visto do
Tribunal de Contas.

Outro rendimento e ganho que merece destaque é a rubrica dos trabalhos para a prépria
entidade. Sao ganhos que decorrem da execucao de obras por administragao direta, so-
bretudo relativas a construcdo de pequenas extensdes de redes de dgua e de saneamento
de aguas residuais, e substituicdo de algumas condutas antigas, os quais, segundo os
principios contabilisticos em vigor, devem ser considerados como um ganho ou beneficio
econémico do ano em que a Empresa incorre os gastos.

EVOLUGAO DOS GASTOS E PERDAS OPERACIONAIS

Custo das mer vendidas e
mat, consurmidas i

Cutros gastos e perdas
Impandade de dividas a
receber .

Depreciagoes

Gastos com o pessoal

Fornecimentos e servigos
externos

0E 2000000€ 4000000€ 6000000 S2000000€ 10.000.000€ 12000000€

Fornecimen- ; Custo das merc.
3 Gastos com Imparidade de Outros gastos ; E
tos e servicos vendidas e materias
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o pessoal P < dividas a receber e perdas ;
externos consumidas
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Os gastos e perdas operacionais aumentaram 3,35% em 2019 relativamente ao periodo - ’I

homdlogo, correspondendo a um aumento de 889 mil euros devido essencialmente ao
aumento dos gastos com o pessoal e gastos com depreciagdes.

Em 2019 os gastos com o pessoal representam 33,88% dos gastos e perdas operacionais,
e aumentaram 4,53% relativamente a 2018. A concatenagdo de alguns fatores, como o©
aumento das rubricas remuneragao principal, subsidios de férias e de natal e encargos
sobre remuneracoes (devido ao aumento salarial de alguns colaboradores), bem como o
aumento dos montantes pagos a titulo de trabalho extraordinario, de seguro de acidentes
de trabalho e doencas profissionais e subsidio de refeicdo estdo na origem do aumento
desta rubrica.

Os fornecimentos e servicos externos sdao um gasto com grande expressdo na Empresa,
pois representam 38,19% do total de gastos e perdas, e face a 2018 diminuiram 0,16%. En-
volvem uma variedade de itens, que vdo desde o consumo de eletricidade, especialmente
dos equipamentos de elevagao e bombagem de dguas e de dguas residuais, & operagao
e manutencao de algumas infraestruturas de agua e dguas residuais, & prestacdo de ser-
vigos de remogdo e encaminhamento de residuos, a subcontratagac de servigos da im-
pressdo da faturacao (finishing), ao aluguer do sistema informéatico comercial, ao aluguer
operacional de algumas viaturas (renting), ao consumo de combustivel de toda a frota e
a reparagdes e conservacoes diversas de equipamentos bdsicos, de transporte e admi-
nistrativos, entre outros, ao servico da Empresa. Estdo também incluidos, os consumos
destinados a trabalhos para a propria Empresa (que sdo compensados com ganhos de
igual natureza).

Em resumo, destacamos as principais variacdes face a 2018

« diminuicdo de 248 mil euros na rubrica eletricidade essencialmente devido &
diminui¢ao do preco de energia elétrica contrabalangado com o aumento dos Kw
consumidos;

* aumento de 98 mil euros na rubrica trabalhos especializados, devido essencial-
mente ao aumento dos gastos referentes a deposicdo dos residuos indiferencia-
dos, ao servico de gestdo do parque de contadores e ao servico de gestdo de
alarmes, ao servico de contact center e dos gastos relativos d inspecéo de ramais
domiciliarios contrabalangado pela diminuic@o dos gastos referente 4 operag@o
da ETAR;

« gumento de 123 mil euros na rubrica conserva¢do e reparacdo, devido funda-
mentalmente ao aumento dos gastos referentes ao contrato de operacdo e ma-
nutengdo das infraestruturas de dguga;

= gumento de 28 mil euros na rubrica combustiveis devido essencialmente ao
aumento do preco do gasdleo, mas também devido go aumento dos litros con-
sumidos;
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As depreciagdes aumentaram 6,27% relativamente ao periodo homdlogo, essencialmen
devido aos ativos fixos adquiridos para o novo sistema de recolha de residuos urbanos.

Conforme referido no anexo, no ano de 2019, foram constituidas perdas por imparidades
para dividas a receber de clientes, depois de efetuadas todas as diligéncias tendentes &

sua boa cobranca e mantendo-se as mesmas por cobrar, estas foram consideradas de di-
ficil recuperacao.

EVOLUGAO DOS RESULTADOS FINANCEIROS

Rendimentos Financeiros

Gastos Financeiros
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Gastos Financeiros Rendimentos Financeiros

Os gastos financeiros reduziram 27 mil euros (8,52%) e representam 1,04% dos gastos totais
da Empresa. Realcamos que os juros dos empréstimos bancarios (excluindo os juros dos
leasings) diminuiram 34 mil euros (-11,34%), refletindo a diminuicao das taxas de juro e o
reembolso dos emprestimos (1,6 milhoes de euros). Os rendimentos financeiros diminuiram
para 31 mil euros, uma vez que houve uma diminuigao de 4 mil euros dos juros de mora.



SITUACAO PATRIMONIAL E FINANCEIRA

A AGERE apresenta um total de Balanco de 142,7 milhdes de euros.

O capital proprio cifra-se em 74,7 milhGes de euros que contempla: a) 39,0 milhoes de
euros de capital social; b) prémios de emissao, reservas legais, outras reservas, resulta-
dos transitados, ajustamentos e resultado liquido que juntos perfazem os 35,7 milhdes de
euros.

BALANCO

Ativos nao correntes 117344391 117.422 060

Ativos carrentes 25.389.832 22225531
roraLpoatvo | iaraaz | ussas: |
Capital Social 39.000.000 39.000.000
Reservas e outros ajustamentos 29.049.714 29290349
Resultado liquide do exercicio 6.635.805 6.238.137
TOTAL DO CAPITAL PROPRIO 74.685.518 74.528.486
Passives nao correntes 32.469.613 33445326
Passivos correntes 35.579.091 31.673.779
TOTAL DO PASSIVO 68.048.704 65.119.105

TOTAL DO PASSIVO E DO CAPITAL PROPRIO m 139.647.591

O total de ativo liquido & de 1427 milhdes de euros e aumentou 2,21% face a 2018. Este
aumento foi impulsionado pelo aumento das rubricas de ativos fixos tangiveis e dos ou-
tros créditos a receber contrabalancado pela diminuigdo das participagdes financeiras e
caixa e depositos bancarios.

O total do passive é de 68,0 milhdes de euros e aumentou 450%, justificado essencial-
mente pelo aumento da rubrica financiamentos obtidos e acionista/sécios contrabalanca-
do pela diminuicao do ajustamento em subsidios ao investimento e fornecedores.
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RACIOS

——

_

INDICADORES ECONOMICOS

Rentabilidade Cap. Proprios [%] ©,09 0,08
Rentabilidade Volume Negdcios [%] o2 0,20
Rentabilidade Ativo Total [%] 0,05 0,04
TOTAL DO CAPITAL PRGPRIO

Autonomia Financeira [%] 052 53
Liquidez Geral [%] 077 a76
Liquidez Reduzida [€] 0,76 075
Liquidez Imediata [%] 0.02 0,04
Solvabilidade [%] 110 114
Cobertura de Imobilizada [%] [8R=1] 0,92
Cash-flow Bruto [€] 12.947.029 12176.946
Cash-flow Operacional [E] 15.458.885% 14.540.267
Fundo de Maneio Liquido [£] -10.189.259 -G.448 248

Analisando os indicadores que consideramos mais relevantes, constatamos que o aumento
do capital préprio, resulta do aumento das reservas legais, das outras reservas e do resul-
tado liquido do periodo contrabalangado pela diminuicdo da rubrica dos ajustamentos /
outras variacdes no capital préoprio tendo, também, aumentado o ativo total

O racio de autonomia financeira desceu ligeiramente relativamente ao periodo homélogo
registando 52%, continuando a nao pdr em perigo, ao nao atingir aquilo que sao consi-
derados tecnicamente os limites para uma margem de seguranca ou de independéncia
financeira (a2 autonomia financeira devera situar-se acima de 20%). Por sua vez, o racio de
solvabilidade (na otica dos capitais proprios) reduziu de 114% para 110%, situando-se tam-
bém, acima do nivel considerado de seguranca. Embora na dtica dos capitais permanentes
o racio de solvabilidade atinja os 301%, pelo que é inequivoca a seguranga no cumpri-
mento dos seus compromissos de médio e lango prazo, situando-se este racio até acima
dos valores médios normais.

A liquidez geral aumentou, porque o aumento do ativo corrente foi superior ao aumen-
to do passivo corrente, e situa-se num nivel considerado adequado para a atividade da
Empresa. Este entendimento ¢ corroborado pelo facto de o prazo médio de pagamento
continuar a ser relativamente baixo, o que demostra que a empresa nao tem dificuldade
em cumprir com o0s seus compromissos perante os seus fornecedores.

O aumento do passivo corrente, contribuiu diretamente para a diminuicdo do fundo de
maneio.



FLUXOS DE CAIXA

Fluxos de caixa cperacionais [£] 7565.464 9027074

Fluxos de caixa de investimento [£] -1.862.782 -2.087.397 Aﬁ%
Fluxos de caixa de financiamento [€] -6.205.146 -1.768.724 .
Variacdo de caixa e seus equivalentes [€] -502 464 -8258.047

Caixa e seus equivalentes ne infcio periedo [€] 1.029.459 1.858.506

Caixa e seus equivalentes na fim perfodo [€] 526.995 1.029.459

Os fluxos de caixa operacionais diminufram 15 milhdes de euros face a 2018, apesar do
aumento verificado na rubrica recebimento de clientes. O imposto sobre o Rendimento
também diminuiu, mas ambos efeitos, ndo foram suficientes para contrabalangar os au-
mentos verificados nas rubricas pagamentos a fornecedores, pagamentos ao pessoal e
outros recebimentos/pagamentos relativos a atividade operacional.

Os fluxos de caixa de investimento aumentaram em 2019 devido & diminuicdo dos paga-
mentos referentes a ativos fixos tangiveis contrabalancado pela diminui¢do dos recebi-
mentos referentes a subsidios ao investimento.

Os fluxos de caixa das atividades de financiamento aumentaram, devido ao aumento dos
recebimentos de financiamentos obtidos contrabalancado pelo aumento dos pagamentos
referentes a dividendos e financiamentos obtidos.

PRAZOS MEDIOS

Prazo médio de recebimentos [dias] 94 92

Prazo médio de pagamentos [dias] 61 95

O racio do prazo medio de recebimentos (PMR) é de 94 dias, e esta a ser calculado com a inclusao
dos clientes de cobranga duvidosa, motivo pelo qual este racio apresenta prazos de recebimentos
elevados. No entanto, se excluirmos os clientes de cobranca duvidosa, com saldos muito antigos,
o prazo médio de recebimentos da AGERE, que reflete a atividade corrente, é de apenas 52 dias.

O prazo medio de pagamentos (PMP) reduziu 34 dias, situando-se em 61 dias. Significa que a Em-
presa cumpre os prazos de pagamento acordados com os fornecedaores, nao tendo pagamentos
em mora considerada grave.

Os valores dos indicadores de rentabilidade espelham, na globalidade, um ligeiro aumento da
capacidade econdmica da Empresa face a 2018 impulsionados pelo aumento do resultado liquido.

O valor de cash-flow, ou autofinanciamento, o qual nos da uma percecdo ou indicagdo da
capacidade real de libertagao de fundos da atividade operacional da Empresa para outras
finalidades, como por exemplo, o investimento, registou excelentes resultados e tem evo-
luido de forma estavel em torno dos 12 milhoes de euros.
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De forma resumida, sintetizamos os elementos econdmico financeiros: /
SINTESE DOS ELEMENTOS ECONOMICO FINANCEIROS %
Sintese de indicadores Q&;j‘iﬁ .

21.326.418 30723318

Volume de Negacios €

EBITDA € 15,458,885 14.540.267
Resultade Operacional [EBIT] € 9147661 8601458
Resultado Liquido £ 6.625.805 6.238.137
Cash-flow [fluxcs de caixa das ativ. operacicnais] £ 7565464 9027074
Margem EBITDA % 48,35 4733
Total do ativo £ 142734222 139647591
Total do passivo £ 68.048.704 6511905
Capital praprio 3 74685518 74528 486
Autonomia Financeira % 5232 53,37
ROE [Rentabilidade dos Capitais Proprios] % 8,88 8,37
Investimento realizado no periodo £ 7353973 5722195



