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Face à importância das faturas na 
comunicação de informação sobre preços 
e quantidades consumidas, como 
reconhecido pelos reguladores, seria 
desejável que os consumidores 
compreendessem os sinais preço e outra 
informação relevante aí transmitidos. Para 
tal, as faturas devem comunicar de forma 
clara como são determinados os valores a 
pagar, as consequências financeiras de 
consumir mais ou menos, a adequação 
dos padrões de consumo e a relevância de 
consumos parcimoniosos.
Assente na realização de focus groups, 
este artigo investiga as principais razões 
que explicam o elevado desconhecimento 
dos consumidores domésticos 
relativamente às suas contas de água e faz 
um conjunto de recomendações para a 
melhoria do documento fatura. De entre 
estas, a eliminação de tecnicismos, a 
valorização da inclusão de um referencial 
de consumo e uma melhor explicitação da 
relação entre consumo e encargos 
suportados merecem destaque. Estes 
elementos afiguram-se essenciais para 
ultrapassar os problemas de desconfiança 
e desinteresse identificados e dotar as 
políticas preço e não preço de eficácia na 
moderação dos consumos.

Palavras-chave:Água,faturas,gestãoda
procura,perceções,consumidores
domésticos.

Giventheimportanceofinvoicesin
communicatinginformationonpricesand
quantitiesconsumed,asacknowledgedby
regulators,itwouldbeofgreatimportance
thatconsumerscouldlookatinvoicesand
understandpricesignalsandotherrelevant
information.Invoicesshouldclearlygivethe
explanationoftheamounttobepaidand
communicatethefinancialconsequencesof
consumingmoreorless,theadequacyof
consumptionpatternsandtherelevanceof
parsimoniouswaterconsumption.
Basedondatacollectedbymeansoffocus
groupinterviews,thecurrentpaper
investigatesreasonsthatmightbebehindthe
lowlevelofknowledgeofdomesticconsumers
regardingtheirwaterinvoicesandmakes
somerecommendationstoimprovethisbilling
document.Amongsuchimprovement
opportunitiesare:removingsome
unnecessarytechnicaljargon,includinga
benchmarktoassessthelevelofindividual
consumptionandbetterclarifyingthelink
betweenconsumptionlevelandamountpaid.
Adoptingsuchsuggestionsseemstobe
essentialtoovercomepartofthedistrustand
apathyproblemsidentifiedandtofosterthe
effectivenessofpriceandnon‑pricepoliciesin
promotingparsimoniousconsumption
behaviours.
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Acomunicaçãode informação sobre serviços essenciais é crucial para queos consumidores
possam fazer escolhas racionais. De entre essas informações, preços e quantidades são
elementosfundamentais.Nestesentido,opapeldasfaturaséincontornávelnamedidaemque
sãoumveículoquechegaatodososclientesnumabaseregular.
Relatóriosrecentes,publicadospororganismosinternacionaiscomoaONU(Albuquerque,2014)
e aOCDE (OCDE, 2013), identificam os baixos níveis de literacia e de numeracia como
obstáculosaoexercíciododireitoà informaçãoechamamaatençãoparaanecessidadedea
informação ser transmitida de forma corretamas simples, para ser compreendida por todos.
Efetivamente,a literaciaabrangeumconjuntodeaptidõesdesdeadescodificaçãodepalavras
ou frases até à compreensão, interpretação e avaliação de textos complexos, enquanto a
numeraciaenvolvecapacidadesparalidarcomumasituaçãoouresolverumproblemaconcreto,
analisando conteúdomatemático, informação ou ideias representadas demúltiplas formas
(OECD,2013:59).Ambas,eemespecialanumeraciadadaanaturezadainformaçãoconstante
dasfaturas,podemafetaracompreensãododocumentoesuscitaratitudesindesejáveis,comoa
desconfiança.
EmPortugal,noqueserefereaosserviçosdeáguas,odireitoàinformaçãoestáconsagradono
Decreto‑Lei n.º 194/2009, de 20 de agosto, que estabelece o regime jurídico dos serviços
municipaisdeabastecimentopúblicodeágua,desaneamentodeáguasresiduaisurbanasede
gestãode resíduosurbanos.Conformedispostonon.º1doartigo61.º, “osutilizadores têmo
direitoaser informadosdeformaclaraeconvenientepelaentidadegestoradascondiçõesem
queo serviço é prestado, emespecial no que respeita aos tarifários aplicáveis”. Já antes da
publicaçãodestedecreto‑lei,o“Deverde informação” tinhasidoexplicitamentereconhecidona
LeidosServiçosPúblicosEssenciais(Lein.º23/1996de26dejulho),especificamentenon.º1
doartigo4.º,oqualdispõeque“oprestadordoserviçodeveinformarconvenientementeaoutra
partedascondiçõesemqueoserviçoéfornecidoeprestar‑lhetodososesclarecimentosquese
justifiquem,deacordocomascircunstâncias.”
Trabalhos anteriores sobre o caso português revelam que os consumidores desconhecem
elementos críticos das suas faturas de água (Martins e Sá, 2011;Monteiro et al., 2014).
O tarifárioea faturaçãoe leitura são,deacordocomo regulador setorial correspondente–a
EntidadeReguladora dos Serviços de Águas eResíduos (ERSAR) – osmotivos que têm
originadomais reclamações sem fundamento. Neste sentido, é razoável admitir que o
desconhecimentoreferidosedeva,entreoutros fatores,acaracterísticasdodocumento fatura.
EstamesmaideiaéassumidapelaERSAR,quetemvindoaolongodosúltimosanosaemitirum
conjunto de recomendações a este respeito (veja‑se emespecial aRecomendaçãoSobre o
Conteúdo das Faturas (ERSAR1/2010)), as quais culminaramem2015 no impulso dado à
aplicaçãodaLeidaFaturaDetalhada(Lein.º12/2014,de6demarço),paraaqualaERSAR
disponibiliza umconjunto denotas explicativas e ummodelo de fatura a aplicar por todosos
operadores.ALein.º12/2014surgenocontextodoPlanodeReestruturaçãodoSetordasÁguas
que procede à agregação de sistemasmultimunicipais que operam em alta.Apresentado
publicamentepeloGoverno comargumentosdepromoçãodeeficiência e equidade territorial,
paraos consumidoresdomésticosestePlano temcomoconsequência imediataa inclusãode
informaçãosobreascomponentesdecustodoserviçoprestadopelosoperadoresemaltaaos
sistemasmunicipais. Por imposição legislativa, a fatura passará assim a incluir “informação
relativaaocustomédiounitáriodosserviçosprestadospelasentidadesgestoras [...] emalta”,
nostermosdon.º2doartigo4.ºdoDecreto‑Lein.º114/2014.
Internacionalmente, diversasentidades, empaíses comoosEUA, aAustrália, oCanadáouo
ReinoUnido,realizamaçõesdeapoioàinterpretaçãodasfaturasetêmcriadosítiosnainternet
quevisamajudarnadivulgação/compreensãodeinformaçãorelevante.

1. Introdução
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Noqueconcerneàliteraturasobreotema,aênfasetemsidocolocadanaestimaçãodefunções
procura e no cálculo das correspondentes elasticidades. Em termos científicos, é portanto
escassaa literaturadedicadaaopapeldas faturas, sendoBinetetal. (2013)eGaudin (2006)
duasexceçõesconhecidas.Emespecialaliteraturasobreatransmissãodeinformação“preço”e
“não‑preço”aplicadaaosserviçosdeáguasémuitoparca.Mesmotratando‑sedaestimaçãoda
procura,poucosãoosestudoscientíficosquesedebruçamsobreaperspetivacomportamental
damesma(CorreiaeRoseta‑Palma,2014).Paraalémdopapeldospreços,tambéméusualas
estimações da procura residencial investigarem a influência estatística de variáveis
socioeconómicas,principalmenteprocurandoestimaraelasticidaderendimentodaprocuramas
utilizandotambémaidade,osníveiseducacionais,adimensãodoagregadofamiliaredadosde
natureza climatérica, como variáveis explicativas.Poucos estudos dedicamatençãoa fatores
psicológicos,comoatitudes,conhecimento,perceçõesevaloresnaestimaçãodaprocura(Van
denBergh,2008).
Tendo em conta este quadro, o presente artigo pretende identificar as principais razões que
podemestar a contribuir para o desconhecimento dos consumidores domésticos portugueses
relativamenteàs faturaseanalisarassuasconsequências.Oconhecimentomaisaprofundado
de tais razões afigura‑se crucial paramelhorar a qualidade da comunicação via fatura,
estabelecendo recomendaçõesmais eficazes quanto ao seu conteúdo e forma.O presente
estudoéporventuraoprimeiroaolharparaacomunicaçãoviafaturaapartirdaperspetivados
clientes, recolhida a partir da realização de focus groups, os quais permitem fazer emergir
dimensões de umproblema emanálise, tirando partido da interação entre os participantes.
Fundamentar as recomendações não só na literatura e nas boas práticas internacionaismas
tambémnasopiniõesdosclienteséoprincipalpropósitodestetrabalho.
A eficácia das políticas públicas que se queiram implementar, e que são particularmente
necessáriasnosetordaságuasdadaaescassezdorecursoeasuaimportânciavital,exigeque
elassejamcompreendidaspelosconsumidores.Paraqueestescolaborem,mudandoatitudese
comportamentos, é fundamental que entendam asmedidas desenhadas com este intuito.
Contribuir para a remoção de algumas das barreiras que possam estar a prejudicar o
envolvimento dos consumidores com a prossecução dos objetivos de sustentabilidade do
recurso,emparticularaquelasqueserelacionemcomdeficiênciasnacomunicaçãoviafatura,é
outradasfinalidadesdapresenteinvestigação.
O artigo está estruturado em seis secções. Na introdução, estão enunciados os principais
fundamentos do trabalho, bem como identificados os objetivos da pesquisa.Em seguida, na
secção 2, são enquadradas as principais politicas públicas desenhadas com o intuito de
promovera racionalutilizaçãodaágua,comdestaqueparaaspolíticasqueatuamdo ladoda
procura e reforçando a importância da comunicação de preços e quantidades.A secção 3
apresentasumariamenteocontextoemestudo–osserviçosdeáguasemPortugal–edescreve
astécnicasderecolhaeanálisededadosaplicadasnoestudo.Aapresentaçãoediscussãodos
resultadosé feita na secção4, onde são identificadase estruturadasas principais razõesdo
desconhecimentodasfaturaseanalisadasalgumasreaçõesdosclientesaodocumento fatura.
Na secção 5, apresentam‑se diversas recomendações de política para a melhoria da
comunicaçãoatravésdafatura.Finalmente,nasecção6,apresentam‑seasconclusões.

AescassezdorecursoáguafoiformalmenteassumidapelasNaçõesUnidasem1992,quando,
noâmbitodaInternational Conference on Water and Environment,foiconferidoàáguaoestatuto
debemeconómicoeambiental.Desdeentãotornaram‑semaisativasaspolíticaspúblicascom
vista à promoção de um uso racional e parcimonioso do recurso. Efetivamente, tornou‑se
consensual que as soluções para o aumento da procura de água, em consequência do
crescimento/concentraçãodapopulaçãoedoaumentodaatividadeeconómica,nãosedevem
ficarapenaspelaexpansãodaoferta,devendocontemplartambémagestãodaprocura.

2. Políticas públicas para a promoção do uso recional da água
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Nestesentido,naEuropa,aDiretiva2000/60/CEde23deoutubrode2000doParlamentoEuropeue
doConselho,conhecidacomoDiretivaQuadrodaÁgua(DQA),reconheceopapeldospreçoscomo
instrumentoaprivilegiarnoâmbitodaspolíticasdoladodaprocura,aoestabelecer,non.º1doseu
artigo9.º,queosEstados‑Membrostêmdeassegurarque“aspolíticasdeestabelecimentodepreços
daáguadeemincentivosadequadosparaqueosconsumidoresutilizemeficazmenteaágua,eassim
contribuamparaosobjetivosambientaisdapresentediretiva”.EmPortugal,aLein.º58/2005de29
dedezembro,conhecidacomoLeidaÁgua, transpôsaDQAparaaordem jurídicaportuguesae
definiu as bases e o quadro institucional para a gestão sustentável dos recursos hídricos,
designadamentesublinhandoanecessidadedarecuperaçãointegraldecustos,porviadaaplicação
dosprincípiosdoutilizador/poluidorpagador.
Estãoidentificadosnaliteraturadoistiposdepolíticasparaatuardoladodaprocura:aspolíticas
“preço” e as “não‑preço”.De uma forma geral, asmedidas preço passampela definição de
sistemastarifáriosquepenalizemconsumosconsideradosexcessivos,comvistaatransmitirsinais
da importânciadeadotarconsumosparcimoniosos.Assim,namaiorpartedospaísesdaOCDE
sãoaplicadosesquemastarifárioscompreçoscrescentesporblocosdeconsumo(OCDE,2010),
reconhecidosna literatura económica como Increasing Block Tariffs (IBT).A literatura sobre a
estimaçãode funçõesprocura revela de formaalgo sistemática fracaselasticidadespreçoda
procura1, o que tem sido explicado pelo carácter essencial do serviço, sobretudo para
determinados níveis de consumo.Nalguns contextos, este tipo de resultado fundamenta a
definiçãodopreçodoprimeiroescalãoaníveisabaixodaquelesqueassegurariamarecuperação
integraldecustos,procurandosubsidiarosmenoresconsumosatravésdoagravamentodopreço
para escalões de consumomais elevados.Acresce que, de entre os custos associados aos
serviçosdeáguas,oscustosfixos(normalmente ligadosàs infraestruturaseredes)representam
umaparcela significativadoscustos totais. Isto fundamentamuitas vezesadefiniçãode tarifas
fixas que, ao serem cobradas em simultâneo com parcelas variáveis, podem dificultar a
interpretação dos sinais preço veiculados via IBT.A tentativa de acomodar um conjunto de
objetivosdiversos,porvezesmesmocontraditóriosentresi,resultaquasesempreemesquemas
tarifárioscomplexos(MartinseSá,2011eMartinset al.,2013).Poroutrolado,oconhecimentodo
preçomarginalouareaçãoaospreçosmédiossãoquestõesquepermanecempoucoclaraspara
osinvestigadores(NatarajeHanemann,2011).NieswiadomyeMolina(1989)constituiumexemplo
rarodeumestudoondeosautorestrabalhamcomaperceçãodopreço.
Emfacedafracaelasticidadepreçodaprocura,aspolíticaspreçotêmdesercomplementadascom
medidas “não‑preço”,comocampanhasdesensibilização,muitasvezesassociadasàmoderação
dosconsumos,ou,emcasosmaisextremos,com imposiçãode restriçõesàutilizaçãodeágua.
Estascampanhas recorremaumamultiplicidadedecanais,procurandopromoverautilizaçãode
equipamentospoupadoresdeágua(porexemplo,redutoresdecaudalnastorneiras,autoclismosde
dupla descarga,máquinasde lavarmais eficientese comcargas cheias) oualertandoparaa
necessidadede redobraraatençãosobreosconsumosemperíodosdepico,queacontecemem
geral emmomentos demenor disponibilidade do recurso.Nestas campanhas podem estar
envolvidosmúltiplosatores,desdeosoperadoresdosserviços,aos reguladores, instituiçõesde
ensino, até aos consumidores finais.A investigação sobre a eficácia destasmedidas sobre o
consumoéescassa,constituindoFerraroePrice(2013)umaexceçãoconhecida.
Por outro lado, em especial nos países desenvolvidos, assiste‑se também a campanhas
direcionadas para o incentivo à ingestão de água da torneira em substituição de água
engarrafada,promovendoaideiadequeaáguadatorneiraéseguraparaconsumohumano.
A eficácia de qualquer das estratégias depende, em grande parte, domodo como são
comunicadasàquelesaquemsedirigem.Quemproduzainformaçãodeverápreocupar‑secom
a utilizaçãode linguagemadequada, que seja rigorosamasaomesmo tempo compreensível
paraageneralidadedosconsumidoresdosserviços,enfatizandooqueémaisrelevanteenão

1Worthington eHoffman (2008) ouArbuéset al. (2003) constituem importantes referências no âmbito da
revisãodeliteraturasobremodelosdeestimaçãodefunçõesprocuradeágua.
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descurandoa importância de captar o interessedodestinatário.Por sua vez, quem recebea
informação deve estar preparado para despender algumesforço para absorver a informação
transmitidaeassumirasuaquotaderesponsabilidade.Umadeficientecomunicaçãopotenciaa
desconfiançaepodeconduziràdesresponsabilizaçãoeaodesinteresse.

Napresentesecçãoapresenta‑seodesenhodapesquisa,referindoasprincipaistécnicasderecolhae
análisedosdados.Entendeu‑se,aomesmotempo,queseriaessencialexplicarbrevementeocontexto
emqueoestudoserealizou.Assim,descreve‑sesumariamenteosetordaságuasemPortugal,dando
naturaldestaqueaomodocomoasfaturastransmiteminformaçãosobreasquantidadesconsumidase
comoessasserepercutemnosvaloresapagar,emparticularnadeterminaçãodosmontantesrelativos
aopagamentodos três tiposde serviços cobradosemconjunto: abastecimentodeágua (AA),
saneamentodeáguasresiduais(SAR)eresíduossólidosurbanos(RSU).

3.1. Os serviços de águas em Portugal 
Porrazõesrelacionadascomos investimentosavultadoseasexigentesobrigaçõesdeserviço
deinteressegeral,osetordaságuasemPortugal(AAeSAR)temcaracterísticasdemonopólio
natural,reunindocondiçõesparaaexistênciadeumúnicoprestadoraonívellocalouregionalde
modoaminimizar os custosenvolvidos.Assim, e noque concerneao fornecimentoembaixa
(distribuiçãoaosconsumidoresfinaisnocasodoAAedrenagemnoSAR)aprovisãodeserviços
éfeitapormonopólioslocais.Osetoréconsideravelmentefragmentadoexistindo,emregra,um
únicoprestador(entidadegestora–EG)emcadamunicípio,comalgumadiversidadeemtermos
demodelosdegestão,comopodeserobservadonatabela1.

Fonte:ERSAR(2014).

OelevadonúmerodeoperadoresnoAAembaixadeve‑seaofactodeamaioriadoserviçoser
asseguradoporserviçosmunicipais(191)eaonúmeroexpressivo(99)depequenasentidades,
sobretudo juntas de freguesia ou associações de consumidores, que abastecem, no seu
conjunto, umuniversodeapenas68mil habitantes e que são responsáveis pelamaioria dos
casosemquehámaisdoqueumaEGaoperarnomesmoconcelho.
Peranteestamultiplicidadedemonopólios locais, cabeao reguladornãosóevitaroabusode
posiçãodominantecomoasseguraralgumaharmonizaçãoemcertascondiçõesdefornecimento

Tabela 1 – Entidades gestoras e modelos de gestão no AA e no SAR em baixa

3. Abordagem metodológica
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dosserviços.Noquese refereaoobjetivodeproteçãodosconsumidores,competeàERSAR
promover a qualidadedos serviçosprestadospelosoperadorese garantir preços socialmente
aceitáveis, o que sematerializa no cumprimento dos seguintes princípios: essencialidade,
indispensabilidade, universalidade, equidade, fiabilidade e eficiência de custos associada à
qualidade dos serviços (ERSAR, 2013). De entre os esforços de harmonização,merecem
referência as iniciativas conducentes à redução da heterogeneidade nos esquemas tarifários
praticados (emespecial noque respeita aonúmeroedimensãodeescalõese tiposde taxas
cobradas)easrecomendaçõesreferentesàsfaturas.
De facto, a partir de2009, as intervençõesdaERSARcomo intuito degarantir o direito dos
consumidoresa informaçãocorreta, fiáveleclara foramsendo reforçadas.Essas intervenções
consubstanciam‑se fundamentalmente em três recomendações: aRecomendação 1/2009 –
“RecomendaçãoTarifária”,aRecomendação2/2010–“CritériosdeCálculo”eaRecomendação
1/2010–“ConteúdosdasFaturas”.
DeacordocomasrecomendaçõesdaERSAR,asestruturastarifáriasrelativasaoserviçodeAA
devem sempre incluir duas componentes: uma componente fixa e uma componente variável
(volumétrica)comquatroescalõesdepreçoscrescentes (IBT).Está tambémestabelecidoque
deverãoexistirtarifáriosdiferenciadosparadiferentestipologiasdeconsumidores(residenciaise
não residenciais), bem como tarifários especiais para famílias de baixo rendimento e para
famíliasnumerosas.
Para efeitos de faturação, o consumo pode ser real ou estimado, havendo lugar a acertos
pontuaisnosegundocaso.JuntamentecomoAAsãocobradosmensalmenteserviçosdeSARe
deRSU.RelativamenteaoSAReaosRSU,emregrasãocobradosencargosfixosparacadaum
dos serviços e, uma vez que não existe umamedição própria, a cobrança da componente
variáveléindexadaaoconsumodeágua,devendoseraplicadosigualmentequatroescalões.
Éexpectávelqueacomplexidadedosesquemastarifáriosaliadaàcobrançadeoutrosserviços
em conjunto com oAA esteja a contribuir para algumas das dificuldades sentidas pelos
consumidoresnacompreensãodassuasfaturas.

3.2. Técnicas de recolha e análise das perceções dos consumidores a respeito das faturas

O presente artigo usa uma abordagem qualitativa para identificar as principais razões do
desconhecimentodasfaturasdeágua,oqualtinhajáficadopatenteemestudosanteriormente
publicados,comoreferidoanteriormente,eanalisaralgumasconsequências,nomeadamenteao
níveldaeficáciadaspolíticaspúblicas,domodocomoosconsumidoresencaramodocumento
faturadeágua.Tendoemcontaaausênciadereferenciaisteóricossobreoassunto,aopçãopor
umaabordagemqualitativa,quepermitafazeremergirasdimensõesfundamentaisdoproblema,
éamplamentejustificada.
Sendonecessárioouvirconsumidoresdomésticoseconsiderandoquea informaçãoarecolher
poderiaclaramentebeneficiardainteraçãoqueentreelesseestabelecesse,considerou‑seque
fazia todoo sentido usar a técnica de focus group (FG).ComodestacadoporBrymaneBell
(2007),osFGsãoparticularmenteadequadosquandosepretendeexplorarumtemaespecífico
emprofundidade,devendoo(s)moderador(es)dotar‑sedeumguiãobastanteabertoe flexível
porformaapermitiraextraçãodasideiaseperspetivasdosparticipantes.Aentrevistaemgrupo
permite “que cada umavalie as razões pelas quais outros detêmumadeterminada opinião”
(BrymaneBell,2007:512)eassimconstruirnovasperspetivasqueresultamdogruponoseu
todo.
Nesteestudo foramconstituídos trêsgrupos,envolvendo21 indivíduos,e realizadas,portanto,
trêsentrevistasemdiasdistintosdomêsdemarçode2014.Emboraatécnicanãoexijaquese
definaàpartidaonúmerodeFGarealizarnoâmbitodeumdadoestudo,admitindoautilização
do princípio da “saturação” (que ocorre quando pela sucessiva repetição de ideias se pode
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razoavelmenteanteciparoqueresultariadoFGseguinte),entendeu‑seadequadaadefiniçãode
trêsgrupos,namedidaemquepermitiamrefletirperfissociodemográficosdistintoseacomodar
com alguma homogeneidade cerca de 20 participantes.A ideia da estratificação dos FG é
admitida porBrymaneBell (2007) e defendidaporMorgan (1998) comaalegaçãodequea
homogeneidadeaumentaacompatibilidadeentreosmembrosepodeenriqueceradiscussão.
Neste trabalhoessahomogeneizaçãovisouexplorarmelhoralgumasdimensões(comoonível
dequalificações)quesesuspeitavaexplicaremdiferentesníveisdeconhecimentoefamiliaridade
comas faturas.Aconstituiçãodegruposcomcaracterísticasassumidamentedistintasentresi
(como foi o casonopresente estudo) permite depois fazer uma leitura comparadadealguns
resultados.
JánoqueserefereaonúmerodeparticipantesemcadaFG,asopiniõesprevalecentessãode
que discussões de grupo commais do que oito participantes tornam‑se difíceis de gerir
(Blackburn e Stokes, 2000; Bryman e Bell, 2007), enquanto grupos commenos de seis
elementosdevemserempreguesapenasquandooníveldeenvolvimentocomotópicoémuito
elevadoeoobjetivoéobterrelatosmaisoumenosdetalhadosdeexperiênciaspessoais,oque
nãoseaplicanocasoemquestão.
Nesteestudo foielaboradoumguiãodequestões,oqualadmitiaumaelevada flexibilidadena
condução das entrevistas realizadas em cadaFG, tal comoa técnica requer, de formaa se
garantir um livre fluir de ideias entre osmembros.A sequência dequestões teveemconta a
necessidade de colocar à vontade os participantes e de os familiarizar como tópico, dando
oportunidadeparaexpressaremopiniõeserecordaremexperiênciaspessoaisquepotencialmente
tivessemtidocomasfaturasdeágua.Oguião,sendogenericamentecomumatodososgrupos,
foiligeiramenteadaptadoparacadaumdeles.Parafazeremergirummaiornúmerodeaspetose
refrescar amemória dos participantes relativamente ao conteúdoe configuraçãodas faturas,
numdeterminadomomentodasentrevistas,foramapresentadastrêsfaturasatítulomeramente
exemplificativo.
AcaracterizaçãosociodemográficadosgruposéfeitanaTabela2.

Oprimeirofocus group(FG1)foiconstituídoporpessoascomformaçãobaseemeconomiaou
gestão (aonível da licenciaturaousuperior) equesupostamenteestariammaisà vontadena
compreensão dos esquemas tarifários. Por seu turno, no segundo grupo (FG2) participaram
consumidores sem formaçãoacadémica superior.Finalmente, do terceirogrupo (FG3) fizeram
parte indivíduos que nas suas tarefas profissionais são preparadores de informação em
diferentesdomínioseque,poressarazão,tendemateralgumaexperiênciaemajudaroutrosa

Tabela 2 – Descrição dos focus groups
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compreenderdadoscomplexos.Emfunçãodessasdiferenças,antecipava‑sequeseestivesse
perantediferentesníveisdeliteraciaenumeracia,osquaispoderiamterumimpactosignificativo
nomodo comoos consumidores encarama informação constante das faturas.Esperar‑se‑ia
assimqueasdificuldadesem interpretar algumada informação veiculadanas faturas fossem
maioresentreosparticipantesnoFG2.
Comoacordodosparticipantes,asconversasforamregistadasemsuporteáudio.Aduraçãofoi
variável,massituou‑seemqualquerdoscasosentreos60eos80minutos.
As transcrições serviram depois de base à análise de conteúdo, a qual permitiu identificar
categoriaserelacioná‑lasentresi.Defacto,aanálisedeconteúdotemcomointuitoreinterpretar
eextrairsignificadosdedadosqualitativos,valorizandooscontextosemqueasafirmaçõesforam
proferidas. Esse trabalho consubstanciou‑se na análise de resultados que se apresenta em
seguida.Dada a riqueza de algumas afirmações transcritas, faz‑se assumidamente umuso
extensivodecitaçõesdosparticipantesparasuportarasprincipaisconstatações.

Comoé comumemestudos de natureza qualitativa, não existia à partida umaestrutura pré‑
‑definidaparadescreverosdados,peloqueascategoriasdeanáliseea respetivaarrumação
foramsurgindoàmedidaqueosdados foramtratadoseasua leitura foisendo feita.Assim,a
apresentaçãoeadiscussãodosresultadoséfeitaemduasfases.Naprimeiraorganizam‑seas
razõesapontadasparaodesconhecimentodasfaturasenasegundasãoavaliadasasreações
negativasdosconsumidoresperanteodocumentofatura.Noseuconjunto,estasinterpretações
permitemterumanoçãodosprincipaisaspetosamelhorarparaqueacomunicaçãoviafaturase
tornemaiseficaz,conformeserecomendanasecção5.

4.1. Razões do desconhecimento relativo às faturas
Asdiscussões realizadasnoâmbitodosFGprocuraram fazeremergirumconjuntonuclearde
razõesqueexplicassemodesconhecimento dos consumidores domésticos noque respeita à
suacontadeserviçosdeáguas.
Daauscultaçãofeitaàopiniãosobreodocumentofatura,identificou‑seumconjuntodemotivos
queparecemestarnabasedodesconhecimento revelado.TalcomoevidenciadonaTabela3,
deumaformaresumida,essasrazõesforamarrumadasemquatrodimensões: i) linguagem,ii)
complexidade,iii)formaeiv)desinteresse.

4. Apresentação e discussão de resultados
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Deumaformageral,asrazõesenunciadasforamtransversaisaostrêsFG,emboratenhamsido
reveladascomdiferentesintensidades.ATabela4procuraevidenciarasdiferençasencontradas
entre os três FG, e avaliá‑las em função da frequência com que foram referidas algumas
preocupaçõesedaveemênciacomqueosproblemasforamexpostos.

+:Revelada esporadicamente e/ou de forma ligeira; ++:Revelada frequentemente e de forma indiscutível; +++:Revelada
sistematicamenteedeformaacentuada.

Comosepodeobservar,oFG1 foiaquelequeexpressoumenorespreocupaçõescomo tema
emdiscussãoaindaquereconhecesseacomplexidadeassociadaàsfaturasequepontualmente
referisse aspetos de linguagem e de forma. O FG2 e o FG3 estiveram claramentemais
comprometidos com a discussão emostraram ter mais opiniões de partida sobre a (in)
capacidadedeas faturas comunicarem informação relevante.ParaoFG2asdeficiênciasdas
faturasaparecerammais ligadasaquestõesde linguagemaopassoqueparaoFG3foramos
aspetosdeformaqueganharammaioracuidade.

Tabela 3 – Desconhecimento das facturas: razões identificadas e sua estruturação

Tabela 4 – Intensidade das razões do desconhecimento por focus group
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Noqueconcerneàsquatroordensderazõesdodesconhecimentodasfaturas(Tabelas3e4),
emanadasdasdiscussõesnasentrevistas,procede‑sedeseguidaàexplicaçãodascategorias
evidenciadasnoâmbitodecadarazão.

i) Linguagem
Deentre asquestõesde linguagem,destaca‑seo tecnicismoutilizadoparadesignar algumas
componentesdoselementoscobrados.Esteaspetotantofoireconhecidodiretamenteporalguns
dos consumidores ouvidos como foi detetado a partir de interrogações e comentários que
surgiramsobreosignificadodediversasrúbricas.
“A questão é a linguagem técnica… e a gente não perceber exatamente a que é que aquilo 
corresponde…”, 
“É quase decreto ‑lei [referindo ‑se ao tarifário], linguagem muito pouco apelativa e compreensível”, 
“Tarifa de manutenção!? Deve ser a das reparações que fazem, manutenção da rede geral, antes 
de chegarem aos ramais…”,
“Quota de serviço? Ninguém sabe o que é isso.”, 
“Calibre do ramal? Sei lá o que é!”
Aindanoquerespeitaaaspetosde linguagemfoi igualmentepossívelperceberquea faltade
clarezaadvémtambémdaopacidadedediversoselementosdafatura.
“O mais obscuro são as taxas porque as pessoas não percebem o que estão a pagar…”
“Isto é uma leitura normal… não se sabe muito bem o que isto quer dizer, só isso mata qualquer 
um!”
“É supercomplicado perceber qualquer coisa quando há acertos.”
Éinteressantenotarqueasdificuldadesdeinterpretaçãodeterminologiausada,aindaquemais
notóriasentreosconsumidorescommenosqualificações(FG2), foramtransversaisa todosos
grupos ouvidos. Com seria de esperar, no FG1, dada a formação especializada dos seus
elementos,osproblemasdelinguagemnãoforamtãopronunciados.JáoFG3denuncioufortes
preocupaçõescomalinguagemsobretudoporconsiderá‑lapoucoacessívelàgeneralidadedos
consumidores.

ii) Complexidade
Acontribuirparaacomplexidadedasfaturasestáaformacomoestãoconcebidosostarifáriose
aorganizaçãodosetor.Devidoàcobrançaconjuntadetrêsserviços–AA,SAReRSU–háuma
multiplicidadede itensnafatura,oquedificultaasua interpretação.Acomplexidadequedaqui
resultaéreconhecidaporalgunsconsumidoresquerevelaram,porexemplo:
“O problema não está na fatura, está no sistema. Ao tentar ser tão minucioso, o sistema fica 
muito complexo. Não sei se se ganha muito com isso...”
Uma parte expressiva dos consumidores ouvidos tem consciência de que se pagam
conjuntamentecomoconsumodeáguaoutrosserviços.
“É os resíduos, é o saneamento, e sei lá mais o quê… é o ambiente.”
Contudo,muitossurpreenderam‑secomapresençadecertasparcelas,comoevidenciadonas
seguintestranscrições:
“Também há escalão para as águas residuais? Eles medem as águas residuais?”
“Tem dois saneamentos fixos!”
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Revelou‑se tambéma dificuldade em conhecer a natureza fixa ou variável de alguns itens
cobrados.
“A tarifa de manutenção do sistema público de água, eu também não sei o que é. Não é claro se 
é fixo ou variável, não diz.” 
“O sistema é muito complexo. É impossível explicá ‑lo… Fatores todos, uns fixos, outros 
dependentes do consumo, é absolutamente impossível perceber alguma coisa daquilo.”
Emrelaçãoàscomponentesvariáveisdostarifários,poucosforamosconsumidoresquesabiam
quesãopraticadosIBTetambémqueháescalõesaplicáveisaosoutrosserviçosparaalémdo
AA.Amaioriadosconsumidoresauscultadosrevelouumaideiaalgovagasobreoassunto:
“Tenho ideia de que se paga mais por m3, se consumirmos mais pagamos mais, mas não faço 
ideia nenhuma dos escalões, nem coisa nenhuma.”
“Como aquilo é por ‘escalas’… mesmo que se gaste mais alguma coisa paga ‑se logo uma taxa 
superior. X metros é um valor e depois salta.”
Só em casos pontuais pareceu existir um conhecimentomais aprofundado da estrutura por
blocosdostarifários:
“Se o valor [a pagar] for mais alto vejo de onde é que veio isto, se cheguei ao 3.º escalão...…”
“Aqui veem os escalões todos… a pessoa pode começar a jogar com isso. Permite ver onde 
começa e acaba… eu pelo menos acho que é importante.”
Autilizaçãofrequentedesiglasnasfaturasparadesignarmuitasdasrúbricascobradasintroduz
algumasdúvidasemesmoumacertaperplexidadeemalgunsclientes.
“Há para aí umas siglas... havendo espaço mais vale estar lá tudo. Nem toda a gente tem de 
saber, eu não sei!”
Embora se considere que a complexidade tenha estado presente de forma equiparável nas
entrevistas feitas com os FG1 e FG2 ela deriva de aspetos distintos. O FG1 atribui a
complexidade das faturas principalmente aos esquemas tarifários. Já o FG2 reveloumaior
dificuldade em entender a multiplicidade de itens cobrados e a indexação dos valores
correspondentesaopagamentodosSARedeRSUaoconsumodeágua.

iii) Forma 
As faturas são por vezes entendidas comodocumentos pouco cuidados, onde a informação
aparecefrequentementedesarrumada/desorganizada:
“Aqui as parcelas, ali o total, isto está muito mal arrumado.”
Além disso, foi salientada a falta de destaque ao que cada consumidor consideramais
importante:
“A única coisa que está em nosso controlo é o consumo variável, devia dizer a parte variável 
primeiro e depois a parte fixa e depois o total, isso era fundamental para baixar a nossa conta, 
enfim...”
Autilização de letras de reduzida dimensão emergiu comoumadificuldade adicional para a
leitura da fatura, tendo levantandoalguma suspeição, emparticular entre elementos doFG2,
sobreaintençãodosoperadoresemnãodarodevidodestaqueadeterminadainformação.
“A letra é muito pequenina.”
“Há coisas interessantes e que não se veem logo. Veem com letras mais pequeninas.”
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Foramapontadastambémdiversasfalhasnoqueconcerneaossuportesgráficosutilizadosnas
faturas,comoafaltaderigoremtermosdetítulos,aausênciadelegendasparaoseixose/oua
faltadeindicaçãoclaraquantosàsunidadesdemedidausadas.
“Este 14 não corresponde a este gráfico. Este gráfico não corresponde a este valor. É confuso!”
Porconsideraremquesãoelementosimportantesparatransmitirinformaçãodeformarápida,foi
igualmente criticado pelos consumidores ouvidos o facto de os operadores nem sempre
utilizaremgráficos.
“[Referindo‑seaumafaturaemconcreto]É pena não ter gráficos!”
“Esta [fatura] tem a vantagem do gráfico estar logo no início. Visualmente tem essa mais ‑valia. 
Ao passo que nesta temos de virar a página para o ver.”
OFG3 revelou‑se omais preocupado comos problemas de forma identificados nas faturas,
mostrandoserogrupocom ideiasmaisdefinidassobreeste tópico,ose traduziuemdiversas
recomendações possíveis demelhoria.OFG2 evidenciou a necessidade de dispor demais
apoiosgráficoseexplicativosdasrúbricaspresentesnafatura.

iv) Desinteresse
Édenotarque,logonoiníciodasdiscussõescomosconsumidores,alguns(principalmenteentre
os participantes noFG1) desvalorizarama importância de conhecermelhor as suas faturas.
Quando confrontados coma temática a ser tratada (conhecimento/importância das faturas),
algunsparticipantes revelaramalgumceticismo sobre o benefício quepoderia resultar de um
melhor/maisaprofundadoconhecimentodasfaturasdeágua.
Os consumidores que seassumirampouco interessadosemconhecermelhor a sua contade
água, ou que revelaramalgumdesinteresse,mesmoque não assumido, destacaramo fraco
pesoqueosgastoscomosserviçosdeáguas têmnoconjuntodassuasdespesas familiares,
sobretudoemcomparaçãocomoutrosserviçosessenciais,nomeadamenteaeletricidade.Para
estes,odesinteresserelevadoprende‑semenoscomodocumentofaturaemaiscomosfracos
benefíciosqueconsiderampoderadvirdeummaiorconhecimentodassuascontasdeágua.
Entre os participantes desinteressados houve tambémaqueles que sublinharampoucopoder
fazer para influenciar os encargos mensais que suportam e que, consequentemente,
reconheceramsentir‑sepoucoincentivadosaprocurarinformação.
“Eu nem sei o que é que lá vem... o problema é esse... eu nem sequer leio... vejo se o valor é 
estável... eu já nem sei como é que é o documento presentemente.”
Estadesmotivaçãopeloconhecimentodasfaturaséacentuadapeloreconhecimentodequenão
háalternativanaescolhadooperadorequeaáguaéumbemessencial,semsubstitutos.Por
estetipoderazões,algunsconsumidoresconsideraramqueestãonumaposiçãofragilizadaface
aopretensopoderdoprestadordoserviço.
“Eu acho que não podemos fazer nada. Acho que temos de aceitar e pronto.”
Há tambémumaperceção da fraca relação entre as quantidades consumidas de água e os
valoressuportadosdecorrentedopesodosencargosfixosnovalorapagar.
“Quando vejo: consumo 6m3, ou 4, se consumir menos 10%, pago o quê? Menos 60 cêntimos!? 
10% a mais ou a menos é zero!”
Amaioriadosparticipantesvêasfaturasessencialmentecomoumdocumentoatravésdoqual
obtém informaçãosobreosmontantesapagarmensalmente.Amenosqueovalorapagarse
desviesubstancialmentedo“padrãohabitual”,osconsumidoresnãoprocurampercebercomose
reconstitui esse valor.Alguns participantes revelaram ter um valor de referência e outros
atribuíramimportânciaadiferençasexpressivasnomontanteapagarcomparativamenteaomês
anterior.
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“Se não houver nada assim extraordinário não consulto.”
“Desde que não haja grandes variações em relação ao mês anterior, está tudo bem.”
Algunsparticipantes,pelosseustraçosindividuais,emespecialrelacionadoscomapreocupação
decontrolardeformamaisoumenosapertadaosgastos,dãoàsfaturasmaisimportância.
“Olhos para elas [faturas de água] sempre que veem, como aliás para qualquer fatura.”
Poucosparticipantesserevelarampreocupadoscomautilizaçãomoderadadorecursoágua.No
entanto,principalmenteentreosconsumidoresdogénero femininoecom filhosmenores,esta
problemáticanãopassoudespercebida:
“Fico a pensar... crianças, banhos... Será que estamos a ter um comportamento razoável?”
Adicionalmentepareceexistirumaclaradificuldadeemavaliaratravésdafaturaarazoabilidade
dosgastos/consumos.
Paraoacompanhamentodosconsumos,foisalientadoopapelqueosgráficospodemter.
“É importante para que os indivíduos possam ir avaliando a evolução dos seus comportamentos. 
Quais são os meses do ano e porque razão consomem mais.”
Importa assinalar queasdimensões identificadasnão sãoestanquesentre si.Aexistência de
deficiênciasemdeterminadosaspetostemefeitosmúltiplos,criandobarreirasàboacomunicação
atravésdafatura.Atítulodeexemplo,autilizaçãodelinguagempoucoacessível,aliadaàfalta
decuidadocomalgunsaspetosdeforma,potenciaatitudesdedesinteresse,comoevidenciado
noexcertoseguinte:
“Eu acho que custa a interpretar. Eu começo a ler e atiro para o lado.”

4.2. Reações negativas perante as faturas
Obaixoníveldeconhecimentorelativamenteàs faturasealgumasdasrazõesqueoexplicam
põem em causa a eficácia das políticas públicas chave no que respeita à promoção da
sustentabilidadedorecurso.Efetivamente,acomunicaçãoviafaturanãoestáafuncionarcomo
seria desejável e, consequentemente, a informação que se pretende transmitir, emespecial
relativamenteapreços,chegapoucoaosseusdestinatários:osconsumidoresdomésticos.
Naverdade,pelasquestõesdeconteúdoeformaqueforamdiscutidasanteriormente,emalguns
casos as faturas parecem dissuasoras de atitudes mais comprometidas por parte dos
consumidores. O alheamento revelado por alguns do consumidores vem frequentemente
acompanhadodeumaelevadadesconfiançaparacomosoperadores:
“Já lhe disse, as letras miudinhas… Já lhe disse que é melhor ler ‑se nas entrelinhas.”
Neste contexto, umaparte significativa de consumidores, sobretudonoFG2, entendequeos
operadores têm como interesse quase exclusivo que os consumidores consumammais para
obteremmaioresreceitas.
“É para lhe mexerem mais no bolso.”
Porvezes,afaltadeclarezapareceserentendidacomoumaestratégiaintencionalparalimitaro
poderreivindicativodosconsumidores:
“A leitura não é assim tão clara porque também não se pretende que as pessoas tenham muita 
consciência das taxas todas que estão ali e dos encargos todos que pagamos.”
Apropósitodasensibilizaçãoparaaescassezdorecurso,umdosconsumidoresdisse:
“Os fornecedores querem é que se gaste. A própria televisão tem ‑se preocupado mais em 
esclarecer as pessoas. Avisa mais.”
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Perante estas ideias, é expectável que qualquer papel que pudesse caber às faturas na
comunicação de políticas “não‑preço” (por exemplo, através demensagens de incentivo à
poupançadeágua)estejaa prioricomprometido.
Face ao seu conteúdo e função, as faturas naturalmente assumemparticular relevância na
comunicação das políticas preço. Nesse âmbito, alguns consumidores reconheceram a
existênciadeIBTe,nessesentido,compreendemquehácomportamentosaajustar:
“O preço é em função do consumo. Quanto mais se consome, mais se paga”
“Esta informação [a respeito dos escalões] permite ver onde começa e acaba... eu pelo menos 
acho que é importante. (...) A pessoa pode começar a jogar com isso”. 
Noentanto,passaaideia,porvezesbemalicerçadafaceaopesodosencargosfixos,dequeos
preços associados aos escalões não são verdadeiramente promotores de comportamentos
poupadores.Acresce que amensagemde penalização de consumos elevados através dos
preçosmaisaltos torna‑sedifícildeentenderperanteapresençana faturadeoutrosserviços,
cujaformadecobrança(indexadaaoconsumodeágua)nãoépercebidapelageneralidadedos
consumidores.
“Aquilo que devia ser mais caro é o que acaba por ser mais barato. Gasta ‑se mais noutras coisas 
do que naquilo que é mais essencial. Paga ‑se menos de água e andamos a pagar contas sei lá 
de quê.” 
Independentemente deste retrato algopessimista daeficácia das faturasna comunicaçãodas
políticas,oseupapelnãopodeserminimizado.Comoumdosparticipantesafirmou:
“As faturas devem alertar, devem ajudar, informar...”
Foi possível constatar, em vários aspetos analisados, diferenças entre as perspetivas
dominantesemcadaumdosfocus groups.Seéverdadequenalgunscasosseconfirmaramas
expectativas (por exemplo, no que se refere à dificuldade em compreender determinados
conteúdos decorrente, de ummenor nível de qualificações), outros casos houve emque se
verificouquealgunsdosproblemasenfrentadospelosconsumidoressãomais transversaisdo
queseesperaria(emespecialnoqueconcerneaodesconhecimentosobrealgumdoselementos
dafatura).
Odesconhecimento,bempatente,porexemplo,naformacomosãocobradascomponentesde
águasresiduaiseresíduossólidos,temaparentementerazõesdistintas.Entreosindivíduosdo
FG1 o desconhecimento parece estar relacionado com o desinteresse associado a uma
desvalorizaçãodaimportânciadoconhecimentodetalhadodasfaturasdeágua.Asquantiasem
causa são pouco expressivas comparativamente a outros encargos familiares, em especial
aquelesquesãosuportadoscomoutrosserviçosessenciais.JánoFG2,formadoporindivíduos
commenoresqualificações,odesconhecimentoémuitomotivadopela ideiadequeas faturas
sãocomplexasedequepoucopodemfazerfaceaopoderdosoperadores.OFG2foi,deentre
os três, o que revelou maior desconfiança em relação aos operadores e aquele que
aparentementemais expectativas tinhaem relaçãoaopotencial das faturas enquanto veículo
para a promoção de consumos parcimoniosos e com reflexos nos valores suportados.Os
indivíduos do FG2 valorizaram especialmente a utilização de linguagem simples (sem
tecnicismos)e realçarama importânciadas faturas teremtudo“bemexplicadinho”,associando
este aspeto a um princípio de “boa‑fé”. Por oposição, foram os participantes do FG1 que
demonstrarammaiorpreferênciaporumdocumentosintético.Osconsumidoresqueformaramo
FG3manifestaram,porcomparaçãocomosrestantes,umamaiorfamiliaridadecomasfaturas.
Também aqui surgiram preocupações com a utilização de linguagem acessível e de fácil
compreensãopor todososgruposdapopulação.Váriosparticipantesrevelaramexplicitamente
queasfaturasdeviamassegurarodireitoàinformação,oqueexigequeacomunicaçãosefaça
de forma clara (com recurso aplain language). Neste grupo ficou especialmente patente a
preocupaçãocomaspetosgráficosedeforma.
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Por outro lado, as preocupações coma sustentabilidadedo recursoestiveramgenericamente
poucopresentesnos focus groups, oque revelaapoucaeficáciadaspolíticaspúblicasnesta
matéria.Aindaassim, foramos indivíduosmais informadose/ouaqueles com filhosem idade
escolar os quemais consciênciamanifestaram, nomeadamenteao referirema importância de
disporem(potencialmenteviafatura)deelementosquepermitissemavaliararazoabilidadedos
própriosconsumos.
Faceàsdeficiênciasapontadasaodocumentofatura, ficaassimaideiadequehámelhoriasa
introduzirnacomunicaçãoporestavia,nosentidodeaumentarosníveisdeconhecimentoe/ou
dedisciplinarosconsumos.

A importância emcomunicar de forma compreensível informação relevante aos consumidores
domésticosdeágua,sejaporquestõesdetransparência,sejaporseconsiderarqueissopode
serpromotordecomportamentosracionaisdeconsumo,temsidorecentementereconhecida.
OrelatórioSkills Outlook 2013(OECD,2013)chamaaatençãoparaosbaixosníveisdeliteracia
e de numeracia de uma parte significativa da população,mesmonos países desenvolvidos,
sublinhando que, paraminorar este problema, os serviços públicos devem comunicar numa
linguagemsimples.
Noâmbitodosserviçosdeáguas,enumcontextointernacional,arelatoraespecialdasNações
Unidas para o direito à Água e Saneamento revela também este tipo de preocupações,
recomendando que a comunicação de informação aos cidadãos se faça de forma clara e
acessívelatodos(Albuquerque,2014).
No contexto português, o regulador económico faz eco destes princípios implementando
iniciativas que visam contribuir para a disponibilização de informação “de forma clara e
conveniente”aosconsumidoresdeserviçosdeáguaseresíduos,emespecialnoquerespeita
aostarifáriosaplicáveisaosutilizadores finais,emconcordânciacomoestipuladonoArtigo4.º
“Deverde informação”,daLeidosServiçosPúblicosEssenciais ‑Lein.º23/96,de26de julho
(entretanto alteradapelasLeis n.º 12/2008, de26de fevereiro, n.º 24/2008, de2 de junho, e
n.º 6/2011, de 10 demarço) e noArtigo n.º 61º “Dever de Informação” doDL n.º 194/2009
(Estatutos da ERSAR). Entre as iniciativas do reguladormerecem destaque a emissão da
RecomendaçãoERSARn.º1/2010–ConteúdodasFaturaseapublicaçãodeumGuiaTécnico
(Andrade et al., 2012), dirigidas aos prestadores dos serviços e, direcionada para os
consumidores, a disponibilização no sítio internet da ERSAR de uma área de Perguntas
Frequentes (daqual fazparteumconjuntode “Questõessobre tarifasdeserviçosdeáguase
resíduos” e um conjunto de “Questões sobre faturação e leitura de serviços de águas e
resíduos”) e de “Cadernos de Sensibilização –OConsumidor e os Serviços de Águas e
Resíduos”sobreosdireitosedeveresdosconsumidores.
A literatura científica, ainda que não se debruçando prioritariamente sobre a relevância da
comunicação via fatura, apresenta resultados que apoiama identificação de um conjunto de
recomendações (abaixo identificadas pelas letrasA a E) e a sua fundamentação.Algumas
dessas recomendações encontram igualmente expressão em ideias reveladas pelos
consumidoresdomésticosauscultados:

A)Usarlinguagemcorretamassimples,evitandootecnicismodesnecessárioouoempregode
expressõespoucointuitivas
Comotemsidosalientadoemrelatóriosinternacionaisjáreferidos,osbaixosníveisdeliteraciae
numeracia revelados por boa parte da população exigem que as entidades estejam
especialmente atentas à linguagem que empregam.Com frequência, encontram‑se termos
ambíguos,inconsistênciasnadesignaçãodealgumasrubricasnamesmafaturaeformaspouco

5. Recomendações para a melhoria das faturas
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clarasdeprestar informaçõesrelevantes.Porexemplo,na indicaçãodeparcelasfixas,poderia
serusadaaexpressão“TarifafixadoserviçoX”eexplicitadooseuvalor(relativoaoperíodode
cobrançadafatura),evitandonomeadamenteaapresentaçãode“valorunitáriovezesY”.
Internacionalmenteépossível identificaralgumasboaspráticasparaautilizaçãode linguagem
acessívelatodos.Atítulodeexemplorefira‑seodesenvolvimentonoReinoUnidodeumguia,
disponívelonline2, aplicável a todos os sítios governamentais na internet, sobre como criar e
editardocumentoseorganizarpáginas.

B)Darmaisdestaqueàsquantidadesconsumidas
Uma vez que o elemento sobre o qual os consumidores têmalgum controlo é a quantidade
consumida,estamereceserdevidamentedestacada.
Asquantidadessãoindicadasnafaturamascommenorvisibilidadedoqueosvaloresapagar,
nãoapelandoparaqueosconsumidoresolhemcomatençãoparaovolumedeáguausada.Os
operadoresgeralmenteapresentamhistóricosdeconsumo,normalmentesobaformadegráficos
(claramentevalorizadospelosconsumidores),quenemsempresãoinformativose/ourigorosos.
Assim,nacomunicaçãodasquantidadespoderiamserexploradasaspotencialidadesdegráficos
bem identificados (devidamente acompanhado de títulos adequados, eixos claramente
identificados,apresentaçãodeunidadesdemedida)evisualmenteatrativos.

C)Providenciarelementosdecomparaçãoquepermitamaoconsumidoraferirarazoabilidadedo
seuconsumo
Permitir que cada família possa saber se está a consumir em excesso é fundamental para
promoveraadaptaçãodospadrõesdeconsumo.Apesardafracaelasticidadepreçodaprocura
dos serviços de águas, existe já alguma literatura recente que corrobora a ideia de que as
famílias reagemperante informação sobre os consumosde outras comquemse comparam.
FerraroePrice(2013)analisaramoimpactodadisponibilizaçãodeinformaçãorelativaaníveis
médios de consumode famílias vizinhas (social comparison), numestudo sobre o consumo
residencial emAtlanta, Georgia. Os resultados revelaram que a utilização de referentes
baseados na comparação social de consumos exerce um efeito expressivo sobre o
comportamento de procura de água. Esse efeito revelou‑semaior do que o decorrente da
utilizaçãodemensagenspoupadorasoude informaçãotécnicaapenas.Osautoresconcluíram
aindaqueascomparaçõessociaissãomaiseficazesentreasfamíliasidentificadascomotendo
umaelasticidadepreçodaprocuramenor:osmaioresconsumidores.Porém,dadoqueosefeitos
vão diminuindo ao longo do tempo, os autores concluem que existem complementaridades
importantesentreestratégiaspreçoe“não‑preço”.
EmPortugal,enestamatéria,osoperadoreslimitam‑senestemomentoadisponibilizar,quando
muito,informaçãosobreosconsumospassadosdafamília(porvezessãoapresentadasmédias
deconsumodeacordocomohistorialdocliente),nãofornecendodadosquepermitamavaliaro
consumodoagregadofamiliarfaceaoutroscomparáveis.
Afaturapoderiapassaraincluirumreferente,talcomo:“emmédiaumafamíliacomNelementos
nesteconcelhoconsomemensalmenteZm3”.

D)Tornarmaisvisíveloimpactosobreosencargossuportados(valorapagar)deumaredução
noconsumo
Existeaperceçãodequeareduçãodoconsumoserepercutemuitopouconovalorapagar.Tal
comoWorthington eHoffman (2008) ouBolland eWittington (2000) realçam, a cobrança de
tarifasfixaselevadascontribuiparaafracainterpretaçãodopreçomarginaldaágua.

2Disponível emhttps://www.gov.uk/government‑digital‑guidance/content‑publishinge consultadoemabril de
2015.
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Contudo, a indexaçãodosencargos variáveis deSARedeRSUàquantidade consumidano
caso português (desconhecida por uma boa parte dos consumidores) aumenta o efeito de
variações no consumo sobre o total a pagar.A ERSAR veio recentemente enfatizar a
obrigatoriedadedasfaturaspassaremaexplicitarestaindexação.
Para realçar o impacto de consumosparcimoniosos sobreos encargos suportados sugere‑se
que na fatura conste umamensagemdo tipo: “Se a sua família consomeentre 6 e 15m3, a
poupançade1m3permitirágastarmenosX€emAA,Y€emSAReW€emRSU.Emconjunto,
pagarámenosZ€”.

E) Não usar omesmomodelo de fatura para diferentes tipologias de consumidores (e.g.
domésticosenãodomésticos)
A disponibilização de informação não aplicável aos consumidores domésticos, por exemplo
valores de encargos fixos deAA para contadores de tubuladura superior à aplicada, pode
introduzir confusão. Tipicamente, os operadores abusam do recurso a uma faturamuito
despersonalizada.A utilização de um únicomodelo para todos os consumidores pode ser
contraproducente.

Uma clara compreensão das políticas é geralmente condição para que produzamos efeitos
desejados.No caso das águas, as políticas que visama sustentabilidadedo recurso apelam
frequentemente para alterações nos comportamentos dos consumidores que só podem ser
conseguidas seestesagenteseconómicosentenderemos sinais emanadospelospreçose a
razoabilidadedasmensagensassociadasàspolíticas“não‑preço”.
Aomesmo tempo que instâncias internacionais chamama atenção para a necessidade dos
governos e dos prestadores dos serviços comunicaremde forma simples e clara para que a
informaçãocheguea todos, trabalhosde investigaçãorecentes têmvindoachamaraatenção
paraobaixo conhecimento reveladopelos clientesdomésticos relativamenteàs suaspróprias
contaseàscondiçõesde funcionamentodosserviçosdeáguas.A literaturaexistentesobreo
papel das faturas (canal de comunicação universal e regular) é, em todo o caso, escassa e
geralmentenãocaptaaperspetivadosutilizadoresdosserviços,contrastandocomaatualidade
daspreocupaçõesrecentesdereguladoreseoutrasinstânciasinternacionais.
O presente trabalho pretendeu estudar as razões do desconhecimento dos consumidores
relativamenteàssuasfaturasapartirdeumaabordagemqualitativacomrecursoàutilizaçãode
focus groups.Apartirdessasrazõesprocurou‑seextrairumconjuntoderecomendaçõesparaa
melhoriadacomunicaçãodeinformaçãorelevante,viafatura,aosclientes.
Ainformaçãorecolhidarevelou‑sericaeesclarecedora,permitindoencontrarquatrograndes
ordensdemotivosparaodesconhecimento:linguagem,complexidade,formaedesinteresse.
Não estando em discussão a questão da simplificação das estruturas tarifárias (que no
formato atual recomendado pelo regulador muito contribuem para a complexidade das
faturas), ficou bem claro que o documento fatura pode sermelhorado tanto no conteúdo
como na forma. Essasmelhorias podem tornar o documentomais claro,mais apelativo e
mais interessante.Ousode linguagemcorretamassimples, bemcomoo fornecimentode
informaçãoquepermitaaosconsumidoresavaliarema razoabilidadedosseusconsumose
perceberemmelhoroimpactosobreoencargodeumamaiorpoupançadeáguasãoalguns
dosprincípiosdestacados.
Revelandoaatualidadedatemática,oartigo67.ºdoDecreto‑Lein.º194/2009,de20deagosto,
naredaçãoquelhefoidadapelaLeidaFaturaDetalhada,veioimporumconjuntodeobrigações
àsentidadesgestorasqueprestamserviçosdeáguaseresíduosautilizadoresfinaisquantoà
informaçãoa constar nas respetivas faturas.OPlanodeReestruturaçãodoSetor dasÁguas
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refere igualmente,ede formaexplícita,a importânciada faturacomoveículodeprestaçãode
informaçãotransparenteaoscidadãos.Contudo,seaLeidaFaturaDetalhadavemaoencontro
dealgumasdaspreocupações reveladas (nomeadamentequanto à inconsistência ou falta de
rigor, exigindo uma informaçãomais completa e padronizada), não responde cabalmente às
exigênciasdeexplicitaçãoda relaçãoentrequantidades consumidaseencargos suportadose
deixa ainda de fora aspetos importantes relacionados com a inclusão de referentes de
comparação e com alguns aspetos de forma. Sem a consciencialização dos cidadãos
relativamenteà importânciadas faturase semum trabalho sérioparaas tornarmais clarase
atrativas, os efeitos práticos sobre o conhecimento dos consumidores serão provavelmente
reduzidos.Obviamentequeacomplementaridadedafaturacomoutroscanaisdecomunicação
paraatransmissãodeinformaçãoadicionaloumaisdetalhada,nomeadamenteossítioswebdos
operadoresedoregulador,nãodevetambémserignorada.
Ultrapassar alguns dos problemas apontados pelos clientes contribuirá para evitar reações
negativas que sãobastante correntes, comoa desconfiançae a desresponsabilização, e que
minamaeficáciadaspolíticaspúblicasquesepretendamdesenharparaosetor.
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