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La Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU) ha publicado
muchos estudios, analisis y comparativas con el objetivo de informar y educar al
consumidor en todo lo relacionado con el uso del agua. También atendemos
permanentemente a nuestros socios mediante un servicio de Asesoria que, solo
el aflo pasado, recibi6 mas de 1.300 consultas respecto al agua, demostrando
gue el agua nos preocupa y no estamos conformes con el servicio en alguna de
sus facetas.

Este afio, la implicacién de la organizacion es aun mayor con motivo de la
participacion de nuestra organizacion en la Expo Zaragoza 2008. Ademas de
publicar un monografico sobre dispositivos ahorradores de agua en nuestra
revista OCU Compra Maestra del mes de junio y participar activamente en foros
donde se habla del agua (CONAMA, proyecto Striver, Tribuna del Agua, cursos
de verano URJC, Universidad de Cantabria, etc.) la organizacion ha desarrollado
una aplicacion para su pagina Web www.ocu.org que hemos llamado Los
consumidores y el agua. En ella hemos recogido todo lo relacionado con el
agua: los estudios publicados hasta ahora, nuestras reivindicaciones o
propuestas en forma de decéalogo, la aplicacién “La huella ecoldgica” o “El test
del agua” que permiten hace una valoracion individualizada del impacto
medioambiental del consumo de agua y de nuestros habitos, una seccion
especial donde se recogen las consultas frecuentes sobre el agua o un teléfono
de contacto directo, durante el periodo Expo, para hacernos llegar sus consultas
de forma mas agil.

Informes

Los consumidores y el agua

Aungue la conciencia medioambiental de los
espafioles s cada vez ravor, el agua sigue siendo

=
una asignatura pendiente, Es un bien limitado v ::’
escaso, ¥ para lograr una gestidn realmente % -~
sostenible de este recurso, es preciso que todos los "\
-

agentes implicados {administradores, gestores,
consurnidares, agricultares, industria..), adopten
medidas adecuadas para mejorar su gestian,
actuando de forma coordinada.

La informacidn, con datos claros, reales,
transparentes, es un aspecto clave para une buena
gestion del agua. Es ahi donde la ©CU entra en
juego, con sus estudios sobre calidad v precio del



Ademas, con el objeto de mejorar la implicacion del ciudadano en la
gestion sostenible del agua, la OCU se comprometio el Dia del Agua a hacerse
eco de los problemas de abusos que cualquier ciudadano pueda detectar y sus
reclamaciones. Para ello, los usuarios pudieron ponerse en contacto con la
OCU a través de un formulario de queja, disponible en la Web desde finales de
marzo hasta finales de junio de 2008. Para admitir la queja se exigia, ademas de
una descripcion o catalogacion del mismo, una prueba documental (por ejemplo,
factura si el problema era de tarifas, boletin analitico si era de calidad, fotografia
si era de abuso,...) siempre que fuera posible.

iTiene algun problema relacionado con la calidad, el

suministro o el precio del agua? éSabe de algdn mal

uso 0 abuso del agua? Cuéntenoslo usando este " \
forrulario de denuncia: analizaremos el problema v, ‘ ,

si procede, lo denunciarermos ante la autoridad

competente, solicitando que adopte las medidas \\\. [
necesarias para su solucidn, \ J

En cualguier caso, su experiencia es muy valiosa

para nosotros, pues conocer a gqué problemas se

enfrentan mas habitualmente los usuarios nos es de

gran utilidad para abordar acciones, orientar nuestros
proximos estudios, etc.

Los campos marcados con * deben rellenarse
obligatoriamente.
Froblemas de suministro.
Problemas de calidad del agua,
Problemas con precios y tarifas,

Usos abusivos del agua.

Problemas de calidad del agua (por ejemplo presencia de
nitratos, contaminacion por trihalometanos, presencia de
arseénico, turbidez, contaminacion bacteriana...):

* Describa el problema que padece:

En total, hemos recibido 155 formularios que podemos clasificar de la
siguiente manera:

e “Problemas con precios y tarifas”, que englobarian las quejas referentes
a la falta de detalle en las facturas, tarifas improcedentes, cobro por
conceptos improcedentes, cobro de agua no potable...



e “Problemas de calidad del agua” como la presencia de cantidades
excesivas de nitratos, contaminacion por trihalometanos, arsénico,
turbidez, contaminacion microbiana...

e “Problemas de suministro” que englobaria las quejas, por ejemplo,
respecto a cortes de agua (frecuentes, prolongados, sin previo aviso,...),
presion inadecuada en el agua de la red, etc.

e Y por ultimo los “Usos abusivos del agua”, que se referiria a la denuncia
de cualquier abuso del que los consumidores hayan sido testigo o tengan
noticia, asi por ejemplo pérdidas en la red (bocas de riego con pérdidas
permanentes o averias sin reparar...), riego de parques y jardines con
agua potable, campos de cultivo anegados por el agua...

De todos ellos, un 33 % nos remiten “Problemas con precios y tarifas”, un
29% corresponden a “Problemas de calidad del agua”, un 26% corresponden a
“Problemas de suministro” y finalmente, un 12 % nos trasladan “Usos abusivos
del agua”.

Usos abusivos; 12%

Precios ;33%

Calidad; 29%

M| Precios
0O Suministro

Suministro; 26% = Calidad
m Usos abusivos

Los problemas del agua denunciados se reparten de forma similar en las
distintas zonas del pais. Asi los lugares desde donde mayor numero de
formularios han llegado son de Catalufia (34 formularios), de la Comunidad de
Madrid (26 formularios) y Andalucia (21 formularios), pero igualmente hemos
recibido quejas sobre problemas con el agua desde comunidades como
Comunidad Valenciana, Cantabria, o Baleares.

Sin embargo, si podemos afirmar que llegaron con mas frecuencia las
incidencias desde los nucleos de poblacion pequefios que de las ciudades
grandes. Asi, llegaron muchas quejas de Madrid, pero fueron mas las que
llegaron desde municipios como Mahadajonda o Colmenar Viejo que desde la
propia capital.



La inmensa mayoria se refieren al agua urbana, lo cual es Iégico porque

es el servicio que pagan y con el que tienen un contacto directo.

Entre las quejas recibidas destacamos por su frecuencia o por llamativas:

Las quejas por falta de presidn y es que apenas se especifica en los
Reglamentos de Servicio de los abastecedores que el agua llegue a las
casas con una presion optima y por lo tanto es muy dificil reclamar.
Normalmente suelen ser quejas de presion muy baja, pero el Canal de
Isabel Il en Villanueva de la Cafada ofrece en algunos municipios
presiones por encima del0 k!

Existen ciudadanos que estan pagando facturas de un agua que no llega
a tener _calidad suficiente para ser apta para consumo y se mantiene asi
desde hace afios. Por ejemplo, Nijar (cuando en la misma provincia la
desalinizadora de Carboneras estd mandando agua en barcos para
abastecer a Catalufia)

COMUNICADO A LOS V os

El Servicio Municipal de Aguas de Nijar informa:

Que tras los dltimos controles analiticos de las aguas de abastecimiento de

este nucleo, se ha detectado un incumplimiento del R.D. Sanitario 140/2003,

lj:;m %uLe éaguasgaaz que se abastecen quedan declaradas como NO APTAS
HUMANO, esto es, NO SON ADECUAD

BEBIDA NI PARA COCINAR. CUADAS PARA LA

Ccm_e_l fin de ap-oria!' agua para los usos no recomendados, este Servicio
Municipal pondra a disposicion de los ciudadanos de esta barriada camiones
cuba con agua potable en los siguientes lugares y horarios, a partir del dia 16

de agosto de 2004.

Muchos usuarios se quejan de las injusticias en el sistema tarifario, sobre
todo del elevado precio del consumo minimo fijo que incentiva incluso el
despilfarro (pagar 64 euros como cuota fija sin hacer consumo anima a
dejar abierto el grifo o pensar en empezar a “vender’ el agua que no
gasta)

ORDENANZA FISCAL N*® 18/2006 REGULADORA
DA TAXA POLA PRESTACION DO SERVIZO
DE ABASTECEMENTO DE AUGA




seguinte tarifa:

Excepcionalmente, as vivendas unifamiliares tributardn na

— Cota de servizo por dispoiiibilidade: 9,251 euros/bimes-
tre

— (Cota de consumo:
> Consumo de 0 ata 160 m?: 64,464 euros ao bimestre.
s Mais de 160 m3: 0,714 euros/ m?

Son llamativas las denuncias frente a establecimientos de servicios:
balnearios que usan agua de la red sin limites aparentemente o
establecimientos hoteleros como el AC de Cérdoba que por cuestiones de
disefio en sus bafios no dispone de tapones en los aseos ni piensan
corregirlos. ¢No se puede denunciar u obligar a ser mas eficientes
cuando tienen mayor capacidad de ahorro que los consumidores
individuales?

También merece la pena destacar el periplo de algun ciudadano sevillano
gue concienciado con el ahorro intenta “regalar” el agua de su piscina
para regar u otros usos, porque tiene que vaciarla para reparaciones
mayores. Después de llamar a todas las autoridades y empresas
relacionadas con el abastecimiento de agua en la zona, la conclusion es
gue debe tirarla porque no estamos preparados para reutilizar el agua que
nos sobra o no existe el minimo interés en reutilizarla. Pero, jojo! Le
advierten que si vacia la piscina le pueden sancionar por malgastar agua.

Pero no son el unico tipo de quejas que hemos planteado desde OCU. En los
foros en los que participamos hemos denunciando, por ejemplo, que existe:

Un consumo de agua de la red (potabilizada para uso en boca) por
industrias que son grandes consumidoras (por ejemplo, este mes de junio
se anunciaba que la papelera Holmen Paper consume el equivalente al
consumo anual de una poblacién de 80.000 habitantes e iba a ser pionera
en usar agua regenerada) y que no necesitan agua de tanta calidad en
SUS procesos.

Una politica de urbanismo que no tiene en cuenta los recursos hidricos
disponibles en sus desarrollos (son frecuentes las quejas de vecinos que
viven en zonas turisticas y se quejan de que sufren restricciones cuando
la poblacion se multiplica en época estival). Todo el mundo se pregunta
,coOmo se decide crear grandes complejos que generaran grandes
CONSUMOS en zonas con recursos escasos? Véase el caso de Sesefia
(Toledo) o Gran Scala en los Monegros.

Muchos consumos de agua urbana sin contabilizar (faltan aun contadores
individuales y a veces el ciudadano los solicita y los responsables



municipales se niegan a proporcionarlos) y no sélo domésticos, ya que
persisten exenciones de pagos a consumos municipales fijados en
contratos de concesiones a empresas suministradoras de muchos
municipios (hasta el 6% de lo facturado) o muchas empresas usan aguas
subterrdneas que no estan declaradas y por tanto controladas (segun
datos del Canal Isabel Il en un afio se defraudarian en la Comunidad
1.850.000 m3 o lo que es lo mismo, cada 24 horas se roba lo mismo que
consumen 30.000 madrilefios en un dia).

Se permite el derroche de agua cuando se permiten comercializar en
pleno siglo XXI grifos que consumen 16 I/minutos y se dicen ahorradores
(ver ilustracion sacada del articulo de junio OCU Compra Maestra n° 327)
o dispositivos purificadores domésticos que derrochan mas del 80% del
agua de entrada (articulo de junio 07 de OCU Compra Maestra)

GRIFOS AHORRADORES

- MARCA y modelo BEE | 88
= SE= &=
f CAUDAL MAXIMO {L/MIN) De ducha
GROHE Grohetherm 1000 117 | 25168
Recomendadao: Derrachador: HANSGROHE Ecostat LO01SL 13 295,24
hasta 8 més de 10 ROCA Vitoria Plus R44P 166 = 5385
J J

De lavaho y fregadero

- GROHE Eurosmart 32925001 129 76,00

HANSA Hansaronda 4302 2200 13 379,94

Aceptable:

Demasiada lentitud en responder ante denuncias ciudadanas sobre
pérdidas en red, bocas de riego, aspersores que saltan cuando esta
lloviendo y encharcan la zona,.... lo que genera desmotivacion en la
implicacion del ciudadano.

Nuestra propuesta de soluciones para alcanzar una gestion sostenible del
uso del agua se resume en el decalogo que ya hemos mencionado y con el que
gueremos concluir la intervencién. Para nosotros es necesario:

1. Percibir el agua como un bien escaso que debe gestionarse de forma
sostenible.

El agua estd lejos de ser el recurso ilimitado y barato que creen muchos
consumidores. Es preciso adoptar medidas destinadas a promover la educacion
para generar conciencia de este hecho.

2. Fomentar la informacién y trabajar para generar hébitos de ahorro y
consumo responsable.



Una buena informacion es util y necesaria para una buena gestién. Debe existir
un plan de comunicacion a los consumidores, que informe de donde viene el
agua para consumo humano, lo que cuesta adecuarla para ese fin, la
infraestructura de los canales de distribucion, etc.

Por otro lado, una gestion sostenible del agua pasa por un cambio de hébitos en
el consumo. Aunque no se puede hacer recaer sblo en el consumidor esa
responsabilidad, es necesario poner a su alcance herramientas que le permitan
recortar y racionalizar su consumo. Entre otras cosas, desde la OCU
proponemos que se pueda conocer la cantidad consumida individualmente (no
en todos los edificios existen contadores individuales y no siempre se tiene
acceso a la lectura del consumo en el periodo de facturacion), que se facilite el
acceso a dispositivos de ahorro (en grifos, inodoros, electrodomésticos...), y se
bonifique el recurso a sistemas de ahorro y reutilizacién o que se creen sistemas
de distribucién de aguas “no potables” pero con calidad suficiente para ciertos
usos domésticos, como cisternas, llenado de piscinas privadas o riego de
jardines.

3. Lograr que todos los hogares reciban un agua de calidad.

Es preciso mantener el agua en unos niveles aceptables de calidad. Y esto no
hace referencia simplemente a los posibles problemas de sabores, olores, etc.,
sino sobre todo a la seguridad: es inadmisible que haya poblaciones que
suministran a sus habitantes agua con arsénico, trihalometanos, nitratos, etc. Se
deben establecer medidas preventivas para evitar cuanto antes estas
situaciones de riesgo.

4. Acabar con los abusos.

Fugas en la red, averias que no se reparan, riegos innecesarios en campos y
jardines, derroche en la agricultura... hay que adoptar medidas para poner fin a
estos malos usos de un recurso que es de todos. Y no soOlo para ahorrar y
preservarlo, sino también para evitar la sensacion de impotencia que el
consumidor concienciado siente frente a esas situaciones que escapan a su
control. Es preciso que las entidades abastecedoras y las administraciones,
locales sobre todo, se comprometan a implicarse activamente.

5. Mejorar la factura del agua.

La factura es el principal nexo de unién entre el usuario y el suministrador del
servicio. A menudo, no se explotan sus posibilidades. La factura debe contener
una informacién minima: nimero de contrato y de factura, fecha de emision,
direccion de suministro, importe y fecha de vencimiento, periodicidad, datos
institucionales del emisor, teléfonos de contacto (para atencion y averias),
criterios de facturacién, informacion sobre el régimen tarifario aplicable, datos
para el pago, detalle de los servicios o conceptos facturados y su forma de
calculo.

Ademas, seria (til para mejorar la gestion del agua que este documento
incluyera otros datos de interés, por ejemplo informacién sobre el consumo en



litros y coste diario, para que asi el ciudadano pudiera comparar su consumo de
agua frente al estandar o ideal

6. Adoptar una politica tarifaria que prime la eficiencia.

El precio del agua debe establecerse con criterios que fomenten la eficiencia de
consumo. Cobrar una cuota fija (0 de consumo minimo) elevada penaliza los
consumos bajos y desincentiva el ahorro de agua. Por otro lado, el sistema de
tarifas en bloques no esta bien ajustado a los rangos de consumos reales, asi
gue por mucho que el usuario reduzca el consumo, lo tiene posibilidad real de
reducir los pagos. Para que el precio del agua anime a un uso mas eficiente es
necesario trabajar por un modelo tarifario que homogenice los criterios de
establecimiento de tarifas sobre costes reales. Este modelo deberia ser capaz
de discriminar entre los diferentes usos del agua y de penalizar los consumos
excesivos, para lo cual es imprescindible la medicion individualizada de todos los
CONSUMOS.

7. Coordinar la politica del agua con otras politicas que también afectan.
Por ejemplo, las politicas de desarrollo urbanisticas deberian estar
condicionadas por los recursos hidricos disponibles, las politicas agrarias deben
apoyar los cultivos mas eficientes, la planificacion del turismo debe tener en
cuenta los recursos naturales y adaptarse a la climatologia, etc.

8. Establecer politicas de prevencion ante situaciones de emergencia.

Es necesario prever de antemano las lineas de actuacion en caso de situaciones
de emergencia (sequias, inundaciones, contaminaciones), planificando las
actuaciones para asegurar una respuesta adecuada.

9. Crear un organismo unico responsable de gestionar los recursos
hidricos.

Para conseguir una buena gestion, la politica del agua (de precios, de
informacion, requisitos minimos de los abastecimientos...) debe hacerse de
forma coordinada. Lo ideal seria que existiera un Gnico organismo o0 ente
coordinador que establezca las directrices por las que se rija la gestidén del agua
en todo el pais.

10. Despolitizar el tema del agua.

Usar los problemas del agua como arma politica es un error: se banaliza la
gestion de un recurso que resulta imprescindible para la todos, y desmotiva al
ciudadano que se involucra en la sostenibilidad del recurso. El agua es algo que
debe estar por encima de cualquier objetivo politico.

El agua es un bien limitado y escaso. Para lograr una gestion realmente
sostenible de este recurso es preciso que todos los agentes implicados
(administraciones, gestores, consumidores, agricultores, industria, etc.) adopten
medidas adecuadas para mejorar su gestion, actuando de forma coordinada.



Pero, sobre todo, debemos evitar someter la gestion del agua de nuestras
ciudades a estrategias temporales que cambien cada vez que iniciemos una
nueva legislatura. Una alternativa factible seria la creacion de un organismo
independiente para el agua que estableciera las directrices por las que debemos
regir la gestion de los recursos hidricos en todo el territorio nacional y controlase
el grado de cumplimiento o implantacion.



