Cuestionario - Agentes no estatales

1. Sirvase describir brevemente la funcion y responsabilidades de su
organizacion en el sector del agua y el saneamiento, en particular en lo que
respecta a la evaluacion y promocion de la prestacion de servicios privados

Viagqua es una empresa del sector del medio ambiente que gestiona todos los
procesos relacionados con el ciclo integral del agua en 48 municipios de las
cuatro provincias de Galicia, satisfaciendo las necesidades de mds de 765.000
gallegos desde hace 47 anos.

Los pilares de la gestion estdn basados en la excelencia del servicio, en la
experiencia y en la generacién de valor y unidos a una constante innovacion
tecnoldgica y al uso sostenible de los recursos de agua disponibles, 1o que
permite ofrecer a nuestros clientes un compromiso de servicio basado en
la garantia de calidad y el respeto medioambiental.

La fransparencia en la gestion y la atencion al ciudadano se suman a la
eficiencia, la sostenibilidad y la responsabilidad social como ejes de nuestro
modelo de gestion que queda reflejado en nuestra misidn, visidon y valores.

2. En su opinidén, ;cudl ha sido el papel del sector privado en la provision de
agua y saneamiento en los paises en los que trabaja su organizacioén (o a nivel
mundial)? ;Cémo ha evolucionado este papel en las Ultimas décadas? Sirvanse
proporcionar ejemplos

La gestion de los servicios de agua y saneamiento puede ejecutarse como una
concesion, por medio de la gestidon directa o como una empresa de economia
mixta. Esto pone de manifiesto que, aunque sea mayoritaria la figura de la
concesion (sector privado), existe la tendencia a la gestion directa (sector
publico) e incluso una gestion compartida a través de la figura de empresa
mixta, donde la colaboracion publico privada es mds intensa. Sea cual sea la
figura, la administracion es quien ha de confrolar y fiscalizar al sector privado.
Asi, en el caso de las concesiones son usuales las comisiones de seguimiento o
de informaciéon y en las empresas mixtas incluso son los concejales del
ayuntamiento quienes integran el consejo de administracion junto con el socio
privado

Ello se manifiesta en la elaboracién por parte de la administracién, de unos
pliegos de contratacion cada vez mds exhaustivos y con imposicion de mejoras
y confroles al sector privado, cada vez mayores, resultando unos contratos
regulados con mds detalle y mayor exigencia técnica.

3. ;Porque las autoridades publicas permiten o incluso atraen la privatizacion de
los servicios de agua y saneamiento? ;Cudles serian las alternativas para las
avtoridades publicas?

En Espana no existe la figura de la privatizacion, sino la colaboraciéon publico
privada. Aunque es verdad que en Espana la figura de la colaboracion publico



de los servicios de agua y saneamiento es frecuente, ello no implica, sino lo
contrario, que el sector publico desatienda sus obligaciones de fiscalizacion,
policia y control de la actividad del gestor, obligacion que siempre aparece
recogida en los pliegos rectores de la licitacidbn como una mdxima para
garantizar el buen funcionamiento del servicio y una mayor transparencia en la
gestion. No se concibe de otro modo.

La administracién suele acudir al sector privado, porque necesita financiacion
para la readlizacion de inversiones, y porque la empresa gestora posee el
conocimiento y los medios adecuados para garantizar a los ciudadanos un
servicio optimo y eficiente. Ello nos lleva a hablar incluso de que, en los casos de
gestion directa de la administracion, esta se vea obligada en innumerables
ocasiones a contratar con empresas privadas la realizacion de determinados
servicios a fin de externalizarlos.

Como se ha mencionado, la gestidon del servicio Unicamente por parte de la
administracién se realiza mediante la gestidon directa, sin intervenciéon del sector
privado, lo que no excluye que existan circunstancias en las que la
administracién externalice parte del servicio (recurriendo asi a la empresa
privada) en las actividades que requieran mayor especializacion y know-how
(lectura de contadores, analiticas, cobro de recibos...)

4. En su opinidn, glas Instituciones Financieras Internacionales (IFl) han
fomentado recientemente la privatizacion? ; Podria darnos ejemplos concretos?

e Consideramos que no.

e Como ejemplos, la construccion de la estacién depuradora de aguas
residuales de Ourense, en Reza, impulsada por el Plan Crece, ha sido
financiada por el Ministerio de Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente
-a fravés de Acuaes, con ayudas de los fondos para el desarrollo del rural
de la Unién Europea, ayudas Feder-, por la Xunta de Galicia y por el
Concello de Ourense.

5. En caso de crisis econdémica, ;ha aumentado la promocion de la
privatizacion?

e En nuestra opinidn el fendbmeno de la privatizacion no obedece a razones
de crisis econdmica, al menos no en exclusiva. Hay estudios que confirman
que los gobiernos de todo el mundo han visto en las privatizaciones un
instrumento para sanear las finanzas publicas, aumentar la eficiencia del
aparato productivo y en ciertfo modo limitar el poder del estado sobre la
economia.



6. Segun su experiencia, si el sector privado esta involucrado en la provision de
servicios de agua y saneamiento, ;qué proceso se llevé a cabo antes de la
decision de adoptar este modelo de provision? ;Qué tipo de preocupaciones
se han tenido en cuenta en esas decisiones?

Provision privada

e Como se ha comentado, desde nuestro punto de vista, influyen varios
factores en la toma de decision de la administracion de involucrar al
sector privado en la gestion del ciclo del agua. Por una parte, la
necesidad de financiacién para la realizacion de inversiones y mejoras
en el servicio, dadas las restricciones presupuestarias de los
ayuntamientos y por otra la obtencién de un servicio de mayor calidad
prestado por profesionales con conocimientos, medios técnicos,
humanos y materiales con “expertise” para garantizar a los ciudadanos
un servicio en las mejores condiciones

7. ¢Cémo podrian las autoridades publicas utilizar las caracteristicas de los
proveedores privados para fomentar la realizaciéon de los derechos humanos al
agua y al saneamiento? ;Es positiva la provision privada para la realizaciéon
progresiva de los derechos humanos al agua y al saneamiento? En caso
afirmativo, {en qué circunstancias?

e Elreconocimiento de los derechos humanos al agua y saneamiento por
parte de las Naciones Unidas en 2010 ha despertado un gran interés y
actitud positiva sobre estos. Tanto la esfera publica como la privada
abogan por garantizar un mejor acceso al agua y saneamiento con
buenas prdcticas centradas en la legislacidon y con la implementacion de
procesos garantes de la asequibilidad y buena calidad de los servicios.

e Existen formulas de aplicacion en los supuestos en los que los usuarios se
encuentren en situaciones de riesgo de exclusion social o que presenten
problemas puntuales para el pago de los recibos (bono social,
fraccionamiento de pago..), es positiva por tanto la colaboracion
privada pro cuanto abre la posibilidad a las corporaciones de optar por
servicios mds eficaces y eficientes con control sobre las pérdidas de agua
o fugas en la red, con la promocidn de proyectos de depuracion mds
acordes con las necesidades de proteccion y preservacion del medio.

8. ; Como se han utilizado los instrumentos y mecanismos existentes para que las
personas usuarias (y las no usuarias) se queje ni obtengan remedios de los
proveedores privados?

e Existe un riguroso régimen de responsabilidad frente a la Administraciéon
responsable.



e Se dispone ademds de una figura de apoyo y orientacién al cliente,
denominada customer counsel, que tiene como objetivo defender los
derechos del cliente, en el caso de que éstos se hayan vulnerado.

e Se destaca, ademds, como otro ejemplo concreto de esta sociedad, el
Convenio firmado entre Viaqua y el Valedor do Pobo cuyo objeto es
establecer un protocolo de relaciones para impulsar la colaboraciéon en
materia de solicitud de informacién y reclamaciones presentadas por los
ciudadanos ante dicha institucion.

9. ¢Los proveedores privados abogan por una regulacion mas fuerte? Si es asi,
ipor qué?

e Una regulacion mas fuerte aporta mds seguridad juridica, tanto para
proveedores como para los abonados.

e A pesar de ello, se destaca que Viagua dispone de los siguientes
cerfificados de calidad:

e -Sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015

e -Sistema de gestion medioambiental ISO 14001:2015

e -Sistema de la inocuidad de los alimentos ISO 22001:2005

e -Sistema de eficiencia energética ISO 50001:2011

- Sistema de gestidn de seguridad y salud OSHAS 18001:2008

Actualmente se encuentra en un proceso de implantacién de un sistema de
gestion ético SGE21.

Estd aprobado el SELLO BEQUAL en categoria PLUS que evalUa el compromiso
de Viagua en materia de discapacidad, adicional al estdndar establecido por
la legislacion.

10. ;Como ha sido la relacion entre los proveedores privados y las autoridades
publicas a nivel local? ;Cudles son las preocupaciones potenciales que
enfrentan las autoridades publicas y las personas usuarias frente a los
proveedores privados?

Tal y como hemos comentado, la relacién publico privada en los servicios de
agua y saneamiento es y ha de ser contfinua e ininterrumpida para garantizar
un mdximo conftrol sobre el cumplimiento del contrato en aras del interés
general. La administracion cuenta con personal técnico, en muchos casos con
menor experiencia, en estas materias y por ello colaboran e interactuan con el
sector privado a fin de coordinar, inspeccionar y controlar su actuaciéon, siendo
estas las preocupaciones potenciales de la administracion. La titularidad sigue
siendo municipal y la legislacion, por ende, otorga a la Administracion la
capacidad de interpretar el contrato, modificarlo por circunstancias
excepcionales dada su potestas e incluso la facultad de imposicidon de
sanciones o resolucion anticipada del contrato en los supuestos de
incumplimiento o cumplimiento defectuoso del operador privado.
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11. ;Como han contribuido perjudicado los proveedores privados a la
realizacion de los derechos humanos al agua y al saneamiento? Sirvase dar
ejemplos

e Entodo caso han contribuido, y como ejemplos en estas Sociedad:

-Promocién de tarifa social, bonos y fondos sociales. El 66.4% de los clientes
de Viaqua tienen acceso a bonificaciones o fondos sociales.

-Fraccionamientos y aplazamientos de pago

-Convenios de fomento de empleo con los colectivos mds desfavorecidos,
Cruz Roja, asociaciones de personas con diversidad funcional
discapacitados y el convenio FP Dual firmado entre Viaqua y CIP para
favorecer la integracion de jovenes en el mundo laboral con una profesion
especifica y practicas directamente en Viaqua

12. ;Cudl es la naturaleza de la informacion disponible sobre la prestacion de
servicios? ;Permite esta informacion la adecuada rendicion de cuentas de los
proveedores privados y las autoridades publicas?

Viaqgua realiza informes de Estado de ingresos y costes del servicio, Informes de
calidad del agua potable y depurada, Informes de la seguridad y salud laboral,
riesgos operacionales y ambientales de las instalaciones que gestiona {...)

Actualmente la informacidén disponible de nuestros servicios se obtiene
principalmente a través de nuestra pdgina web enla que se recoge informacioén
relativa al ciclo del agua y a los canales de contacto, horarios de oficinas,
métodos de pago, etc. Igualmente se incluye informacién corporativa y de
nuestro compromiso con el desarrollo sostenible.

Viaqua, dispone de Twitter, oficina virtual, en la que los clientes pueden realizar
todo tipo de gestiones por medios digitales, teléfonos gratuitos 24 h, y oficinas
de atenciéon directa al publico.

Viagqua publica y presenta a los medios de comunicacion y a la sociedad en
general su informe de responsabilidad social anual, en el que la empresa hace
publica toda la informacién de la sociedad y elabora una memoria econdmica
financiera que es objeto de auditoria.

En algunos ayuntamientos se realizan informes en los que se pone de manifiesto
mejoras o deficiencias en el servicio por ejemplo andlisis de capacidad de los
colectores, falta de capacidad de absorcién en el drenqgje...



13. ; Quién y de qué modo supervisa el desempeno de los proveedores privados
con respecto al contenido normativo de los derechos humanos al agua y el
saneamiento y como? ;Quién interviene cuando hay riesgo de violaciones de
los derechos humanos y de qué modo? ; Quién impone sanciones en caso de
que se produzcan violaciones?

La Administracion ostenta competencias en materia de disponibilidad y
le corresponde garantizar que haya suficiencia de recurso para el
suministro a la poblacién, en materia de calidad del Agua, supervisa que
el operador privado cumpla todos y cada uno de los compromisos
adquiridos en el contrato, garantiza la accesibilidad al recurso de sus
ciudadanos, y tanto la Administracion local como la Administracion
autondmica (a través de sus Comisiones de Precios), son responsables de
garantizar que el acceso al agua y al saneamiento ediciones
econdmicas asequibles.

Cada una de estas Administraciones es competente para imponer las
sanciones que considere procedentes en sus Areas respectivas.

14. ;Cudles son los principales desafios a los que se enfrentan las autoridades
publicas en cuanto disponibilidad, accesibilidad, calidad y asequibilidad
cuando los actores privados prestan servicios de agua y saneamiento? Sirvase
dar ejemplos

Los derechos humanos al agua y al saneamiento estdn vinculados con
los derechos a la alimentacién o a la salud. Su reconocimiento como
derechos humanos en 2010 supone mayor proteccidn en su realizacion
sobre todo para la parte de la poblaciéon mds vulnerable y con menos
recursos econdmicos. El comité de Derechos Sociales, econdmicos y
culturales emitié en el ano 2002 la Observacion General numero 15
centrada en concretary establecer el contenido minimo que debe darse
para que el derecho al agua y saneamiento estén garantizados. Tales
son:

Disponibilidad definida como el abastecimiento suficiente y continuo
para usos personales y domésticos. En Espana el problema se centra en
el estrés hidrico. El desafio se centra en asegurar que, en situaciones de
sequia o escasez de recursos, el agua esté garantizada.

e Accesibilidad definida como la situacion en la que cada hogar tiene agua
e instalaciones accesibles garantizando también la seguridad fisica de
quienes accedan a los servicios de agua. En Espana no se considera este
requisito como un desafio dado que el 100% de los hogares cuenta con
agua potable.



e Cadlidad, entendida como que el agua ha de ser potable, salubre, sin
microorganismos ni sustancias peligrosas para la salud. Las medidas de
calidad se definen segun estdndares nacionales y la OMS. En esta linea se
impulsan medidas para la deteccidon y eliminacion de antibidticos en el
agua, tratamiento de contaminantes emergentes... a fin de lograr un agua
de mayor calidad.

e Asequibiidad que garantfice el acceso a los servicios de agua vy
saneamiento sin que ello comprometa la capacidad de las personas para
adquirir otros bienes y servicios esenciales. En Espana destacan la creacion
de fondos sociales garantes de un sistema solidario y sostenible.

15. ;Conoce algin caso de corrupcion que involucre la provision privada de
servicios de agua y saneamiento? Por favor, facilite los detalles necesarios

¢ No lo conozco.

16. ;Ha demostrado el sector privado mas capacidad para movilizar fondos del
sector publico? ;Podria darnos ejemplos concretos?

e En términos generales el sector privado tiene mayor capacidad para
movilizar recursos financieros, a diferencia de sector pUblico, al que le limita
suU normativa presupuestaria.

17. En su opinion, ;existe un desequilibrio de poder en una asociacion publico-
privada? ;Podria dar ejemplos concretos de los efectos de esta relacion?

e Si, existe un claro desequiliorio de poder a favor de la Administracion.
Administracion Publica

e En el caso de Viaqua destacar el proceso de aprobacion de tarifas del
agua, base de nuestra retribucion. El expediente de tarifas consiste en la
elaboracién de un completo dossier donde se analiza cada uno de los
costes que interviene en la prestacion del servicio objeto del contrato. Este
expediente comporta el correspondiente soporte analitico contable donde
se comprueba que los citados costes son ciertos y verificables y una vez
fiscalizados los costes, se aprueba el expediente en el Pleno del Concello
fras pasar por las correspondientes comisiones de Hacienda y servicios
publicos

18. Cuando hay participacion privada en el sector del agua y saneamiento, jen
qué medida el actor privado aporta sus propios recursos financieros al servicio?

e En muchos casos.

e Con las inversiones que llevan aparejadas los contratos una vez han sido
adjudicados se llevan a cabo las inversiones necesarias para poder mejorar
el servicio, de tal forma que se van eliminando y/o reduciendo todas las
carencias que tiene dicho servicio



19. ;Ha estudiado algin caso de remunicipalizacion? ;Por qué y cémo ha
ocurrido? ; A qué tipo de dificultades se ha enfrentado la autoridad publica para
establecer el nuevo proveedor municipal? Sirvase proporcionar detalles de esos
procesos

Remunicipalizacion

e El Ayuntamiento de Ares, después de 16 anos de gestidon de Viaqua
aprobd en pleno en el ano 2013 la asuncidn de forma directa del ciclo
integral del agua una vez finalizado el contrato con la concesionaria. La
autoridad publica se ha enfrentado a problemas como la demanda del
personal por bajada de salarios. Y de hecho se constata la contratacion
de diversas asistencias técnicas a Viagua para dar cumplimiento a las
necesidades del servicio como la busqueda de fugas. Tienen continuos
problemas de presion y caudal durante la época estival desde la gestion
directa que se repiten anualmente. Han subconfratado la limpieza
correctiva del saneamiento, no readlizando mantenimiento preventivo.
Por ello el propio Ayuntamiento estd valorando sacar a licitacion

nuevamente el servicio y dejar la gestion directa

e El Ayuntamiento de Coristanco después de 15 anos de gestidon indirecta
con Viaqua decidié en el ano 2013 la gestion directa del servicio. En la
actualidad el saneamiento tiene severos fallos de mantenimiento y no se
garantiza un servicio minimo de calidad y prestaciones para los usuarios,
segun acredita un informe elaborado por Aguas de Galicia (entidad
publica dependiente de la administracion autondmica). Al mismo tiempo
y segun dicho informe, tres de las cuatro estaciones depuradoras se
encuentran en un estado de total abandono y la cuarta lleva tiempo
parada debido a las continuas averias. En todos los casos, los técnicos
achacan estas deficiencias al nulo mantenimiento. Por otro lado, dado
que no se redliza lectura de contadores, los vecinos de Coristanco llevan
tres anos sin abonar una sola factura de agua. El alcalde en una reciente
entrevista a un medio de comunicacion dejo claro entre otros puntos que
el servicio municipal de la traida que en la actualidad gestionan
directamente debe ser externalizado pero previo a este paso es
necesario mejorar la eficiencia en la red. El Ayuntamiento fiene

dificultades también en solucionar roturas ya que carece de medios



personales y materiales teniendo que confratar algunos servicios
mediante asistencias técnicas. Como conclusiéon la gestion directa dicta
mucho de ser de como se presumia dado el absoluto abandono del

servicio.

e El Ayuntamiento de Teo asumié en el ano 2015 la gestion directa del
servicio una vez acordada la nulidad de la prérroga del contrato. En una
primera lectura el Ayuntamiento concluia que el cambio en la forma de
gestion habia supuesto un ahorro a sus arcas. No obstante, en la
actualidad es un hecho palmario que el Ayuntamiento ha contratado
diversas asistencias técnicas para dar satisfacciéon al servicio y se puede
concluir que la gestion directa no ha resultado ser lo que se habia

previsto.
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