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PRESENTACION

FACUA-Consumidores en Accion ha realizado una encuesta a 5.586 usuarios para
conocer el grado de satisfaccion de los consumidores con el suministro domiciliario

de agua y de conocimiento de sus derechos.

El agua es un servicio basico y esencial que en los Ultimos afnos esta sufriendo
cambios importantes como consecuencia no sélo del marco regulatorio, sino también
por los cambios en el modelo de gestion del servicio, con procesos privatizadores que

perjudican a los usuarios.

En la actualidad, este servicio esencial que reciben los consumidores en sus

domicilios carece de una regulacion de minimos a nivel nacional sobre los derechos y

obligaciones que tienen tanto las suministradoras como los destinatarios del mismo.

La calidad en lo referente a cuestiones como, por ejemplo, la informacion a los
usuarios sobre aspectos basicos del suministro, como las compensaciones
economicas ante cortes, interrupciones o deficiencias en el servicio y la atencion de
quejas y reclamaciones dependen de lo establecido en normas de ambito municipal, a
excepcion de Andalucia, comunidad autébnoma que cuenta con un reglamento

especifico que regula el suministro domiciliario de agua.

Esta situacion hace que sea necesario conocer la percepcion de los usuarios sobre la
calidad del suministro y las carencias existentes, entre otras cuestiones, para mejorar
el servicio y reivindicar a las autoridades medidas para una regulacion mas
beneficiosa para el consumidor y la sancion de aquellas empresas que incumplan con

los derechos de los usuarios.
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OBJETIVOS

El objeto de esta encuesta es conocer el grado de satisfaccion de los consumidores
con el suministro domiciliario de agua, si estan satisfechos con la calidad del servicio

y si consideran justas las tarifas aplicadas en este sector.

La conciencia de los consumidores acerca del ahorro y los sistemas o practicas que
llevan a cabo para gastar menos agua son otro aspecto a descubrir a través de las
preguntas realizadas en la encuesta. El grado de ecologia y concienciacion
medioambiental de los ciudadanos es fundamental para el desarrollo sostenible de la
sociedad, asi como para eliminar el despilfarro de agua que aumenta las facturas de

los consumidores en gran medida.

Tantear el conocimiento que tienen los consumidores acerca de sus derechos y de
los conceptos basicos de la factura es otro de los objetivos del cuestionario. Es
importante que éstos sepan a qué hacen referencia cada uno de los conceptos que
vienen detallados en la factura para detectar y evitar asi posibles irregularidades en la

facturacion.

Asimismo, los resultados obtenidos serviran para reivindicar a las autoridades mejoras
en el servicio de suministro de agua y plantear la realizacion de acciones informativas

a los usuarios para que estén informados de sus derechos en esta materia.
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FICHA TECNICA

Objetivo del estudio: Conocer la opinion de los consumidores sobre el suministro
domiciliario de agua y analizar el conocimiento que los usuarios tienen sobre sus

derechos en este servicio esencial.
Ambito: Espafia.
Numero de usuarios encuestados: 5.586 personas a nivel nacional.

Datos recogidos: Respuesta de los usuarios a dieciséis cuestiones sobre la

satisfaccion de los consumidores sobre el suministro domiciliario de agua.

Metodologia: La encuesta de opinion se ha realizado a través de su pagina web y se
ha publicitado mediante sus sitios en las redes sociales y la insercion de publicidad en
soportes digitales. Igualmente se ha enviado un correo electronico a todos los

consumidores en accion dandole a conocer el cuestionario e invitdandolos a participar.

En la encuesta se ha consultado, ademas de las preguntas especificas del tema, el
sexo y el tramo de edad (menos de 18 anos, 18-25, 26-40, 41-60, y mas de 60 afnos)
de los consumidores que la han realizado. Asimismo, se ha elaborado un comunicado
de prensa para dar a conocer los resultados de esta accion a todos los consumidores
a través de la web de FACUA y de los distintos medios que se han hecho eco de la

misma.

Fecha de toma de datos: Del 15 de noviembre al 19 de diciembre de 2013.
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CUESTIONES PLANTEADAS

o Consideras que las tarifas que pagas por el agua del grifo son...
Muy caras
Caras
Justas
Baratas
Muy baratas
No sabe/no contesta
e ;Conoces qué conceptos te cobran en la factura del agua?
Si
No
No sabe/no contesta
e ;Crees que la factura se entiende facilmente?
Si
No
No sabe/no contesta
e ;Has presentado en el ultimo afio alguna reclamaciéon en relacion al
suministro de agua?
Si
No lo recuerdo

No
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e ;Como valoras la atencién al usuario de tu suministradora de agua?
Muy buena
Buena
Regular
Mala
Muy mala
No sabe/no contesta
¢ En caso de haber presentado alguna reclamacion, ;cual era el motivo?
Por problemas en la factura
Corte suministro
Condiciones del servicio
No he presentado ninguna reclamacion
Otros
e ;Sabes qué derechos tienes en caso de un corte temporal en el servicio?
Si
No
No sabe/no contesta
e ;Sabes qué derechos tienes en caso de un corte temporal en el servicio?
Si
No

No sabe/no contesta
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En caso de haber sufrido un corte temporal en el servicio (por obras de
mejora...), ;te lo han comunicado?

Si, mediante folleto informativo en el edificio o en mi buzon

Si, a través de la propia factura

Si, por mail

No me lo han comunicado

No sabe/no contesta

¢Sueles utilizar la opcion de media carga en tu lavadora y/o lavavajillas?
Si

No, porque carecen de esa opinion

No, aunque la tienen

No sabe/no contesta

;Tienes colocados en los grifos dispositivos para reducir el caudal del
agua?

Si

No

No sabe/no contesta

¢Tienes un tirador de media carga en la cisterna?

Si

No

No sabe/no contesta
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;Tienes presente el ahorro de agua en casa con medidas como cerrar el
grifo mientras te lavas los dientes o al enjabonarte? (no te sientas
obligado a decir que si; s6lo queremos saber si hay que potenciar mas
campanas de concienciacion).

Si

No

No sabe/no contesta

Para la higiene diaria, ;eliges la ducha o darte un bano?

Ducha

Bano

No sabe/no contesta

:Sabes quién es competente para controlar la calidad del agua?

La comunidad auténoma

El Ayuntamiento

La empresa suministradora del agua

El Estado

No sabe/no contesta

({Qué opinas sobre el sabor del agua que te suministran en casa?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

No sabe/no contesta
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CONCLUSIONES

Un 80% de los usuarios considera que la tarifa de su suministro domiciliario de agua
es cara o muy cara, frente a solo el 3% que la considera barata o muy barata. Por su

parte, el 14% estima que el coste al que le facturan el agua es justo.

Son algunos de los datos que se desprenden de la Ultima encuesta realizada por
FACUA-Consumidores en Accidén para conocer el grado de satisfaccion de los
consumidores con el suministro domiciliario de agua y de conocimiento de sus

derechos.

El sondeo ha sido realizado entre el 15 de noviembre y el 19 de diciembre sobre un

total de 5.586 personas a nivel nacional.

FACUA reclama que los ayuntamientos y entidades gestoras den participacion a las
asociaciones de consumidores a la hora de disenar y fijar las tarifas y que éstas

formen parte de los consejos de administracion de las empresas gestoras.
Derechos de los usuarios

Otros de los datos obtenidos reflejan como el 94% de los usuarios desconoce sus
derechos en caso de sufrir un corte temporal del suministro domiciliario de agua. El
42% ni siquiera fue informado de la Gltima interrupcion del servicio por parte de su

empresa abastecedora.
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FACUA continla demandando una norma marco de minimos que regule aspectos
ligados a la calidad o continuidad del servicio, tales como las indemnizaciones que se
pueden percibir en caso de cortes del suministro por motivos que no respondan a

fuerza mayor o la periodicidad de lectura de los contadores y facturacion.

El 62% de los encuestados considera que la factura no se entiende facilmente. De
hecho, el 38% de los encuestados desconoce qué conceptos les estan cobrando por

el suministro.

FACUA indica que en algunas facturas pueden aparecer canones o recargos
autonémicos que repercuten en los consumidores con caracter finalista,
habitualmente con el objetivo de sufragar obras de abastecimiento, saneamiento o

depuracion.
Reclamaciones

Una de cada tres reclamaciones presentadas por los usuarios contra su abastecedora

de agua se debe a problemas con la facturacion (36%).

Otros motivos fueron las discrepancias con las condiciones del servicio (21%) o por
cortes de suministro (14%). Un 12% de los encuestados ha presentado una

reclamacion en el Gltimo ano.

Dos de cada cinco encuestados considera el sabor del agua del grifo como malo o
muy malo (40,7%). Solo el 10% de los usuarios cree que el agua es muy buena al

gusto, mientras que el 26% la considera buena y el 23% regular.
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Sdlo el 9% de los usuarios sabe que la autoridad competente en materia de calidad
de agua es su comunidad autonoma. El 28% le atribuye errbneamente estas
competencias a los ayuntamientos, mientras que el 24% lo hace a la empresa

suministradora y el 1% al Estado. El 37% directamente lo desconoce.

FACUA recuerda que, en Espana, el suministro domiciliario de agua es competencia
de los ayuntamientos, que lo gestionan desde el propio ente o a través del

otorgamiento de las concesiones de servicio a empresas publicas, privadas o mixtas.
Reivindicaciones de FACUA

Ademas de lo expuesto, FACUA considera que deben quedar recogidos en un marco
legal de aplicacion a todos los usuarios de este servicio publico conceptos como las
condiciones de presion y caudal minimas exigibles por los usuarios, los
procedimientos que garanticen la suspension o la baja en el suministro y los sistemas

para la resolucion de las reclamaciones.

A ello se le ahade la necesidad de establecer una norma que clarificase el precio del
agua y los conceptos repercutibles a los usuarios por parte del sector, con el fin de

fomentar un modelo lo mas claro posible, reclama FACUA.

La asociacion también reivindica la obligacion de que las empresas que prestan este
servicio cuenten con teléfonos gratuitos y oficinas para la atencion a los usuarios, y
que estén adheridas a procedimientos de resolucion extrajudicial de conflictos como

el Sistema Arbitral de Consumo.
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Conciencia ecoldgica

La encuesta de FACUA constata un buen nivel de concienciacion ecoldgica y de
ahorro entre los consumidores encuestados. Asi, el 91% asegura tener presentes
medidas de ahorro como cerrar el grifo mientras se lava los dientes o al enjabonarse

en la ducha; opcion ésta Ultima preferida ante el bafo en un 99%.

Un 60% de los usuarios dice usar el modo de media carga cuando es necesario en
electrodomésticos como la lavadora o el lavavajillas, frente al 22% que no lo hace
porque su aparato no lo permite. Sdlo el 11% reconoce no usarlo a pesar de disponer

de esta opcion.

En cuanto a la media carga en la cisterna, un 68% de los hogares de los encuestados
cuenta con esta opcion, y aproximadamente la mitad de los encuestados dispone de

reductor de caudal en sus grifos.
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GRAFICAS

Las graficas que se muestran a continuacion se corresponden con cada una de las

preguntas realizadas a los 5.586 consumidores encuestados.

Encuesta de satisfaccidn sobre el suministro domiciliario de agua

Las tarifas de agua del grifo son caras o muy caras

Desconozeo los conceptos gue me cobran en la factura del agua

Creo gue la factura no se entiende facilmente

He presertado alguna reclamacion en relacidn al suminiztro de agua en el dltimo afio
La atencidn al usuario de mi suministracora de agua esbuena o muy buena

La reclamacidn que presenté se debid a problemas en la factura

For problemas en la factura

Desconozeo mis derechos en caso de un cortetemporal en el servicio

No me notificaron un cortetemporal en el servicio

Suelo utilizar la opciin de media carga en mi lavadora y/o lavavajillas

Tengo colocados en losgrifos dispositivos para reducir el caudal de agua

Tengo un tirador de media carga en la cisterna

Tengo presente el ahorro de agua en casa con medidas como cerrar el grifo mientras me lavo los dientes o al enjabonarme
Prefiero |a ducha al bafio para la higiene diaria

Mo s& guién es competente para controlar la calidad del agua

El zabor del agua gue me suministran en casa esmalo o muy malo

Considera: las tarifas 3 - el del grif
onsideras que las tarifas que pagas por el agua del grife | . ..o respusstas

SOLL...
Mluy caras [ 13?.71 %0
Caras [ k41919
Tustas [ [12.51 %
Baratas [ 244 %
Mluy baratas [ 10.74 %
Mo sabefne contesta [ l3.? %
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79,6%
35,1%
62,5%
11,9%
19,1%
36,1%

7,6%
94,5%
437,4%
60,4%
50,6%
67,9%
90,5%
95,9%
28,0%
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iConoces qué conceptos te cobran en la factura del agua?

=i
Mo

Mo sabefno contesta

.Crees que la factura se entiende facilmente?

|
Mo

Mo zabe/mo contesta

iHas presentado en el iltimo afio alguna reclamacién en

relacion al suministro de agua?
=
Mo lo recuerdo

Mo

& Como valoras la atencidn al usuario de tu suministradora

de agua?
Iluy buena
Buena
Eegular
Ifala

Iluy mala

Mo sabeino contesta
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E de haber pr tado al recl ion, ;cual er
n caso de haber presentado alguna reclamacion, jcualera | = oooc respusstas

el motivo?

Por problemas en la factura [Il }7 25 %
Clorte suministro (] |2 88 4
Condiciones del servicio [l ]4.29 %
Mo he presentado ninguna reclamacisn W suv
Otros [ 6.17 %

;Sabes qué derechos tienes en caso de un corte temporal en
¢ . q P basado en 5536 respuestas
el servicio?

2 (] |3 64 %
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Mo sabefne contesta [ ]1.8? Y

En caso de haber sufrido un corte temporal en el servicio
; . basade en 5586 respuestas
(por obras de mejora...), jte lo han comunicado?

51, mediante folleto informative en el edificio o en mi buzdn [IIIIIII ]33.6? Yo
&, através de la propia factura [ ]U. 18 %
S, por mail [ ]U.ZQ%
Mo me lo han comunicade [ k12 36 4
Mo sabeno contesta [Illll ]23.5 %

iSueles utilizar la opcién de media carga en tu lavadora y/o basado en 5596 respuestas

lavavajillas?

5 (T l60.37 %4
Mo, porque carecen de esa opcidn [““ ]21.53 Yo
Mo, aungue la tienen [ll ]11.49 %4
Mo sabe/no contesta [l ]6.61 %
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iTienes colocados en los grifos dispositives para reducir el
caudal de agua?

basado en 3586 respuestas
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Mo sabefno contesta [ ]1.45 %%

i Tienes un tirador de media carga en la cisterna?
S
Mo

Mo sabeino contesta

;Tienes presente el ahorro de agua en casa con medidas
como cerrar el grifo mientrras te lavas los dientes o al
enjabonarte? (no te sientas obligado a decir que si; solo
queremos saber si hay que potenciar mas campaiias de

bazado en D586 respuestas
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bazado en 5586 respuestas

concienciacion)

i (INNANANDRNANNANENY 5054 %
Mo 1] .05 %
Mo sabeino contesta [ 10.41 %
Para la higiene diaria, ;eliges la ducha o darte un baiio? basado en 5586 respuestas

Ducha T
Bafio [ [1.04%

Mo sabeino contesta [ 10.09 U
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iSabes quién es competente para controlar la calidad del
agua?

La cotmunidad auténoma

El Ayuntamiento

La empresa suministradora del agua

El Estado

Mo sabeine contesta

:Qué opinas sobre el sabor del agua que te suministran en
casa?

Lluy bueno
Buene
Eegular
Iale

Ty malo

Mo sabefno contesta

basado en 5586 respuestas
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Esta campaiia ha sido subvencionada por el
Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales
e lgualdad / Instituto Nacional del
Consumo, siendo su contenido
responsabilidad de FACUA

FACUA.org/suministrodeagua



