. MECANISMOS DE ACCION SOCIAL

b s Cerca del 94% de la poblacidn reside en municipios cuyos

" ° operadores de los servicios de agua cuentan con mecanismos
de accidn social. Estos se clasifican en dos tipos: bonificacion en
la estructura tarifaria o los denominados “fondos de solidaridad”.

Los Ayuntamientos y las CC.AA. son quienes tienen la respon-
sabilidad de determinar los beneficiarios de estos mecanismos.

GESTION DE CLIENTES

El indice de reclamaciones en el sector es muy bajo. Tan solo un 1,46% de los
clientes formula alguna reclamacién, especialmente en las poblaciones de menor
tamano. De ellas, el 44% de las reclamaciones son resueltas a favor del cliente.

48% Errores en la factura
27% Otros motivos

. \— 12% Servicio de lectura de contadores

\L 8% Calidad del suministro
5% Calidad de la atencion al cliente

NUEVOS CANALES DE COMUNICACION. REDES SOCIALES

La utilizacién de las redes sociales para la comunicacion con los clientes ha
aumentado un 10%.

Utilidad de las RR.SS. para comunicarse con los clientes. Puntuacién maxima 5.

Youtube Twitter Instagram LinkedIn Facebook
2,80 1,90 1,51 1,32 0,11
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Desde el ano 1987, con caracter bienal, AEAS y AGA 3
publican un completo Estudio Técnico sobre el sector del -,
agua urbana en Espafa. En esta XV edicion, la cobertura
alcanza el 73,5% de la poblacion y se incorporan datos sobre o____ g
economia circular, inversiones y mecanismos de accién social. ~ .} %%

*Los datos corresponden al afio 2016

DATOS GENERALES

El sector del agua
urbana representa el

0,65% del PIB

Con una facturacién

total de 7.566
millones de €

En 2018, el precio medio
del agua doméstica

se situa en 1,84€/m?".
Este precio es uno de los mas bajos
de Europa y supone de media un

n 0,89% del gasto total
" de los hogares espaioles

*Sin IVA
1 Céntimo 5 litros
: S
AR, 20
__ 9 vasos

ABASTECIMIENTO Y SANEAMIENTO

14%

13%b

CONSUMO DEL AGUA URBANA

73%

o "
1
’ 4
k-4

Empleo directo:

Mas de 27.000 personas
con formacién muy
cualificada (94,7% empleo fijo)

Gastamos 104€

en agua por persona
al afio frente a los

137€ en tabaco

* Dato elaborado a partir
de datos ofrecidos por el
INE en 2017

GESTION
EN ABASTECIMIENTO
Equilibrio publico-privado

N %;m ABASTECIMIENTO Y SANEAMIENTO

l) n
{ - . ‘e .o |osservicios de abastecimiento y saneamiento en Espana estan
6 3

. a la cabeza de Europa en la tecnificacion de las actividades rela-
cionados con el ciclo urbano del agua.

POTABILIZACION

CAPTACION

1.300 Estaciones
de Tratamiento
de Agua Potable

@ Volumen de agua
(ETAP)

suministrada anual:
4.080 Hm?.
Equivalente a 240
litros por habitante
y dia

225.000 km de red

de abastecimiento

(4,6m por habitante) DISTRIBUCION

21 millones
de contadores

Uso

11.000 Depositos
de distribucion

L5 Ioirln |
ALCANTARILLADO

165.000 km de red

de alcantarillado
(3,5 m por habitante)

DEPURACION
460 Tanques URACIO

de tormenta

Mas de 2.300 Estaciones )
- Depuradoras de Aguas .
Pablica Residuales (EDAR)
REUTILIZACION
268 Hm?/afo
33%  Privada ‘
Volumen de agua depurada
anual: 3.769 Hm?,
o Mixta Equivalente a 222 litros
por habitante y dia
[y .2 ¢ 'Q
< i) —~ @)
En los hogares % ;Jf&a ¥ -
el consumo es N

de 132 litros por
habitante y dia C,

DISTRIBUCION  ABASTECIMIENTO

El porcentaje global de renovacién de las redes de abastecimiento es del 0,6%,

muy por debajo del 2% ideal.
00 <2005
32%

_ Entre 20 y 40 afos
é
— >40 afos

1]
.0

ALCANTARILLADO

El porcentaje global de renovacién de las redes de alcantarillado es del 0,38%,

muy por debajo del 2% ideal.
G 2o
30%

@ Entre 20y 40 afios
&

L
‘.

ECONOMIA CIRCULAR

La estrategia de Economia Circular, impulsada por la UE, tiene una aplicacién
directa en los servicios de agua urbana.

}} BIOGAS > 138 NHm?/

DEPURACION

85% Agricultura,
jardineria y
silvicultura

45% Agricultura

36% Jardines/Ocio

10% Incineracién 10% Industria

FANGOS AGUA Nt
7% Limpieza
5% Vertedero REUTILIZADA y baldeo
2% Otros
4 * Bajo consumo energético: 0,98 kWh/msa.

¢ Aprovechamiento energético equivalente al consumo eléctrico
anual de una poblacién de 150.000 habitantes.

* 72% de los operadores tienen dispositivos de aprovechamiento
energético.

* 62% de los operadores tienen un plan de mitigacion de emision
de gases de efecto invernadero.
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