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Esta pequena guia es parte de las actividades de informacidn y sensibilizacidn previstas
en el proyecto “Consumidores en [a red: fortalezcamos nuestros derechos’, realizado por
Cittadinanzattiva con el apoyo del Ministerio de Desarrollo Econdmico y en colaboracidn con
otras tres asociaciones de consumidores.

EL abjetivo general del proyecto es promover y facilitar, a través de la aplicacidn de (a in-
formacidn comercial, (a asistencia y el asesoramiento del ejercicio de los derechos de los
consumidores y del conocimiento de las oportunidades de los medios de proteccidn.



PEQUENA GUIA SOBRE EL SERVICIO HIDRICO INTEGRADO

INTRODUZIONE

CITTADINANZATTIVA [CIUDADANiA ACTIVA] Y EL SERVICIO HIDRICO INTEGRADO

Cittadinanzattiva promueve desde hacer varios afios iniciativas politicas, campafas de
informacion y sensibilizacidn, con el objetivo de promover un nuevo enfoque del rol
de los usuarios de los servicios publicos locales: un rol que prevea la plena par-
ticipacion de los ciudadanos en la definicion, la accesibilidad, la calidad y la
atencidn de los servicios.

El objetivo de esta guia es informar a los ciudadanos sobre como participar para con-
tribuir activamente a a construccion de sus derechos y conocer cudles herramientas
de proteccion puede utilizar para hacerlos valer, porque creemos que jdesempeiiarse
como ciudadano es el mejor modo de serlo!

QuE ES EL SERVICIO HIDRICO INTEGRADO

EL Servicio hidrico integrado (SI1) incluye todos los servicios piblicos de recogida,
aduccidn y distribucién de agua para el tratamiento de uso civil, alcantarillado y depu-
racion de las aguas residuales.

Desde un punto de vista regulatorio, la principal referencia es el Decreto Legislativo
nro.157 del 3 de abril de 2006 “Normas en materia ambiental”, que redefine el Servicio
y establece que el mismo se gestione de acuerdo con los principios de eficacia, eficien-
cia y economia en el cumplimiento las normas nacionales y comunitarias..

Los PRINCIPIOS

En el suministro del servicio hidrico integrado, la empresa a cargo debe sequir los
principios fundamentales de:

® jgualdad e imparcialidad - en el suministro del servicio no se puede realizar ningln
tipo de discriminacién por motivos de sexo, raza, idioma, religion y opinion politica.
Particular atencion debe darse a las personas con discapacidad, a las personas
mayores y a las que pertenecen a grupos sociales vulnerables;
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® continuidad - el servicio debe ser suministrado de manera continua y regular, evi-
tando los posibles deservicios o reduciendo su duracion;

® participacidn - \a participacion de los usuarios en el servicio debe ser garantizada
con el fin de proteger el derecho del correcto suministroy fomentar a colaboracidn;

® cficiencia y eficacia - el proveedor del servicio deberd garantizar, mediante la
adopcién de las medidas més adecuadas, la eficacia y la eficiencia;

® (ortesia - quien proporciona el servicio debe atender de modo particular el respeto
y la cortesia en relacidn al usuario;

® claridad y comprensidn de los mensajes - los encargados deben prestar la méxima
atencion a la simplificacidn del lenguaje utilizado en el trato con el usuario.

Sabes que...

... dlesde el Neolitico hasta el 800, la propagacidn de epidemias y pandemias ha estado
siempre vinculada a las malas condiciones higiénicas en las que el hombre solia vivir a
causa de las dificultades relacionadas con (a eliminacidn de (as aguas residuales. Las aguas

sucias eran vertidas en los conductos situados en el centro de (as calles o lateralmente y
en su mayoria al aire libre. Solo en raras ocasiones se establecieron secciones Subterraneas
de tuberias, tales como (a cloaca romana El ejemplo mds importante es (a Cloaca Maxima
construida durante el reinado de uno de los primeros reyes de Roma y oficializada durante
Targquinio Prisco, en el siglo V/ a.C.
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(1) CONOCE EL AGUA, BIEN COMUN

iRecuerda siempre que el agua es fuente de vida y, como tal, patrimonio y el derecho de todos!

EL AGUA BIEN COMUN

El agua es un bien comdn fundamental para la vida. Los efectos del cambio climdtico,
la contaminacidn y los derraches la convierten en un recurso cada vez mas escaso y
centro de graves tensiones sociales, especialmente en los paises del sur del mundo.
Incluso en ltalia, la correcta gestion de este recurso presenta varios puntos criticos.
El tema nos afecta a todos de cerca, mas que para otros servicios publicos, ya que el
agua cubre una necesidad primaria e indispensable del ser humano, tratandose de un
bien vital. Frente a esto, el tema de la gestién del agua, que forma parte del proyecto
més amplio de la reforma de los servicios publicos locales, ha despertado un gran
interés por parte de la sociedad civil que se precipitd a las urnas en junio de 2011,
para pronunciarse en contra de dos aspectos, luego derogados como resultado del
referéndum, en relacion con la gestién de este bien comin: 1) la retribucion del capital
invertido a través de la tarifa; 2) la adjudicacidn de la gestion del servicio a empresas
de capital privado o mixto.

Atencidn. El acceso al agua limpia, sana y limpia es un derecho humano fundamental

del hombre y uno de los principales determinantes de la salud humana.

EL AGUA POTABLE

El agua que sale de los grifos en nuestros hogares es un recurso controlado, seguro
y econémico. Para definir un agua potable debe cumplir con ciertos requisitos
(pardmetros de calidad) definidos por la ley. EL agua potable no debe contener ni
microorganismos ni parasitos ni otras sustancias en cantidades que representen un
peligro potencial para la salud humana. Ademas, no debe exceder ciertos valores
méximos de sustancias no propiamente dafinas para la salud.

La idoneidad se determina sobre la base de 62 pardmetros de calidad quimica, fisica y
bacterioldgica que el agua debe respetar para ser considerada potable.
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PRINCIPALES PARAMETROS DE CALIDAD DEL AGUA
parametro descripcidn limite legal

Es un semimetal de origen geoldgico 0 antrdpico, como com- 0,01 mall
Arsénico | ponente de herbicidas. Se utiliza en (a industria del vidrio, de | ™ g
los colorantes, del papely la madera.

IEL boro a menudo termina en el suelo y en el agua a través de 1 mgl

Boro vertederos domeésticos, cuando no estdn aislados correctamente.
. Sono sottoprodotti che si formano quando si utilizza bios-
Cloritos sido di cloro per la disinfezione delle acque. 0.2 mgf
Cloruros Las variaciones mds 0 menos acentuadas son un indice de 250 mall
contaminacidn. Los valores altos dan un sabor salado al agua. g
Se puede encontrar en cualquier tipo de alimento en can-
L tidades relativamente pequefas. Si el flior se absorbe con 15 mal
UOr 1 demasiada frecuencia, puede causar caries, osteoporosis | +° M
y dafio a los rifiones, huesos, nervios y musculos.
Niquel Es un metal que provoca alergias y clasificado como un 001 mgl

posible cancerigeno.

La presencia de nitratos en el agua potable es solo en una
Nitratos | minima parte natural. En la mayoria de los casos depende | 50 mg/L
de las actividades humanas (cultivos, fertilizantes, etc.).

En las zonas dispuestas en la proximidad de (a deposicion
de residuos peligrosos el selenio termina en el agua su-

Selenio | yorficial o en el agua freatica a través de la iigacin. Este | %07 M9/
fenémeno hace penetrar el selenio en el agua potable local..
Sulfato Altas concentraciones en el agua que bebemos puede tener un 250 mg

efecto laxante cuando se combina con el calcio y el magnesio.
Fuente: www.cittadinanzattiva.it
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-~ ¢Quieres verificar la calidad del agua que llega a tu grifo? Visita el sitio
web de la institucidn que gestiona el servicio y encontrards una indicacion de los
valores de los principales parametros de referencia.

Atencidn. jQuién suministra el servicio estd obligado a proporcionar informacidn
sobre la calidad del agua distribuida!

Box
Agua y salud

En el cuerpo humano, el agua es un componente esencial para el mantenimiento de a
vida, y también es el que estd presente en mayor cantidad. Es esencial para la realiza-
cion de todos los procesos fisioldgicos y las reacciones bioquimicas que se producen
€n nuestro cuerpo.

En el hombre adulto el agua representa aproximadamente el 60% del peso corporal,
mientras que para los mas pequefios la cifra se acerca al 80%.

EL cuerpo mantiene su “equilibrio hidrico™ a través de dos mecanismos: el mecanismo
de la sed, lo que nos permite regular (a cantidad de agua a tragar y la reabsorcion de

agua en los rinones, que regula a cantidad de agua excretada en la orina.
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(2) REDUCE TU HUELLA HiDRICA

iNo usar mds agua de la necesaria y tener cuidado con lo que Se compra!

LA HUELLA HiDRICA

El consumo de agua de cada uno de nosotros depende no solo de la utilizacidn directa
que hacemos del agua (para lavar, para saciar nuestra sed, cocinar, etc...), sino tam-
bién de nuestras opciones de consumo en general. En este sentido, consideramos que
el concepto de huella hidrica, es aplicable tanto a los productos como a las personas.
La huella hidrica de un producto es la cantidad total de agua dulce utilizada en su
produccion y en su consumo. Para calcularla es necesario tener en cuenta los volime-
nes de agua que se utiliza durante todo el ciclo de vida del producto.

Atencidn. Por lo general, el uso del agua en relacién con la produccidn de bienes es
mucho mayor que el consumo de agua asociado con el uso de bienes mismos, ya que

incluye los procesos que requieren un suministro considerable de agua, como el riego
de los cultivos.

Ejemplo. Cuando compras una bolsa de patatas en una tienda local debes tener en
cuenta tanto la cantidad de agua utilizada para la transformacidn, el lavado y el hervor
de las patatas (uso directo) como toda el agua utilizada en la cadena de suministro

para su produccidn (uso indirecto).

La huella hidrica individual es la suma de las huellas hidricas de todos los bienes y
los servicios que consumimos.
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¢ Sabes que...

.. para poner en la mesa una rebanada de pan son necesarios 48 litros de agua? ?
Ademas de ser utilizada como un ingrediente de preparacidn, la mayor parte del agua se
utiliza en el cultivo del trigo. La mejor manera de minimizar la huella hidrica del pan es
no desperdiciarlo.

..cuando comes una rebanada de queso “consumes” 152 litros de agua? Los pro-
ductos ldcteos requieren una cantidad significativa de agua en cada etapa del proceso,
desde el cultivo de los alimentos destinados a nutrir el ganado a la transformacidn del
queso mismo. Para reducir su huella hidrica trata de consumir una dieta balanceada y no
desperdiciarlos;

..para llevar una camiseta son necesarios 2.495 litros de agua? La produccidn de
algoddn tiene un impacto significativo sobre la depauperacién hidrica. Puedes reducir
tu huella hidrica simplemente comprando menos camisetas y pensando bien antes de
tirarlas porque no estan de moda.

... para producir una hoja de papel son necesarios 13 litros de agua? Trata siempre de
comprar papel reciclado, identificable gracias al logotipo FSC o la etiqueta ecoldgica (eco-
etiqueta), usa ambas caras del papel y piensa dos veces antes de imprimir documentos.

(Fuente: “Guida al consumo dellacqua Awake” Comision Furopea)
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EL DECALOGO PARA NO DESPERDICIAR

Cada italiano, en promedio, consume més de 175 litros de agua por dia. A pesar de la
disminucidn en los dltimos afios, una cantidad todavia superior respecto a lo que se
consume en otros paises de Europa. En este frente, es deber de todos los involucrados
asumir un compromiso, cambiando sus habitos diarios con pequenas atenciones anti-
residuos. Estos son algunos consejos a seguir:

1) cierra todos los grifos mientras te lavas los dientes, las manos o te haces la barba;

2) prefiere la ducha a la bafiera;

3) instala los mezcladores de agua;

4) instala en el inodoro un desagiie que permita regular el flujo de agua (caja con
doble botdn o regulador);

5) usa el balde para lavar el coche;

6) usa un recipiente cuando laves las verduras. Para lavar las frutas y verduras, llena un
recipiente y luego reutiliza el agua en vez de tirarla, por ejemplo, para regar las plantas;
7) utiliza electrodomésticos como la lavadora y el lavavajillas solo a plena carga;

8) si no tienes un lavavajillas, utiliza el agua de coccidn para lavar los platos, ademas
de ahorrar agua obtendrds dptimos resultados;

9) controla periédicamente el contador del agua. En el caso de que siga girando con
los grifos cerrados es necesario controlar el sistema;

10) elige cuidadosamente qué comer y qué levar puesto, teniendo en cuenta la huella
hidrica de los productos.

Atencidn. Si quisieras cuantificar tu huella hidrica considera que el uso directo
que haces del agua todos los dias es equivalente a solo un pequefo porcentaje
(alrededor del 4%) de tu huella hidrica total. De manera que, ademés de tratar
de desperdiciar lo menos posible, siguiendo nuestro decalogo, es importante

también efectuar elecciones de consumo responsables, recogiendo informacidn
sobre el origen de los productos que compras (por ejemplo, podrias decidir consumir
la misma cantidad de un determinado producto sabiendo que proviene de una region
con menos problemas de disponibilidad hidrica).
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(3) CONOCE Y PARTICIPA

Infdrmate cdmo se gestiona el servicio integral del agua y sobre las formas y métodos pro-
porcionados para dar tu contribucion para la mejora

CONOCER EL SERVICIO HIDRICO INTEGRADO

Para conocer la forma en que se organiza el servicio hidrico integrado, consigue la
Carta de Servicios. La puedes encontrar en el sitio web de la empresa que se encarga
del servicio 0 en las ventanillas abiertas al piblico. La Carta es el documento mediante
el cual la empresa declara a los ciudadanos los compromisos que se asume para
garantizar la mejora de la calidad del servicio, en base a lo definido en el Acuerdo
de gestion.

Enelinterno de la Carta se muestran los indicadores de la calidad de los servicios pre-
stados, con el fin de que los ciudadanos puedan verificar la correspondencia entre el
nivel de servicio establecido y la provision real y las formas de proteccidn disponibles
para el ciudadano.

La imagen ilustra la relacion entre las partes involucradas

ENTE GUBERNAMENTAL
DEL AMBITO

Confianzay consenso SERVICIO Acuerdo de gestion
politico HIDRICO
INTEGRADO

ENTE GESTOR DEL
SERvICIO

CIUDADANO

'\/
Carta de servicios
Si quieres saber mas, puedes también leer el Reglamento del Servicio hidrico integrado

dentro del territorio que incluye tu municipalidad. En su interior encontrard informacidn (il
sabre c6mo se organiza el servicio.
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Box

La distribucion de las responsabilidades en la gestion del
Servicio hidrico integrado (segun el Decreto Legislativo. 152/2006 y s.m.i.)

La Regidn define los dmbitos territoriales dptimos e identifica el organismo gu-
bernamental.

Las Municipalidades deben participar al organismo gubernamental del ambito terri-
torial dptimo. De hecho, las autoridades locales que, a través del organismo guberna-
mental del dmbito, realizan (as funciones de organizacin del servicio de agua, de la
eleccidn de la forma de gestidn, la determinacién y la modulacion de las tarifas a los
usuarios y de la concesidn de la gestion y su correspondiente control.

EL @mbito territorial corresponde al perimetro regional pero, por motivos de eficacia, la
Region puede dividirlo en sub-ambitos, correspondientes al menos a las Provincias o a
las ciudades metropolitanas. En cada dmbito hay un gestor tnico al cual es adjudicado
el servicio.

La relacidn entre el organismo consignatario y el organismo gubernamental del
ambito se rige por un acuerdo elaborado por éste dltimo, basado en las convenciones
tipo adoptadas por la Autoridad para la energia eléctrica, el gas y el sistema hidrico.

LA PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOS

—> Participa en la definicion y la evaluacion de la calidad del servicio de gestion de
los residuos urbanos.

La ley financiera de 2008, en el art. 2, parrafo 461, introduce una serie de disposi-
ciones para proteger los derechos de los consumidores en el sector de los servicios
publicos locales en general, y por ende también del servicio hidrico. La novedad mas
importante introducida se refiere a la participacion de las asociaciones de los consu-
midores y del piblico en general, en la determinacidn y el control de los estandares de
funcionamiento de los servicios. En sintesis, la norma prevé la obligacion para el ente
prestador de servicios de proporcionar la Carta de calidad de los servicios, para redactar
y publicar segun los acuerdos con las empresas y las asociaciones de los consumidores.

[10]
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¢ Qué puedes hacer?
o conoce bien el contenido de la norma;

o pide a tu administracion;
o dirigete a las sedes locales de Cittadinanzattiva (u otras organizaciones para la protec-
cidn de los consumidores) y registrate de forma activa en la vida de la asamblea local.

—> Interactia activamente con el Organismo gestor del servicio

En la Carta de Servicios encuentras todos los contactos dedicados para la interlocu-
cidn con los ciudadanos (call center, sitio internet, horario de la oficina clientes, etc.).
Aprovecha estos canales para ofrecer sugerencias y aportaciones con el fin de mejorar
el servicio de tu comunidad.

>  Inférmate sobre las iniciativas publicas y estimula la participacion de
tu Administracidn

Del 1992, el 22 de marzo de cada afio se celebra el Dia mundial del agua. Se trata de
una iniciativa instituida por las Naciones Unidas para recordar la importancia de este
recurso. Celebrar este evento representa también una oportunidad para aumentar la
conciencia de as organizaciones, las instituciones y los ciudadanos sobre la importan-
Cia de una adecuada gestion del servicio hidrico a nivel local.

—>  Participa activamente en la discusion sobre el tema del agua, bien comtin
Sobre el tema del agua existe un vasto movimiento popular y hay una mucha atencién
por parte de los ciudadanos. Informate sobre la existencia de comités en tu vecinda-
rio y participa ofreciendo tu contribucidn al debate. Existe un Foro italiano de los
movimientos para el agua que redne a los comités territoriales, las organizaciones
sociales, los sindicatos, las asociaciones y los ciudadanos.
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(4) INFORMATE ANTES DE PAGAR

Inférmate sobre cémo se compone la tarifa del servicio hidrico y lo que pagas en la boleta.

Qué pago en la boleta

Con la boleta a los ciudadanos se les pide pagar totalmente el costo en que se incurre
por la gestién del Servicio hidrico integrado, es decir, el conjunto de todas las actividades
que le permiten tener agua potable en su casa y descargar con éxito (as aguas sucias.

Los servicios comprendidos en la tarifa son:

1. el suministro de agua potable (servicio de acueducto), que prevé la extraccidn de
agua del ambiente natural, incluido la proteccion ambiental de las dreas de las cuales
el agua es extraida; su tratamiento con el fin de hacerla potable; la red de distribucion
en las diversas fases del transporte (grandes tuberias), del almacenamiento en los
tanques, de la distribucién en la red de carreteras hasta la entrega a los hogares
(conexidn) con el correspondiente contador;

2. el servicio de alcantarillado, que consiste en la posibilidad para el usuario de
descargar el agua utilizada y ensuciada en el hogar, en una tuberia especifica que
permite su alejamiento hasta una planta de tratamiento;

3. el servicio de depuracion, que consiste en el tratamiento de las aguas sucias
transportadas por a alcantarilla, antes de la liberacion del agua en el ambiente natural
(rio, mar, lago), de modo de reducir al minimo la contaminacidn de estas aguas;

4. las tasas. Al servicio hidrico integrado se le aplica el 10% de IVA.

Como se calcula la tarifa

La tarifa aplicada a cada uno de estos servicios prevé:

o una parte fija, que se debe pagar independientemente del agua que se consume. La
parte fija no se puede modular por escalonamiento y se expresa en euros por afio. Este
componente cubre el alquiler del contador y parte de los costes de inversidn.

o Una parte variable, proporcional al consumo. La parte variable de la tarifa pagada
por el servicio de acueducto estd articulada en escalonamientos de consumo (facili-
tado, base, de 1 a 3 escalonamientos tarifarios de exceso cuya entidad estd destinada
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a penalizar, atribuyéndole los mayores costes ambientales provocados, los consumos
superiores a la banda base). La parte variable de la tarifa para el servicio de al-
cantarilla y depuracion es proporcional a los consumos, pero no estd articulada en
escalonamientos.

Atencidn. Para no tener sorpresas, aseglrate de que el contador sea leido periddica-
mente por un encargado del organismo gestor. En la Carta de Servicios encuentras las

indicaciones del nimero anual de lecturas que el gestor se compromete a efectuar. 0
bien, verifica la posibilidad de efectuar periddicamente una autolectura.
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(5) PROTEGETE SI SUFRES DESERVICIOS

jSi no estds satisfecho con el servicio prestado en tu drea de residencia activate y
presenta una queja!

—> Presenta una queja

En la Carta del servicio hidrico estan indicados los estandares de calidad que el gestor
se compromete a cumplir y las formas de proteccion de los usuarios, asi como las
modalidades para presentar una queja y obtener reembolsos en caso de fallo.

- Dirigete a las Agencias para la calidad de los servicios publicos locales
En algunas ciudades como Grosseto, Roma y Turin se establecieron estos organismos,
adonde puede acudir también el ciudadano, con el objetivo de ayudar a mejorar la
eficiencia y la calidad de los servicios publicos locales.

- Dirigete a las AACC

Para dar més fuerza a tus recomendaciones, dirigete a las Asociaciones de consumi-
dores. Cittadinanzattiva es una asociacion de consumidores, reconocida desde el
afio 2000 ante el Consejo Nacional de Consumidores y Usuarios, en el Ministerio de
Desarrollo Econdmico.

Para mds informacidn visita el sitio:

www.cittadinanzattiva.it

- Dirigete a la Autoridad para la energia eléctrica, el gas y el sistema hidrico
Puedes presentar tu queja también a la Autoridad, después de haberlo presentado
al gestor que esta obligado a responder dentro de los plazos fijados por la Carta de
Servicios.

[14]
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¢ Deseas recibir informacion, sefialar un mal servicio o presentar una queja?
Contacta (a ventanilla de Cittadinanzattiva mas proxima en las sedes locales de:

Bologna
Cagliari
Catania
Chiaravalle
Chiavari
Latina
Milano
Perugia
Riva del Garda
Roma
Spoleto
Torino
Urbino

segreterialdcittadinanzattiva-er.it
cittadinanzattivacaidtiscali.it
pit.catanialdyahoo.it
cittadinanzattiva_anconaldyahoo.it
cittadinanzattivaligurialdyahoo.it
cittadinanzattivaltidlibero. it
consumatorildcittadinanzattivalombardia.com
perugialdcittadinanzattiva.umbria.it
infoldcittadinanzattivadeltrentino.it
pitroma.caldgmail.com
cittattiv.umbrialdlibero.it
pit.torinoldcittadinanzattiva.it
urbinoldeittadinanzattiva.it

Para contactar con la sede nacional escriba a : pit.servizildcittadinanzattiva.it

¢ Deseas mas informacion sobre Cittadinanzattiva, participar a las actividades
organizada en tu territorio, o adherir a nuestro movimiento?

Visita el sitio www.cittadinanzattiva.it, busca la asamblea més préxima a tu domi-
cilioy ... jbuena participacidn!
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