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1. Introduccion.

En este documento se recoge el desarrollo de la Mesa Asesora 3. Usuarios y Servicios,

celebrada el 3 de junio de 2025, contando con veintitn participantes externos.

Usuarios y servicios

Martes, 3 de Junio de 2025
10:00 - 11:30h ‘

DE EMASESA @5¢®

@ EMASESA OBSERVATORIO ‘."f?_’.é ‘ l

Joaquin Garcia, Director Financiero y Comercial de EMASESA, presenta la Mesa Asesora.

Comienza su intervencién agradeciendo la presencia de los participantes de la Mesa Asesora
en este nuevo ciclo de convocatorias del afio. Expresa su satisfaccion por poder compartir
con los asistentes la propuesta de modificacion de determinados articulos de la Ordenanza

del servicio que presta EMASESA.

Joaquin explica que, desde la entrada en vigor de la Ordenanza del servicio durante el primer
semestre de 2024, se ha detectado la necesidad de adecuar la redaccion de algunos
articulos. Sefala que estas modificaciones buscan, en beneficio de los usuarios, mejorar y

aclarar la aplicacion de la normativa vigente.
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Joaquin informa que, en la segunda parte de la convocatoria, se realizara un repaso de los
proyectos ya compartidos en sesiones anteriores, con el objetivo de rendir cuentas sobre su
estado de avance. Anuncia que se abrird un espacio de debate para que los asistentes
puedan aportar sugerencias y criticas constructivas, con la finalidad de alcanzar un consenso

comun.

Agradece especialmente la incorporacion, en esta convocatoria, del representante de la de la
Junta Arbitral Provincial de Consumo, a las representantes de Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor (OMIC) y de Barrios y Colectivos de Atencion Preferente y
Servicios Sociales del Ayuntamiento de Sevilla del Ayuntamiento de Sevilla y al de Céritas
Diocesana de Sevilla. Destaca que, recientemente, se ha firmado un convenio con Caritas
Diocesana cuyo objetivo es garantizar el suministro de agua a la vivienda habitual de
usuarios en situacion de precariedad, mediante apoyo en el tramite para el acceso a la tarifa
social, evitando asi la suspensién del servicio como consecuencia del impago de facturas o

recibos.

Seguidamente, aborda la gestién de la sequia, sefialando que, aunque actualmente existe
disponibilidad de agua, es fundamental mantener una gestion responsable. Explica que los
proyectos presentados al PERTE, Embalse Digital 5.0 y CREANDO, contribuiran
significativamente a este objetivo. Indica que el proyecto del Embalse avanza al 40 % de su
ejecucion, con finalizacidn prevista para diciembre. Asimismo, destaca los resultados

positivos obtenidos en la campafia “Objetivo 90".

Menciona el anteproyecto de la desalobradora de EMASESA, subrayando su importancia para
garantizar la sostenibilidad y el suministro de agua en el futuro. Con un presupuesto de 60
millones de euros y un plazo de ejecucidn, llegado el momento, de dos afios, esta futura
infraestructura consiste en la captacion de aguas en el estuario del Guadalquivir, aguas abajo
de la presa de Alcala del Rio.

Joaquin concluye reiterando su agradecimiento a todos los presentes y subraya la
importancia de la colaboracién y el didlogo para seguir mejorando el servicio que EMASESA
presta a la ciudadania.
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2. Desarrollo de la Mesa

2.1. Modificacion normativa. Agua social y otros
asuntos.

Alfonso Jesus Garcia, Jefe de Divisiéon Consumo y Servicios EMASESA, imparte la ponencia:

“Modificacion de normativa. Agua Social y otros asuntos”.

Detalla que las modificaciones propuestas se centran, principalmente, en adaptar el
tratamiento de la custodia compartida, incorporar medidas especificas para personas con
discapacidad o en situacion de dependencia, y recoger las recomendaciones formuladas por
el Defensor del Pueblo Andaluz.

Subraya la importancia de que el coste del agua no supere el 3% de los gastos domésticos,
con el fin de garantizar que este recurso esencial sea verdaderamente asequible para todas
las familias. Recuerda que, aunque actualmente los hogares espafioles destinan en torno al
5% de sus ingresos al pago de suministros basicos (agua, luz y gas), el agua representa una
fraccidn menor de este porcentaje. Mantener el coste del agua por debajo de ese 3% resulta
fundamental para evitar situaciones de precariedad y exclusidn social, y por ello, EMASESA
trabaja continuamente para ofrecer una tarifa ajustada a esta realidad.

Destaca que EMASESA ha sido pionera en la implantacién de un sistema de facturacién por
habitantes, un modelo disruptivo que se consolidé en 2010 y que ha servido de referencia
para otras empresas del sector. Sin embargo, tras 15 afios, han surgido nuevas realidades
sociales, como la custodia compartida, que requieren una actualizacion de la normativa para

dar respuesta a las necesidades actuales de la ciudadania.

Por otra parte, destaca que las personas en situacion de dependencia suelen requerir un
mayor uso de agua, lo que se ha tenido especialmente en cuenta en esta revision.

Asimismo, explica que se han incluido otras modificaciones de caracter técnico, como la
adaptaciéon a la nueva facturacién bimestral, junto con otros ajustes destinados a mejorar la

gestion y la transparencia del servicio.

Finalmente, aclara que no se han introducido modificaciones de caricter econdmico que
impacten en el usuario, ya que las tarifas no se revisan y se mantienen sin cambios.
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2.2. Avance de proyectos.

Se inicia esta seccion de la convocatoria con la rendicion de cuentas sobre los proyectos en

curso. Comienza Ignacio Mesa, Jefe del Departamento de Atencién al Usuario/a de EMASESA.

Durante su intervencién, Ignacio recuerda el certificado de compromiso que EMASESA
mantiene con las personas mayores, destacando la importancia de este colectivo dentro de la
atencion al usuario. En este sentido, explica que se ha reforzado la atencién presencial
mediante un sistema de triaje, que permite orientar y canalizar mejor las consultas y

necesidades de los usuarios.

Sefiala que la mayoria de los usuarios que acuden de forma presencial suelen ser personas
mayores, por lo que contar con un acompafiante o personal de apoyo que les guie en el uso
de los servicios facilita una atencién mas proactiva, anticipandose a sus necesidades, en

lugar de ser Unicamente reactiva.

Ignacio concluye subrayando que este enfoque mejora la experiencia del usuario y
contribuye a un servicio mas cercano, accesible y eficiente para todos los ciudadanos.

Avance de proyectos: COMPROMISO CON LAS PERSONAS MAYORES

¥ nues'ross AE NOR

© Trato humano y accesible.
o Faciltams las gestones.

COMPROMISO CON
LAS PERSONAS
MAYORES

o Profesionales preparados y.
compromefidos con el servicio
piblico.

Angela Caballero presenta el avance del proyecto Ciencia Ciudadana ante el Observatorio,
destacando los principales objetivos y lineas de trabajo desarrolladas hasta el momento.
Explica que se han llevado a cabo sesiones en 30 centros escolares, donde se analiza el
efecto de estas intervenciones mediante encuestas panel, comparando grupos de estudio y

de control. Ademas, resalta la importancia de socializar a las generaciones mas jovenes
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sobre los habitos de consumo en diferentes contextos, como situaciones de escasez o el uso
de diversas infraestructuras. En este sentido, menciona la organizaciéon de un concurso entre
estudiantes de Sevilla y su area metropolitana, con el objetivo de fomentar el aprendizaje y
la reflexion sobre el uso responsable del agua.

En relacién con la politica social, Caballero detalla que el proyecto también analiza el efecto
de la Tarifa Social sobre los habitos y el consumo de agua de sus beneficiarios. Para ello, se
han realizado 40 entrevistas a usuarios actuales y potenciales, asi como a otros agentes
implicados, considerando diferentes niveles de vulnerabilidad y caracteristicas de los
hogares.

Otra linea de trabajo relevante es el estudio de la percepcion y los discursos sobre el ciclo
integral del agua y el papel que se asigna a EMASESA. Caballero indica que se han
desarrollado 8 grupos de debate, definidos segun el tipo de hogar, vivienda y contrato, para

obtener una visidn representativa de los usuarios actuales y potenciales.

0 Avance de proyectos: CIENCIA CIUDADANA

Objetivo
Estudiar el efecto de actividades de educacién
ambiental  como instrumento  de
transformacion de habitos de consumo a
medio-largo plazo en estudiantes y sus
hogares.

Objetivo

Socializar a las generaciones més jévenes
respecto a los habitos de consumo existentes
en otros contextos de consumo (escasez,
: . NN

Observadores
Agentes del agua

Disefio metodolégico

I Sesiones en 30 centros escolares y andlisis de

o= T e s SU efecto mediante encuesta panel (grupos de
estudioy i6

Disefio metodolégico
Concurso entre estudiantes de centros
= docentes de Sevilla y drea metropolitana.

Objetivo Objetivo
Analizar el efecto del plan de la Tarifa Social Conocer la concepcion y discursos sobre el
sobre los hbitos y consumo de sus del agua ciclo integral de agua y el papel que se le

beneficiarios. asigna a EMASESA respecto al mismo.
M

El ciclointegral

Disefio metodolégico

8 grupos de debate definidos por tipos de
hogares, de vivienda (blogues o unifamiliares)
y de contrato (individual o colectivo)
representativos de usuarios actuales y
de EMASESA.

Disefio metodolégico

40 entrevistas entre usuarios (actuales y
potenciales) asi como otros agentes
i , segin niveles de ilidad y
algunas caracteristicas de composicién de los
hogares.

Finalmente, Angela subraya que el avance del proyecto permite aumentar la capacidad de
influir en los habitos de consumo y ahorro de los usuarios, dar voz a colectivos con
caracteristicas diversas y plantear propuestas de mejora adaptadas a cada tipologia de
usuario. Destaca la importancia de dejar de pensar “en” el usuario para empezar a pensar
“como” el usuario, con el fin de lograr una gestion del agua mas participativa y ajustada a
las necesidades reales de la ciudadania.
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Teresa Viguera, Jefa de Departamento de Lecturas y Facturacion EMASESA, expone algunas
implicaciones que han conllevado la implantacion de la factura bimestral, un proyecto que ha
finalizado en marzo de 2025. Sefiala que ha sido necesaria una planificacién exhaustiva para
no interrumpir el proceso de lecturas y facturaciéon en curso. Explica que actualmente se
estan compatibilizando dos tipos de lecturas: las tradicionales realizadas por un lector y las
que utilizan la nueva tecnologia NBIOT. Menciona que el departamento de Acometidas vy
Contadores continta con el despliegue y cambio de contadores NBioT. Ademas, detalla que el
proceso de facturacién ha requerido ajustes en el niumero de dias de las facturas y en el
volumen de facturas en cada proceso, asi como reajustes de zonas para equilibrar las cargas

de trabajo entre meses pares e impares.

Vigueras enfatiza la importancia de la coordinacidn interdepartamental para el éxito del
proyecto. Destaca la colaboracién con los departamentos de Sistema de Informacion,
Acometidas y Contadores, Atencidn al Usuario y el resto del area financiera-comercial.

La ponente aborda el impacto que esta transformaciéon ha tenido en su departamento.
Explica que el planning de lectura y facturacion ha pasado de 4 a 6 ciclos anuales, la
facturacion ordinaria se realiza ahora de 2 a 4 dias a la semana, y se ha producido un

incremento en el nimero de lecturas y facturas gestionadas.

Vigueras concluye su exposicion destacando que todo el trabajo se ha realizado con la
maxima de causar el menor inconveniente posible a los usuarios, gracias a intensas

campanas de comunicacidn y a una buena coordinacién y ejecucién de las tareas.

José Real, Jefe de Departamento de Control Consumo de EMASESA, expone los avances en el
proyecto de telectura y los nuevos servicios ofrecidos a la ciudadania. Explica que el estado

de la implantacion de la telelectura supera con creces las proyecciones originales, al situarse

a medio punto de cumplir el 75% establecido para finales de 2025.
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Avance de proyectos: )
TELELECTURA'Y NUEVOS SERVICIOS A LA CIUDADANIA
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Tradicional 105.693

Ademas, gracias a la telelectura EMASESA se despliega un nuevo servicio de avisos a los

usuarios para informar sobre incidencias, fugas o necesidades de reparacion ante la

deteccion de consumos andmalos. Este servicio ampliara en breve sus funcionalidades para

que la comunidad usuaria tenga conocimiento y control total de su consumo a través de la

suscripcion a los futuros avisos.

Avance de proyectos: i
TELELECTURA Y NUEVOS SERVICIOS A LA CIUDADANIA

MiEmasesa O

l l Mi consumo (Telelectura)  sver detalles

Lo que llevas consumido desde tu Ultima factura al 256
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W ] ]
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Obietivo 90 lit/persona/dia Consumo diario
conseguido, pero has consumido ¢ 7,

= mas que en el mismo periodo del o 287 ivos
] =) afio pasado

% / ® Més informacién @ simular factura

Gt

2500000005

2] 8 2] o

Real presenta datos concretos sobre el funcionamiento del sistema. Indica que, de media, el

tiempo de reparacion de una fuga tras la deteccion es de 11 dias, y que el promedio de

avisos por contrato es de 2. Detalla que, en el ultimo periodo analizado, se han enviado 612

avisos por correo electrénico, 2.999 por SMS y 1.811 en papel, lo que demuestra la apuesta

por la multicanalidad y la adaptacion a las preferencias de los usuarios. En cuanto a la

eficacia del sistema, José Real sefiala que el 72 % de las fugas detectadas se reparan,

mientras que el 28 % permanecen sin reparar en el periodo analizado. Ademas, destaca que

en la mayoria de los casos (58 %), basta con un solo aviso para que el usuario repare la

fuga. Un 14 % de los casos requieren dos avisos, un 12 % tres avisos y solo un 16 %
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necesitan cuatro o mas avisos, siendo muy minoritarios los casos que superan los siete

avisos.

Avance de proyectos: )
TELELECTURA Y NUEVOS SERVICIOS A LA CIUDADANIA

e | sws | comoseauonco |

1.811 2.999 612
Promedio de avisos por contrato Promedio de dias reparacion
2 avisos 11 dias
i 58 %
2 14 %
3 12%
4 en adelante 16 %
7 en adelante 0,33%
Fugas reparadas (no reparadas) Dias reparacion (dias no reparadas)
72 % (28 %) 11 dias (29 dias)

Ignacio Mesa explica que la propuesta del nuevo modelo de factura responde al objetivo
permanente que tenemos de que sea lo mas entendible posible por nuestros Usuarios.
Ademas, en la situacidn actual en que se estan produciendo modificaciones en las tasas de
basuras que recaudamos para los Ayuntamientos es mas importante, si cabe, que la
informacién se muestre en la factura de la forma mas clara posible. Los Ayuntamientos estan
adecuando sus normativas de residuos para repercutir a los ciudadanos los costes asociados
a la recogida de residuos sdlidos urbanos (RSU). Esta obligacién esta establecida en la Ley
7/2022, de 8 de abril, de residuos y suelos contaminados para una economia circular, que
cumple con la Directiva (UE) 2018/851. Dicha ley establece que las entidades locales deben
financiar integramente los costes del servicio de gestidén de residuos en un plazo maximo de

tres afos desde su entrada en vigor, es decir, antes del 10 de abril de 2025.

Mesa sefiala que esta normativa incorpora el principio de “quien contamina paga”, con el
objetivo de fomentar una economia circular que incentive a los ciudadanos a generar menos
residuos y a reciclar mas. Por ello, considera necesario que la factura refleje claramente la
diferencia entre lo que se paga por el ciclo integral del agua a EMASESA y lo que se abona
por el servicio de recogida de RSU del Ayuntamiento. Ademas, aprovecha la ocasion para
introducir otras mejoras en la visualizacidn de los datos de la factura, con el fin de facilitar la

comprension por parte de los usuarios, como son las personas mayores. Finalmente, aclara
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que este cambio no afecta a contratos que incluyen mas de una instalacion (por ejemplo,

agua potable y pozo) o mas de un contador.

2.3. Debate abierto.

En el debate abierto intervienen:

Borja Sallago, representante de AJE Sevilla (Asociaciéon de Jovenes Empresarios de Sevilla),
agradece la invitacidn a participar en la Mesa y plantea la posibilidad de elaborar un convenio
de colaboracién entre la asociacion y EMASESA. Expresa su interés en crear sinergias que
permitan desarrollar proyectos conjuntos y fortalecer la relacion entre ambas entidades, con

el objetivo de aportar valor al tejido empresarial y a la sociedad sevillana.

Por su parte, Joaquin agradece cualquier ofrecimiento que contribuya a sumar en el objetivo
comun de mejorar el bienestar de la ciudadania a través de la gestidon responsable y eficiente
del agua. Destaca la importancia de la colaboracién y la apertura a nuevas propuestas que

impulsen el desarrollo sostenible y el beneficio social.

Juan Angel Jiménez, representante de la Junta Arbitral Provincial de Consumo, felicita a
EMASESA por la reciente implantacion de los avisos a los usuarios. Sefala que la mayoria de
los conflictos que atienden en la Junta estadn relacionados con facturaciones que los
consumidores consideran excesivas, por lo que estos sistemas de aviso contribuiran a reducir
significativamente dichos conflictos, mejorando la comunicacion y la transparencia con los

usuarios.

Carmen Ledn, representante de Comité Espafiol de Representantes de Personas con
Discapacidad (CERMI), agradece la invitacion e indica que van a informar a su comité
ejecutivo sobre las novedades referentes a la ordenanza, en especial a lo referente a
personas con discapacidad. Indica la necesidad de que la lectura de la factura sea facil para

aquellas personas con discapacidad intelectual.

Joaquin Garcia agradece las intervenciones de Juan Angel y Carmen, y sefiala que en el
nuevo modelo de factura se ha puesto un especial énfasis en el uso de un lenguaje claro y
accesible, con el objetivo de facilitar su comprensién a todos los usuarios.

Rosa Maria Siverio, Directora de Barrios y Colectivos de Atencion Preferente y Servicios
Sociales del Ayuntamiento de Sevilla, ha expresado su preocupacion por el hecho de que un

28% de la poblacién no corrija los problemas detectados en sus consumos de agua, a pesar
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de haber recibido los avisos pertinentes por parte de EMASESA. Siveiro indica que este grupo
podria coincidir, al menos parcialmente, con la poblacién vulnerable con la que su oficina

trabaja habitualmente.

Por su parte, Beatriz Rodriguez, técnica del Departamento de Atencién al usuario/a de
EMASESA, reconoce la complejidad del problema y subraya que, aunque una parte de la
ciudadania considera que, mientras siga teniendo acceso al agua y el coste sea bajo o
inexistente, no ve la necesidad de subsanar las anomalias detectadas, esta actitud genera un

circulo vicioso que dificulta la gestién eficiente del recurso.

Miguel Bascén, secretario de la Federacién de Asociaciones Vecinales de Sevilla, ofrece la
colaboracion de la Federacidon para difundir toda esta informacién y acercarla a las
asociaciones vecinales, enriqueciendo asi la perspectiva de EMASESA con los diversos puntos

de vista y experiencias que aportan estas entidades.

Finalmente, Joaquin Garcia agradece la participacion de todos los intervinientes y anima a
remitir cualquier sugerencia o mejora a las modificaciones propuestas de la ordenanza,
estableciendo como plazo limite el 13 de junio. Ademas, informa de que dichas
modificaciones se elevaran al Consejo de Administracion, que se celebrara a finales de
junio, para su aprobacién definitiva.

Se dio por finalizada la sesién a las 11:40 horas.
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Anexo I. Relacion de participantes.

ENTIDAD REPRESENTANTE
FACUA Sevilla Clara Gutiérrez
UCA-UCE Oscar Vela
UCA-UCE Manuel Garcia

Federacion Local de Entidades Vecinales de Sevilla

Antonio Alonso

Federacion Local de Entidades Vecinales de Sevilla

Miguel Angel Bascon

COCA-COLA EUROPACIFIC PARTNER

Joana Guerrero

Colegio Territorial de Administradores de Fincas de Sevilla

Maria Dolores Garcia

AJE Sevilla (Asociacion de Jovenes Empresarios de Sevilla)

Borja Sallago

CERMI. Comité Espafiol de Representantes de Personas con

Discapacidad

Carmen Ledn

CERMI. Comité Espafiol de Representantes de Personas con

Discapacidad

Carmen Vélez

CONFEMAC (Confederacidon de Mayores Activos)

Vicente Pérez

Asociaciéon de la Prensa de Sevilla (APS)

Alicia Bonachera

CARITAS

Lourdes Prats

Caritas Diocesana de Sevilla

Miguel Angel Carbajo

Directora de Barrios y Colectivos de Atencidn Preferente y Servicios

Sociales del Ayuntamiento de Sevilla

Rosa Maria Siverio

Area de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Sevilla

Araceli Munoz

Directora de la OMIC del Ayuntamiento de Sevilla

Ana Galvan

Junta Arbitral Provincial de Consumo

Juan Angel Jiménez

UPO Clemente Navarro
UPO Maria José Guerrero
UPO Maria José Dorado
EMASESA Manuel Romero
EMASESA Joaquin Garcia
EMASESA Estanislao

EMASESA Alfonso Jesus Garcia
EMASESA Teresa Viguera
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ENTIDAD REPRESENTANTE
EMASESA Ignacio Mesa
EMASESA Beatriz Rodriguez
EMASESA Angela Caballero
EMASESA Alfonso Cardenas
EMASESA Dolores Parra
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Anexo II. Orden del dia.

MESA 3. Usuarios y Servicios
Martes, 3 de Junio de 2025

09:45 - 10:00 h Recepcion de participantes

10:00-10:10 h Bienvenida EMASESA

10:10-10:25 h Modificaciéon normativa. Agua social y otros asuntos
10:25-10:55h Avance de proyectos

10:55 - 11:25h Debate

11:25-11:30h Resumen de las principales conclusiones y cierre
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Anexo III. Galeria fotografica.
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Anexo IV. Redes sociales.

AJE Sevilla - Jovene... cagul
g Sraners T @AJESevilla

s @EMasesa =
@En el Observatorio del Agua de
EMASESA compartimos vision y

compromisc por una gestion sostenible,

EMASESA comparte las novedades que
afectaran a la comunidad usuaria en el
Observatorio del Agua

A&owly/A0a350WEEhQ ) )
J iMuchas gracias por vuestra Con Joaquin Garcia Romero (Dir.

participacion! Financiera y Comercial), Alfonso Garcia
#TuAgua #Emasesa Sanchez (Div. de Consumo y Servicio) y
#ObservatorioDelAguaEMASESA Borja Sallago (AJE Sevilla).
#CienciaCiudadanaEMASESA
#EmbalseDigital50

@FACUA @ucauce @aeopasi]

13:50 - 03 jun 25 - 174 Visualizaciones

2 Republicaciones 2 Me gusta

CAF Sevillay 9 mas
10:57 - 09 jun 25 - 221 Visualizaciones

@ EMASESA Metropolitana
11980 sequidores
Jdias-®

EMASELL

EMASESA comparte las novedades que afectaran a la
comunidad usuaria en el Observatorio del Agua

= Algunos de los temas abordados en la Mesa 3
"Usuarios y Servicios” del Observatorio del Agua
fueron:

* Propuestas de modificaciones a la ordenanza

* Nueva factura

» Proximos servicios asociados a la telelectura

« Facilidades en la atencion a las personas mayores

+ Avances en el proyecto Ciencia Cledadana fueron
algunos de los temas aberdados en la Mesa 3.

L iMuchas gracias per vuestra participacion!

' hitps:fow.ly/gsAJS0WESTg

#Tuhgua Emasesa #0bservatorioDelAgua
#CienciaCiudadanaEMASESA 2EmbalseDigital50
FACUA RENDELSUR Ayuntamiento de Sevilla.
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla CERMI
CONFEMAC Mayores Activos Ciritas Espaiiola
Asociacion de Hoteles de Sevilla y Provincia AJE
Sevilla Diputacidn de Sevilla
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