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SOLIDARIDAD TRANSNACIONAL:
LAS AGCIONES DE LOS
OPERADORES PUBLIGOS DE AGUA
FRENTE A LA PANDEMIA

uando la pandemia de covid-19 estallé en Europa entre fina-
‘ les de febrero y principios de marzo de 2020, las empresas

de suministro de agua adoptaron apresuradamente medidas
de bloqueo y recibieron una gran presion para garantizar la conti-
nuidad de los servicios esenciales a pesar de las graves alteracio-
nes. Este capitulo da cuenta de las iniciativas adoptadas por Aqua
Publica Europea— —una organizacién de més de 60 empresas publi-
cas de agua de 14 paises europeos- para apoyar a sus miembros.
Al facilitar el intercambio de informacién y experiencia entre sus
asociados, Aqua Publica Europea contribuyé al expeditivo desarro-
llo de planes de contingencia. Esto fue posible gracias a la generosa
contribucidn del personal de varias empresas de servicios publicos
que, a pesar del contexto estresante, dedicé tiempo a ayudar a sus
colegas que operaban en zonas aun no afectadas. La propiedad pu-
blica de los servicios de agua resulté fundamental para permitir esa
solidaridad transnacional. El capitulo también analiza el posible
impacto a largo plazo de la pandemia en el sector del agua.
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INTRODUCCION

En Europa, la pandemia estall6 en el norte de Italia el 20 de febrero
de 2020. La reaccidén inicial del Gobierno italiano fue declarar el cie-
rre de las ciudades afectadas (las llamadas “zonas rojas”) y adoptar
restricciones mas leves en las zonas circundantes. En el resto del
pais, las medidas se limitaron a la prohibicién de grandes concen-
traciones de personas. Mientras tanto, en otros paises europeos,
la vida (y los negocios) continuaron casi como de costumbre, con
importantes eventos publicos, desde partidos de futbol hasta elec-
ciones nacionales, que seguian celebrandose a principios de marzo.

En las semanas siguientes la situacién evolucioné rapidamen-
te. Italia adopté medidas estrictas de cierre a nivel nacional el 8 de
marzo, seguida por Espafia el 14 de marzo, Francia el 16 de marzo,
y la mayoria de los demads paises europeos poco después. Parale-
lamente, se cerraron las fronteras exteriores y se restablecieron
estrictos controles fronterizos nacionales en el espacio Schengen
(la zona que engloba a 26 paises europeos con libre circulacién de
mercancias y personas) para permitir inicamente el transito de su-
ministros esenciales.

Esta breve cronologia muestra que, a pesar de las noticias que
llegaban desde China y el sudeste asidtico ya a mediados de enero, la
mayoria de los paises europeos no esperaban una propagacion tan
rapida del coronavirus en sus territorios. En muy poco tiempo pasa-
ron de un estado de normalidad a una situacion sin precedentes, en
la que se restringié la movilidad y la vida social, se suspendieron o
interrumpieron muchas relaciones comerciales y se reorganizaron
apresuradamente actividades socioecondmicas consideradas esen-
ciales para garantizar su continuidad.

Las empresas de suministro de agua se encontraban entre los
actores que experimentaron y gestionaron un alto nivel de presién
para garantizar la continuidad de un servicio esencial, protegiendo
al mismo tiempo la salud de sus empleados, en un contexto de ma-
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yor incertidumbre y de importantes limitaciones a la operatividad
normal. En cuestidén de dias (a veces de horas), las empresas de su-
ministro de agua tuvieron que replantearse por completo su forma
de operar para adaptarse a una situacion excepcional. Tuvieron que
adoptar nuevos procedimientos internos y encontrar formas de co-
municacion con las autoridades, los usuarios y los socios. Ademas,
tuvieron que responder a la creciente preocupacion por la seguri-
dad del agua potable en un contexto en el que los conocimientos
cientificos sobre el nuevo virus y su comportamiento eran extrema-
damente limitados.

La mayoria de los operadores se basaron en sus protocolos de
gestion de riesgos para desarrollar planes de contingencia, posibi-
litando una reorganizacion rapida y ordenada de las operaciones y
sin interrupciones del servicio. Sin embargo, dada la absoluta nove-
dad de esta emergencia, algunas complicaciones eran dificiles de
predecir o simplemente estaban fuera del control de las empresas
de servicios publicos (por ejemplo, el abastecimiento de algunos
suministros esenciales). Debido a la falta de experiencia compara-
ble en el pasado, la gestion de este tipo de crisis era un territorio
inexplorado para todos los operadores. En este contexto, los ser-
vicios de agua -y en particular los servicios publicos de agua, que
no cuentan con una estructura multinacional para aprender lo que
funciona o no en otras partes del mundo, como pueden hacerlo las
grandes empresas privadas- expresaron una fuerte necesidad de
intercambiar y compartir informacidon con sus pares en otros pai-
ses de la region.

En este capitulo presentamos las iniciativas emprendidas por
Aqua Publica Europea para responder a esa necesidad de intercam-
bio de conocimientos, y extraemos algunas lecciones sobre el papel
que puede desempenar el sector publico para garantizar el bienes-
tar colectivo en tiempos de crisis. En la siguiente seccion describi-
mos las principales actividades llevadas a cabo por Aqua Publica
para organizar el intercambio de informacidon sobre las mejores
practicas para asegurar la continuidad de los servicios durante la
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emergencia, asi como algunas iniciativas emprendidas con otros
actores e instituciones con el objetivo de contribuir a una mejor
coordinacion del esfuerzo colectivo para hacer frente a la pande-
mia. A continuacién, analizamos como Aqua Publica ayudé a los
operadores europeos a tomar decisiones mejor informadas sobre
la gestion de la crisis, reduciendo asi el nivel de incertidumbre. La
experiencia europea demuestra que la solidaridad transnacional es
clave para reforzar la capacidad del sector publico y garantizar el
bienestar colectivo. Por ultimo, examinamos el posible impacto de
la pandemia a largo plazo en el papel y la mision de los operadores

publicos de agua, esbozando tanto los retos como las oportunida-
des.

EL APOYO DE AQUA PUBLICA A LOS OPERADORES PUBLICOS

Aqua Publica es una organizacion sin animo de lucro que redne a
66 operadores publicos de agua de 14 paises europeos que, en con-
junto, prestan servicios de agua y saneamiento a més de 80 millones
de ciudadanos. Aqua Publica fue creada en 2009 por un pufiado de
empresas de servicios publicos con dos objetivos complementarios:
promover la gestion publica del agua y proporcionar a los opera-
dores europeos una plataforma para compartir e intercambiar las
mejores practicas sobre problemas concretos de gestion.

La creacion de Aqua Publica se produjo tras el éxito de la remu-
nicipalizacion de los servicios de agua en Paris en 2009 y en res-
puesta a iniciativas de diversos movimientos sociales que cuestio-
naban el modelo de gestion privada predominante en otras partes
de Europa en ese momento. En ese contexto, crecia la conciencia
de que las formas publicas de suministro de agua podian desafiar a
las multinacionales privadas precisamente en lo que se considera-
ba su caracteristica mas fuerte; es decir, la capacidad de organizar
los servicios de forma eficiente, garantizando tarifas asequibles y
proporcionando un acceso universal a un servicio de alta calidad.
En consecuencia, los fundadores de Aqua Publica asumieron que
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la gestion publica del agua necesitaba su propia representacion, ya
que la distincion entre un modelo publico y uno privado no respon-
deria a razones técnicas o econdémicas, sino a motivos esencialmen-
te politicos. Sin embargo, para superar algunas asimetrias estruc-
turales entre los operadores publicos y privados (en concreto, las
ventajas en el flujo de conocimientos que tienen las multinaciona-
les, basadas en la escala de sus operaciones), los fundadores creian
que los operadores publicos necesitaban tener su propio foro para
discutir soluciones técnicas y aprender unos de otros, de forma que
no dependieran del know-how de las multinacionales privadas.

La intuicion de los fundadores fue acertada. La asociacién ha
crecido y sus miembros se esfuerzan colectivamente por llevar la
voz y los valores del servicio publico a los espacios de disefio de
las politicas publicas, al tiempo que trabajan para facilitar proce-
sos de aprendizaje entre pares. Estas iniciativas incluyen grupos de
trabajo creados por los operadores sobre temas especificos, un pro-
grama de intercambio internacional de personal de corta duracion
destinado a jévenes profesionales empleados por las empresas de
servicios publicos, y seminarios sobre problemas técnicos en los
que los asociados utilizan su experiencia para identificar las mejo-
res soluciones (para mas informacién, véase www.aquapublica.eu).

Cuando a principios de marzo de 2020 el coronavirus comenzo
a extenderse por toda Europa, los operadores publicos empezaron
a solicitar informacion sobre el impacto de la covid-19 y las medi-
das de contencidén a sus colegas de las zonas ya afectadas (princi-
palmente en Italia y Espafia). Aqua Publica pudo apoyarse en su
plataforma de intercambio preexistente para poner en marcha ra-
pidamente acciones especificas en respuesta a las necesidades de
sus miembros. Mas concretamente, Aqua Publica desarroll6 una
estrategia que giraba en torno a dos ejes: uno interno -organizar
la recopilacion y el intercambio de informacién sobre medidas y
mejores practicas de gestion de la crisis—; y uno externo -coordinar
con otras organizaciones para garantizar la coherencia de las res-
puestas politicas a nivel europeo y obtener informacién adicional
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relevante para los asociados. Estos dos niveles de actuacion se des-
cribiran con mas detalle en las siguientes secciones.

EL INTERCAMBIO DE INFORMACION Y EXPERIENCIAS

Dado que los operadores publicos de agua estaban en la vanguardia
de la respuesta a la emergencia, tuvieron que adoptar medidas efi-
caces con extrema rapidez y adaptarlas a medida que la situacion
evolucionaba. Esta urgencia fue especialmente intensa en las zonas
del sur de Europa que fueron las primeras en sufrir la pandemia,
donde no se habia previsto la propagacion del coronavirus, al me-
nos con tanta rapidez. Cuando se adoptaron estrictas medidas de
confinamiento, primero en Italia y luego en Espafia, los operadores
de otros paises europeos empezaron a preguntarse cOmo respon-
derian sus colegas mediterraneos al polifacético reto de garantizar
la continuidad del servicio al tiempo que protegian la salud de los
empleados en un contexto en el que las normas de distanciamiento
fisico y las limitaciones de movilidad obstaculizaban las operacio-
nes de forma normal.

Para responder a esta carencia de informacién, Aqua Publica
Europea facilité intercambios de conocimientos y la puesta en co-
mun de experiencias sobre la base de un triple enfoque:

« garantizar la comunicacion directa entre empresas publicas

« recopilar informacion y conocimientos de fuentes externas;

(Organizacion Mundial de la Salud, organismos técnicos de
la Unién Europea, etc.) relacionados con la gestién de crisis;

- proporcionar materiales de apoyo sintéticos, practicos y

listos para usar, basados en la informaciéon compartida in-
ternamente entre los miembros y el conocimiento aportado
por fuentes externas.

En la practica, esta asistencia se materializ6 con seminarios web
tematicos, asi como con boletines periddicos por correo electréonico
que integraban preguntas y respuestas de operador a operador, ade-
mas de una biblioteca digital en linea actualizada periédicamente
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con documentos producidos por los miembros y recursos externos.
Los detalles de estos intercambios son demasiado extensos para
listarlos aqui, pero los principales temas considerados fueron los
siguientes:

«  Como priorizar las funciones y reorganizar los equipos para
minimizar el contacto fisico y garantizar el respaldo en caso
de enfermedad del personal operativo (lo que se conoce
como “segmentacion”).

« Cbémo reorganizar rapidamente la infraestructura digital
para garantizar que el maximo nimero de empleados pueda
trabajar a distancia minimizando los riesgos de transmisién
del virus.

« Como garantizar las operaciones de control de la calidad del
agua potable y de las aguas residuales respetando las nor-
mas de distanciamiento fisico y las limitaciones de despla-
zamiento.

« Como garantizar el servicio de atencidn al cliente cuando las
oficinas estdn cerradas en cumplimiento de las disposicio-
nes de cierre, y cdmo reorganizar el suministro de los pro-
veedores para limitar el contacto.

« Como reorganizar los espacios internos de las oficinas cuan-
do se relajan parcialmente las medidas de confinamiento.

Los seminarios web y las videoconferencias durante el confina-

miento contaron con un gran nimero de participantes que, en ge-
neral, fue superior al numero de asistentes a las reuniones presen-
ciales organizadas por Aqua Publica en “tiempos normales”. Esto
demuestra que la necesidad de intercambio durante la pandemia
era especialmente fuerte, debido a que los operadores no podian
basarse en experiencias previas comparables para desarrollar su
estrategia de gestion de la crisis y, en consecuencia, la sensacién de
incertidumbre era alta. En palabras del Dr. Marco Blazina, director
de operaciones de tratamiento de aguas residuales de MM (el opera-
dor publico de agua de Mildn, Italia), durante uno de los seminarios
web: “La crisis de la covid-19 nos ensefid que, para hacer frente a
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situaciones perturbadoras e inesperadas, debemos ser versatiles y
tener una mentalidad abierta a la hora de buscar soluciones. Esto
significa estar dispuestos a cuestionar cualquier aspecto de los pro-
cesos existentes y a explorar opciones que, hasta ese momento,
considerabamos imposibles”.

Sin embargo, aparte de la necesidad de “gestionar lo desconoci-
do”, los participantes encontraron utiles las reuniones por otra ra-
zo6n relacionada con la propia naturaleza de Aqua Publica. El hecho
de que la asociacion sea una red de empresas publicas permitié a
sus miembros reunir conocimientos técnicos para fomentar deba-
tes concretos. Ademas, la diversidad de los participantes, que in-
cluia tanto personal directivo como técnico de operadores urbanos
y rurales de empresas de diverso tamafio, brindé la oportunidad de
acceder a una visién ampliada de los temas tratados, desde la es-
trategia que se impulsaria hasta cuestiones mas operativas sobre
el terreno. Por ultimo, el hecho de que todos los participantes per-
tenecieran a empresas de servicios publicos aumenté la sensacion
de confianza y facilit6 el proceso de aprendizaje entre iguales. Los
participantes pudieron reconocer en sus colegas a personas que se
enfrentaban a los mismos problemas y hablaban el mismo lengua-
je, sin temor a que tuvieran agendas ocultas o intereses comerciales
en las soluciones que compartian o proponian.

En general, los intercambios de conocimientos dejaron claro
que, a pesar de las diferencias significativas tanto en la gravedad de
la pandemia en los distintos territorios como en torno a factores es-
tructurales (como la escala de las operaciones de las empresas y las
diferentes legislaciones nacionales), los miembros de Aqua Publica
se enfrentaban a retos e incertidumbres muy similares. Por consi-
guiente, a través de su participacion en las reuniones en linea o de
los documentos de sintesis elaborados por la secretaria de la asocia-
cion, los operadores podian estar seguros de que las soluciones que
adoptaban eran coherentes con lo que hacian sus pares, y podian
aprender de la experiencia de otros sobre factores u opciones que
no se habian tenido en cuenta en un principio. Este intercambio
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de informacién ha sido especialmente relevante para los pequefios
operadores de las zonas rurales que no disponian de personal espe-
cializado en la gestion de riesgos.

Por lo tanto, podemos decir que las iniciativas llevadas a cabo
por Aqua Publica ayudaron al sector publico europeo a mejorar la
eficacia y la rapidez de su respuesta a los retos planteados por la
pandemia. Los gobiernos se esforzaron por coordinar entre si, y en
forma independiente de la Unidén Europea, las medidas para contra-
rrestar la propagacion de la covid-19, especialmente al principio de
la emergencia. En este sentido, Aqua Publica desempen6 un papel
complementario a esos esfuerzos, al garantizar una mayor coordi-
nacion y homogeneidad de las respuestas en toda la region en lo
concerniente a los servicios esenciales de agua y saneamiento. (Es
preciso sefialar aqui que la calidad del agua potable y los procesos
de tratamiento de aguas residuales estan regulados por la Unién Eu-
ropea y no por los paises individuales.)

Los contenidos de los seminarios web y el resto de materiales
compartidos por los miembros, asi como las principales lecciones
aprendidas por los operadores en la gestion de la crisis, se recogie-
ron y resumieron en una publicacidén titulada Gestionando lo inespe-
rado: las empresas publicas de agua potable hacen frente al coronavirus
en Europa, que Aqua Publica elaboré en colaboracién con la inicia-
tiva Global Water Operators Partnership Alliance (bajo los auspicios de
ONU-Habitat). Esta publicacidon esta disponible de forma gratuita
y puede descargarse del sitio web de Aqua Publica en beneficio de
otros operadores de todo el mundo que puedan enfrentarse a retos
similares.

LA REAFIRMACION DEL VALOR DEL SERVICIO PUBLICO

Ademas de las actividades de intercambio interno en beneficio de
los miembros descritas en la seccion anterior, Aqua Publica también
trabajé en iniciativas externas en paralelo a lo que los asociados ha-
cian en sus propios contextos nacionales o locales. La principal pre-
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ocupacién era tranquilizar a los ciudadanos sobre la continuidad
del servicio. Reconociendo un alto nivel de responsabilidad ciuda-
dana, los miembros de Aqua Publica respaldaron una declaracion
publica realizada en marzo por la Junta Directiva de la asociacién.
Traducida a varios idiomas, la declaraciéon procurd tranquilizar a
los ciudadanos en el sentido de que sus operadores de agua estaban
aplicando medidas para garantizar la continuidad y la seguridad del
servicio. De esa forma, los operadores publicos fueron transparen-
tes y responsables en un momento de gran incertidumbre. Esta de-
claracion fue respaldada en la practica por un suministro de agua
ininterrumpido y seguro durante toda la emergencia.

Otra preocupacion generalizada entre los ciudadanos era la se-
guridad del agua del grifo. Mientras las noticias en la television mos-
traban que los supermercados se quedaban sin agua embotellada,
ya que la gente temia que el agua del grifo pudiera ser una fuente de
transmision del virus, varios miembros de Aqua Publica lanzaron
campafnas de comunicacion para tranquilizar a los usuarios sobre
la seguridad del agua del grifo. Aqua Publica se sumd a este esfuer-
zo creando un video que resumia las campafias de sus miembros
y apoyando las campafias individuales en las redes sociales (véase
www.aquapublica.eu/article/members-activities/aqua-publica-eu-
ropea-members-ensuring-tap-water-safety-during-covid-19).

Dado que a menudo la importancia de los servicios de agua no
es percibida en su justa medida por la poblacién, los operadores
publicos han puesto de relieve la dedicacidon de sus empleados du-
rante la pandemia, con campafias de reconocimiento y agradeci-
miento a quienes trabajan en primera linea en el mantenimiento
de las redes, en los laboratorios, en las oficinas de atencién a lo
usuarios y en muchas otras funciones. La asociacién ha producido
un video que recoge estas iniciativas individuales para mostrar las
diversas facetas del sector publico del agua y destacar el papel cru-
cial de los trabajadores para garantizar un servicio ininterrumpido
(véase www.aquapublica.eu/article/members-activities/video-heal-
thy-and-safe-water-supply-guaranteed-thanks-commitment-water).
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Aqua Publica también mantuvo un didlogo regular con diversas
instituciones de la Unién Europea para garantizar que los suminis-
tros esenciales (incluidos los EPI, los productos quimicos, etc.) si-
guieran llegando a los operadores de agua a pesar del cierre de las
fronteras interiores de la UE y de las importantes interrupciones de
las cadenas internacionales de suministro. Por ultimo, Aqua Publi-
ca uniod fuerzas con otras organizaciones para compartir y poner a
disposicidn las buenas practicas y las lecciones aprendidas durante
la emergencia de la covid-19. En particular, Aqua Publica organizé
un seminario web sobre la respuesta a la emergencia con la Global
Water Operators Partnership Alliance (GWOPA), facilité la participa-
cion de sus miembros en otros seminarios web organizados por
GWOPA y, como se ha mencionado en la seccién anterior, coedi-
té el informe Gestionando lo inesperado. La motivacion subyacente
para la colaboracidn con otras organizaciones es que el agua es un
bien comun y, en consecuencia, debe gestionarse como un servicio
de titularidad publica y para el bienestar social. También se asume
que los conocimientos y la experiencia generados en el sector pu-
blico deben estar disponibles libremente en beneficio de todos. La
solidaridad de las actividades internas de Aqua Publica también se
manifiesta en sus relaciones externas.

SERVICIO PUBLICO SOLIDARIO PARA EL BIENESTAR COLECTIVO

Como se ha sefialado anteriormente, las actividades llevadas a cabo
por Aqua Publica para facilitar el intercambio de informacién y
buenas practicas entre los operadores publicos de agua no habrian
sido posibles sin los generosos aportes del personal de las empresas
de servicios publicos afiliadas, que dedicaron su tiempo -a menu-
do sin compensacion extra ni horas extraordinarias— a compartir
experiencias y explicar a sus colegas de toda Europa las soluciones
que habian adoptado en su contexto. Dado que no habia ningin
incentivo econémico para estas contribuciones, diriamos que la
motivacién mds importante era un auténtico espiritu de solidaridad
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hacia otros colegas que estaban a punto de enfrentarse a problemas
similares, asi como un sentimiento de conciencia y orgullo por la
responsabilidad de proveer un servicio esencial que, mds que nun-
ca, era crucial para el bienestar y la seguridad de toda la sociedad.

No pretendemos sugerir que los empleados de los operado-
res privados no hayan mostrado niveles similares de dedicacion y
compromiso durante la pandemia; ni mucho menos. Nuestro argu-
mento, mas bien, es que debido a las limitaciones de las empresas
privadas en cuanto a la obtencion de beneficios y a los objetivos
de productividad estrictamente definidos que estas limitaciones
implican, el tipo de solidaridad transnacional y transinstitucional
que hemos descrito anteriormente entre los operadores publicos
habria sido mucho mas dificil de alcanzar en las empresas privadas.
De hecho, no conocemos actividades similares de intercambio de
conocimientos no remunerados entre empresas privadas que com-
piten entre si.

Pasando del personal de los servicios publicos al nivel de los
propios operadores, también podemos mencionar ejemplos de so-
lidaridad hacia otros servicios del sector publico, como el caso de
VIVAQUA -el operador de agua de Bruselas- que produce y dona
geles desinfectantes y otros equipos de proteccion a los hospitales
publicos locales. También han habido varios casos de operadores
publicos de agua que suspendieron la facturacién del agua antes de
que los gobiernos decidieran ese tipo de medidas, asi como empre-
sas de servicios publicos que aumentaron las asignaciones dedica-
das a los hogares con dificultades de pago en prevision del impacto
de la recesidon econdmica resultante de la pandemia.

En términos mas generales, la respuesta a la pandemia ha de-
mostrado que algunos retos sociales no pueden abordarse median-
te soluciones basadas en el mercado, sino que requieren de servi-
cios publicos fuertes, bien dotados de personal y bien financiados
que garanticen el acceso universal. S6lo un sistema de salud publica
universal puede garantizar una proteccién sanitaria adecuada para
todos y limitar asi la propagacién del coronavirus; sélo un servi-
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cio publico de agua puede garantizar el acceso universal al agua y
al saneamiento que, ademds de ser esencial para vivir, es también
crucial para las practicas higiénicas que limitan la propagacion del
virus. También podriamos extender este argumento a otros servi-
cios esenciales. En resumen, sélo un servicio publico que no esté
limitado por objetivos de lucro o competencia puede mirar mas alla
del valor de mercado y asumir iniciativas que contemplen el interés
general y el bienestar colectivo.

AVANZANDO HACIA EL FUTURO

Mientras muchos paises del mundo siguen luchando contra la fase
aguda de la pandemia, diversas personas y organizaciones intentan
evaluar el impacto de esta crisis sin precedentes tanto en su situa-
cion individual como en la sociedad en su conjunto. Esta reflexién
también se esta llevando a cabo dentro de Aqua Publica Europea
y, aunque las conclusiones a largo plazo son ciertamente todavia
prematuras, los intercambios con los miembros apuntan a tres dam-
bitos principales en los que se espera que la pandemia tenga efec-
tos duraderos: el papel de los operadores de agua en la sociedad;
la organizacidn interna del trabajo; y el impacto econémico de la
pandemia en los servicios de agua y la urgencia de un nuevo mode-
lo econémico para financiarlos.

El rol de los operadores publicos de agua en la sociedad
Muchos miembros de Aqua Publica han observado un aumento del
nivel de satisfaccion y confianza entre sus usuarios durante la pan-
demia. Sus rapidas y exitosas acciones han contribuido a renovar o
reforzar la conciencia de los ciudadanos sobre la importancia del
acceso universal al agua potable para la salud colectiva. Hay ele-
mentos adicionales, mds especificos, que también pueden ayudar a
explicar el aumento de la confianza. Debido a las normas de distan-
ciamiento fisico, muchos operadores han introducido herramien-
tas innovadoras para interactuar con los usuarios (basadas en gran
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medida, aunque no totalmente, en aplicaciones méviles), mientras
las oficinas de atencidn al cliente estaban cerradas. Por ejemplo,
se pidid a los clientes que realizaran tareas simples desde su casa
(como la lectura del contador) mientras eran guiados a distancia
por el personal de los operadores. Esto no solo ayudé a crear nuevos
vinculos directos, sino que probablemente contribuy6 a aumentar
la conciencia de los usuarios sobre la complejidad del servicio que
les permite acceder a agua segura siempre que abren el grifo.

Muchos operadores publicos también promovieron iniciativas
solidarias mds alla del ambito de los servicios de agua. Esto puede
haber contribuido a concienciar tanto a los ciudadanos como a los
propios operadores de la responsabilidad social que tienen los ser-
vicios publicos hacia sus comunidades locales. Varios miembros de
Aqua Publica ya han empezado a ampliar el alcance de su mision
en su planificacidén estratégica, reconociendo el papel crucial que
tienen en el ecosistema de los servicios publicos y en el progreso
de la sociedad en general. Ejemplos de esta misién ampliada son
las iniciativas para cofinanciar los esfuerzos de educacion e inves-
tigacion en el ambito medioambiental, las estrategias para la eco-
logizacidn de su cadena de suministro a través de los procedimien-
tos de contratacién publica, las campafas de concienciacién sobre
la importancia del consumo de agua del grifo, la cooperaciéon con
otros servicios publicos para el apoyo especifico a hogares necesi-
tados (que tienden a consumir mds agua al depender de edificios y
electrodomésticos menos eficientes), y las asociaciones con otras
empresas y sectores (energia, residuos, agricultores, etc.) para re-
ducir la contaminacién y aumentar la recuperacion de energia y
nutrientes del agua.

Muchas buenas précticas en este ambito se recogen en otra
publicacion de Aqua Publica Europea titulada El servicio publico de
agua del futuro (www.aquapublica.eu/article/news/publication-ma-
naging-unexpected-european-public-water-utilities-facing-corona-
virus). Creemos que esta tendencia se reforzara en los préximos
anos.
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La organizacion interna de los operadores de agua

Las empresas publicas de agua tuvieron que introducir rapida-
mente cambios importantes en su organizacidén para garantizar la
continuidad del servicio durante la pandemia. Es probable que al-
gunos de estos cambios tengan repercusiones a largo plazo en la
organizacién de los servicios de agua: el cambio masivo al trabajo
a distancia; la importancia de los enfoques y estrategias de gestion
de riesgos; y las nuevas formas de comunicacion con los usuarios.
Todas estas transformaciones tienen el potencial de modificar la vi-
sidén que las empresas de agua tienen de su propio modo de funcio-
namiento interno y, en consecuencia, pueden afectar las estrategias
futuras en materia de gestion, personal e inversiones.

Sin embargo, al hablar del impacto de la covid-19 en la organiza-
cion interna de los operadores, nos gustaria destacar en particular
la renovada atencidén al papel y la contribucién de los trabajadores
en la toma de decisiones de la empresa. Muchos operadores han
subrayado -incluso a través de campanas de comunicacion especi-
ficas- que garantizar la continuidad de la empresa en estos tiempos
dificiles sélo ha sido posible gracias al extraordinario compromiso
del personal. Al presentar su enfoque para la reorganizacion de la
plantilla, muchos operadores han destacado la participacion de los
trabajadores en la toma de decisiones (incluidas las normas de se-
guridad y la organizacion del trabajo) y su implicacion en torno a
objetivos compartidos, sefialando que estas aportaciones han sido
esenciales para afrontar los retos con éxito.

Esta crisis ofrece la oportunidad de que el sector publico del
agua elabore un modelo mas especifico de gestion del personal, en
comparacién con el sector privado. Ofrece la oportunidad de sub-
rayar la importancia de los trabajadores de primera linea en la defi-
nicidn y realizacidn de la mision del servicio publico, precisamente
como condicion para aumentar la capacidad de recuperacién de los
operadores. Aqua Publica seguird apoyando la cooperacién sobre
este tema y proporcionard a sus miembros un marco para confron-
tar decisiones, desarrollar préacticas e intercambiar ideas.
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El reto de la financiacion
La financiacidn es otro &mbito en el que las empresas de agua estan
evaluando actualmente las consecuencias de la pandemia. Aunque
la gravedad del impacto econémico varia en toda Europa, los miem-
bros de Aqua Publica destacan dos fenémenos: (a) una disminucion
de los ingresos a corto plazo, debido a la congelacion de las activi-
dades industriales y turisticas (en las zonas mas afectadas podrian
disminuir hasta un 20% anual); y (b) un aumento a medio plazo del
numero de personas que tendrian dificultades para pagar las factu-
ras del agua debido a una prolongada recesion econémica y al au-
mento del desempleo. El empeoramiento de la situaciéon econémica
se produce en un momento en que las necesidades de financiacién
del sector del agua son ya significativas en toda Europa. Un estudio
muy reciente (pero anterior a la pandemia) de la Organizacion de
Cooperacién y Desarrollo Econémicos, OCDE (OECD 2020) estima
que la inversion debe ser de 289.000 millones de euros adicionales
(en comparacién con el gasto actual) para el sector del agua en la
Unién Europea durante la préxima década. Algunos paises ya han
alcanzado el umbral de asequibilidad para partes significativas de
la poblacidn.

En la fase de recuperacidn tras la crisis de la covid-19, los lideres
y los ciudadanos ya han hecho hincapié en la necesidad de aprove-
char la oportunidad de avanzar hacia modelos financieros més sos-
tenibles, pero también de garantizar la equidad para los ciudadanos
y mejorar la preparacién para posibles crisis futuras. Los miembros
de Aqua Publica Europea tienen el potencial de ser grandes socios
en los considerables esfuerzos que hay que desplegar en torno a
estos objetivos. Los servicios publicos de agua son servicios esen-
ciales que no dejan a nadie atras. Con un enfoque centrado en el
ciudadano, mas que en fines de lucro, los operadores publicos de
agua tratan de desarrollar practicas socialmente justas y responsa-
bles, desde la atencion especial a los clientes mas vulnerables hasta
la inclusion de todos los ciudadanos, incluida la poblacion residente
en zonas remotas. En este marco, los miembros de Aqua Publica
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estan trabajando para desarrollar propuestas concretas que puedan
resolver el déficit de financiacion, garantizando al mismo tiempo la
equidad social y territorial y la sostenibilidad a largo plazo.

En primer lugar, el componente tarifario e impositivo tradi-
cional debera evolucionar hacia enfoques mas inteligentes y mads
justos que reflejen mejor la presion diferenciada sobre los recur-
sos hidricos causada por los distintos tipos de usuarios. Los nuevos
enfoques para recaudar ingresos adicionales pueden incluir, por
ejemplo, un impuesto a los promotores inmobiliarios por el sellado
del suelo (que también captaria el valor econdmico que este actor
obtiene del acceso a servicios de agua y saneamiento de alta cali-
dad), o mecanismos mas precisos para imputar el coste de la conta-
minacion del agua a todos los usuarios, como el enfoque basado en
la llamada “responsabilidad ampliada del productor”. Ambos enfo-
ques se estdn debatiendo actualmente en la Union Europea y ya han
sido probados en algunos paises.

En segundo lugar, el cambio hacia una economia mas circular
también puede crear nuevas oportunidades para la financiacion
de los servicios de agua. Independientemente del enfoque de re-
cuperacidon econdémica que se elija, serda imposible ignorar el reto
de la sostenibilidad. Desde la recuperacion de nutrientes hasta la
neutralidad energética, los operadores de agua ocupan una posi-
cion estratégica en los esfuerzos para hacer frente a la emergencia
climdtica. En este marco, la regulacion y los incentivos propicios
pueden fomentar la creacidon de nuevas cadenas de valor conecta-
das con otros sectores (agricultura, construccidn, etc.) que pueden
abrir nuevas oportunidades econdmicas, promover inversiones y
apoyar el cambio hacia una economia mas sostenible.

Por ultimo, y probablemente lo mas importante, minimizar las
necesidades financieras y los pasivos debe seguir siendo un objeti-
vo clave. Por supuesto, los operadores publicos de agua deben se-
guir centrandose en la mejora de la eficiencia y el rendimiento para
aprovechar al maximo los activos y recursos existentes. Sin embar-
go, gracias a su naturaleza no lucrativa y a su consiguiente visiéon
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a largo plazo, los operadores publicos pueden y deben proponer
soluciones que den respuestas estructurales a los retos del agua en
términos de cantidad y calidad. En la mayoria de los casos, esto sig-
nifica alejarse de las “soluciones tecnoldgicas”, como las propuestas
por la Comision Europea (European Commission 2019, ii), que se-
rian faciles de aplicar pero que requieren una masiva inversién de
capital. En su lugar, los operadores publicos deben idear soluciones
que garanticen la proteccion de los recursos hidricos previniendo
la contaminacién en origen o apoyandose en el capital natural para
hacer frente a los problemas de deterioro o escasez de agua (solu-
ciones basadas en la naturaleza).

La posibilidad de aplicar estas soluciones corresponde a las au-
toridades publicas (ya que implican reglamentos y multas o decisio-
nes de asignacion de tierras politicamente sensibles). Sin embargo,
la misién de un operador publico también incluye la responsabi-
lidad de ayudar a las autoridades publicas a idear soluciones que
minimicen los costes para las generaciones actuales y futuras.

Algunas buenas practicas de los miembros de Aqua Publica se
recogen en El servicio publico de agua del futuro, asi como en la publi-
cacién Agua y Clima: El compromiso de los operadores publicos de agua
europeos para la proteccion de los recursos hidricos (www.aquapubli-
ca.eu/document/water-and-climate-european-public-water-opera-
tors-commitment-water-resources-protection).

CONCLUSION

En los momentos histéricos caracterizados por una profunda trans-
formacion de la organizacion social es posible identificar oportu-
nidades y desafios. Aunque las cosas no serdn como antes de la
covid-19 en muchos aspectos, el suministro continuado de agua
potable y servicios de saneamiento seguira siendo fundamental
para el bienestar social y la salud publica. El sector del agua seguira
desempefiando un papel clave en los esfuerzos colectivos hacia un
modelo de desarrollo mas sostenible.
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En este marco, el refuerzo de las capacidades de los operadores pu-
blicos de agua y del resto de los servicios publicos debe seguir sien-
do un objetivo politico estratégico para las instituciones nacionales
e internacionales. Si bien los programas especificos de las empre-
sas para la formacion del personal siguen siendo esenciales y se
siguen necesitando recursos para ello, el caracter publico de estos
servicios hace que la cooperacion internacional sea un comple-
mento eficaz y viable para el desarrollo de capacidades. El alto nivel
de participacién en las reuniones virtuales organizadas por Aqua
Publica demuestra la importancia que el aprendizaje internacional
entre pares tiene para los operadores publicos de agua.

Junto con otras instituciones internacionales como GWOPA,
Aqua Publica Europea seguira facilitando la cooperacion, el inter-
cambio de conocimientos y las asociaciones entre las empresas pu-
blicas de agua. El desarrollo de capacidades es importante para el
sector del agua en si mismo, pero también representa un elemento
esencial de un esfuerzo social mas amplio para garantizar la salud y
el bienestar de todos, y para fortalecer nuestra resistencia colectiva
a amenazas actuales y futuras.

Esta es la misiéon de Aqua Publica, pero su realizaciéon no sera
posible sin el esfuerzo y el compromiso solidario del personal de las
empresas publicas. Asi lo ha resumido Célia Blauel, la presidenta de
Aqua Publica Europea (y también presidenta de Eau de Paris y vi-
cealcaldesa de Paris responsable de Medio Ambiente): “En toda Eu-
ropa, estamos todos juntos en esto y, en estas circunstancias excep-
cionales, tenemos que mostrar compromiso, solidaridad y trabajar
juntos para, sobre todo, garantizar la continuidad de un servicio pu-
blico esencial para que los ciudadanos ya profundamente afectados
por la covid-19 puedan seguir accediendo, de forma segura y sin
preocupaciones, a un agua potable de alta calidad”.
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