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RESUMEN

La ciudadania y los diferentes usuarios/as vienen recibiendo en relacion a los recursos
hidricos mensajes heterogéneos, por su contenido y procedencia, que puede ocasionar
desconcierto e inmovilizacion ante practicas proambientales de consumo responsable y
ahorro. Para establecer unos criterios consensuados para la comunicacion, informacién y
formacion en relacion al agua en las llles Balears, la Direccion General de Recursos
Hidricos de la Conselleria de Medi Ambient i Mobilitat, a través de la asistencia técnica de
Lmental Sostenibilitat i Futur S.Coop., ha elaborado durante el 2009-2010 la Estrategia de
Comunicacion para la gestion sostenible del Agua. El objetivo es corresponsabilizar a los
diferentes agentes implicados y armonizar los mensajes en funcion de las condiciones
hidrolégicas de normalidad o sequia, mejorar la coordinacion entre las entidades
implicadas, asi como la eficacia de las actuaciones comunicativas.

La elaboracién de la estrategia ha presentado un enfoque participativo:
— La realizacién de entrevistas a una muestra de 15 entidades ha permitido analizar
los precedentes comunicativos: las actividades realizadas, el esfuerzo comunicativo,
los destinatarios, los nichos no cubiertos, los principales recursos comunicativos, el
tipo de comunicacion, las principales tematicas, las barreras...)
— Una consulta Delphi a 35 expertos/as de ambito insular y estatal sobre las
tendencias en comunicacion y agua, a través de un cuestionario en 2 rondas, ha
permitido definir los principios inspiradores de la estrategia, definir objetivos, identificar
el publico objetivo, la direccién de los mensajes, las caracteristicas del plan de medios
y soportes, las técnicas que favorecen la aceptacion de los mensajes, los recursos
necesarios y la evaluacion de la accion comunicativa.
— La celebracion de la sesion participativa Agua y comunicacién. ¢Lo estamos
haciendo bien?. Ha permitido analizar las problematicas y debatir sobre propuestas de
actuaciones para mejorar la comunicacion, del taller surgieron las 5 lineas de accion
de la estrategia.

Este enfoque participativo fomenta la corresponsabilidad social y ha supuesto un paso
mas en la incorporacion en la gestion de los recursos hidricos del prisma social, tanto a
nivel de coordinacién, gobernanza y participacion, como en la vertiente comunicativa y
educativa. El proceso ha constituido una iniciativa pionera y una vez ya redactada la
estrategia, el siguiente paso para pasar a la accion es la elaboracion de un Manual de
Comunicacién, que a modo de guia metodoldgica, facilitara a las entidades el disefio y
planteamiento de las acciones comunicativas en funcién de la poblacion destinataria, lo
gue facilitara su aplicacion.

Palabras Clave : sociedad; agua; comunicacion ambiental; gestion integral del agua;
corresponsabilidad social; participacion publica; Delphi; practicas proambientales; ahorro
y eficiencia de agua, estrategia participativa.
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1 INTRODUCCION
1.1 Contexto

La adaptacion de la politica hidrica balear a los principios de la Directiva Marco de Agua,
ha exigido y va a continuar necesitando esfuerzos cientificos, tecnolégicos y econdémicos,
pero también requiere un nuevo enfoque desde el prisma social, tanto a nivel de
coordinacioén, gobernanza y participacion, como en la vertiente comunicativa y educativa.
En los mas de 30 talleres de participacidn del Plan Hidrolégico de las llles Balears (PHIB),
realizados entre el 2006 y el 2009, se detecté como denominador comdn y con
unanimidad la necesidad de campafias educativas y de sensibilizacién para el ahorro y
uso responsable del agua, y que éstas fueran especificas para los diferentes sectores. A
raiz de ello, el Borrador del PHIB incorpora esta demanda en su programa n° 12 Para la
conservacion y ahorro del agua, programa a partir del que se desarrollara la presente
estrategia de comunicacion. También se recogen las campafias de concienciacion
ciudadana en el art. 101 del Borrador de la Normativa que acompafia al Plan Hidrologico
de las llles Balears.

La Conselleria de Medi Ambient i Mobilitat, a través de su Direccion General de Recursos
Hidricos, planteé la elaboracion de la Estrategia de Comunicacién para la gestién
sostenible del Agua, como una medida de caracter transversal y complementaria a otras
gue se desarrollardn a partir del Plan Hidrol6gico de las llles Balears nacido bajo los
principios y requisitos normativos de la Directiva Marco de Agua, y que supone trabajar
con un enfoque mas sélido en una gestion integral del agua.

1.2 Justificacion y breve explicacion de la Estrate  gia de Comunicacion

La ciudadania y los diferentes usuarios/as vienen recibiendo, en relacién a los recursos
hidricos, mensajes heterogéneos, por su contenido y procedencia, que puede ocasionar
desconcierto e inmovilizacién ante practicas proambientales de consumo responsable y
ahorro. Ademas las campafias no siempre poseen unos rasgos similares, ni objetivos
comunes aunque provengan de a&mbitos anélogos.

El objetivo de la estrategia, es establecer unos criterios y directrices consensuados para
la comunicacion, informacion y formacion de los temas relacionados con el agua en las
lles Balears. Con tal de armonizar los mensajes en funcibn de las condiciones
hidrolégicas, de normalidad o sequia, y con tal de mejorar la coordinacién y la eficacia de
las actuaciones entre las entidades implicadas, administraciones, los grupos de defensa
del medio ambiente, los medios de comunicacion y otros organismos.

Asi, esta estrategia tiene como objeto dotar a las llles Balears de unas lineas de trabajo
especificas en comunicacion y agua, que le permita a los diferentes sectores implicados
mejorar su labor a través de:

1. Mecanismos de comunicacion externa: Diferentes herramientas para
difundir mensajes claros, con principios y valores compartidos.
2. Mecanismos de comunicacion interna: mejorar el acceso a la informacion,

establecer protocolos y rutinas de informacién, capacitacion de los emisores de
mensaje, campafias realizadas por la propia administracion hidraulica....

Todas las acciones, principios y contenidos, deben estar al servicio de los distintos
sectores, convirtiéndose en un sistema abierto que se retroalimente, generando la
credibilidad y la confianza necesarias para alcanzar el fin Gltimo de ser referencia
en materia de comunicacioén, formacion e informacion de los temas de agua.
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2 METODOLOGIA

La Estrategia de Comunicacion se desarrolla en varios pasos y ha contado con los
siguientes elementos:
- Andlisis para determinar cual es la situacion presente de la comunicacion y ver las
necesidades y expectativas que tienen las personas e instituciones que promueven la
comunicacion de los temas relacionados con el agua.
- Determinar objetivos y alcance, planificar acciones, definir los mecanismos y
metodologia para llevar a cabo las acciones, y establecer la evaluacion a lo largo del
proceso.
— Tener el compromiso de las partes intervinientes en las acciones que sean
programadas, sensibilizar a los participantes y predisponerlos para que estén abiertos
a ser responsables de su ejecucion y, de esta forma, facilitar su implementacion.
— Asumir la Estrategia e implementarla desde la entidad promotora.
— Difusion de la Estrategia. Es necesario sensibilizar a los nodos y agentes
implicados, compartir la estrategia y difundir los mensajes tanto internamente, como
hacia el exterior.
Para integrar los 3 primeros pasos, la elaboracion de la Estrategia de Comunicacion para
la Gestion sostenible del Agua ha presentado un enfoque participativo, a través de una
serie de entrevistas, mediante la consulta estructurada a expertos/as y con la celebracion
de una sesién de trabajo presencial.
Este enfoque participativo, de extraordinario valor en si mismo para el disefio de una
estrategia integral y bien planificada, es simultaneamente un elemento coadyuvante para
fomentar el compromiso de las partes intervinientes, asi como la corresponsabilidad
social en la gobernabilidad del agua desde el inicio del disefio de la estrategia.

Las tareas que se han realizado son las siguientes:

| a Andlisis de eampafics comunicaciénsobre agud )
" Estrategia

Comunicacidn
parala gestion

sostenible del
dgua

|_,|

Figura 1. Cronograma del proceso participativo de elaboracién de la estrategia

2.1  Antecedentes comunicativos y necesidades social es: las entrevistas

2.2

Se ha realizado el andlisis de los precedentes comunicativos en las llles Balears, con la
recopilacion de la informacion de las actividades de sensibilizacion que han ido
desarrollando las principales entidades (administracion, grupos de defensa del medio
ambiente, entidades privadas...).

El objetivo es poner en valor los aspectos positivos y detectar las carencias, ya que
reviste gran importancia contar con un buen analisis de los logros y déficits comunicativos
y de las principales barreras y necesidades para el cambio de habitos (ver apartado 13.)
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2.3 La opinién experta: la consulta Delphi

La consulta a expertos/as sobre las tendencias en comunicacion y agua, ha permitido
definir los valores inspiradores de la Estrategia, configurar su estructura y concretar los
puntos clave.
Para ello se ha empleando la metodologia Delphi a través de un cuestionario lanzado en
2 rondas a un panel conformado por 35 expertos/as insulares y de ambito estatal,
pertenecientes a diversos campos dentro de la comunicacion y la gestion de recursos
hidricos  (psicologia ambiental, sociologia, periodismo, marketing, educacién,
hidrogeologia, geologia, ciencias ambientales, geografia, ingenierias, economia...).
Se han obtenido como resultado dos informes que marcan los puntos clave recogidos en
la presente estrategia, y que alimentaron la sesion de participacion:
1. Resultados de la consulta a expertos/as por el método Delphi. Tendencias en la
comunicacion ambiental de aplicacion para la gestion sostenible del agua en el &mbito
de las llles Balears.
2. Documento de Sintesis de la consulta a expertos/as. Comunicacion ambiental y
gestion sostenible del agua en las llles Balears.

2.4 Las propuestas de actuaciones y el debate: elt  aller participativo

Se plantea una sesion de trabajo abierta a los diferentes sectores, la convocatoria se
dirige a Ayuntamientos y Consells, Consellerias, asociaciones, Universidad y centros de
investigacion, suministradores de agua, medios de comunicacion, centros de profesorado
y asociaciones profesionales.
Los objetivos planteados son:
1. Detectar probleméticas que se les hayan presentado a los diferentes sectores a la
hora de abordar la comunicacion en temas de agua.
2. Proponer soluciones a estas problematicas.
3. Proponer acciones comunicativas que propicien un uso sostenible del agua.
4. Fortalecer la aceptacion y contar con alianzas. Este objetivo se alcanza con la
propia realizacion de la sesion de trabajo conjunta y el retorno de la informacién una
vez terminado el taller.

El 25 de febrero se realizd la sesion participativa con los agentes que directa o
indirectamente estan relacionados con la comunicacion de los temas hidricos en el
ambito balear. Se abordo6 el andlisis de las probleméticas en base a las necesidades
detectadas. Del debate y la discusién se plantearon propuestas de actuacion para
mejorar la comunicacion. Se realizo el retorno de la informacion.
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2.5 La asistencia técnica especializada: redaccion final de la Estrategia

En base a la informacién social recabada en el desarrollo de la metodologia planteada, y
en base al andlisis de las ultimas tendencias en comunicacion ambiental, Lmental en
coordinacion con la Direccion General de Recursos Hidricos, redacta la presente
Estrategia Balear de Comunicacion para la gestion sostenible del agua.

3 PRINCIPIOS DE LA ESTRATEGIA

La comunicacion para la gestién sostenible del agua, debe integrar los principios de
sostenibilidad en lo referente a comunicacion e informacion, y la presente estrategia
asume los siguientes:
— Comunicacion en sentido amplio: acciones de informacion, sensibilizacion,
formacion, educacion, consulta y participacion activa.
- Comunicacién transparente, fluida, constante, util.
— Comunicacion universal (a todos los agentes sociales).
— Comunicacion bidireccional, especial atencién a la retroalimentacion y a los
canales activos y participativos, donde se crea, transmite e intercambia informacion y
opiniones entre los diferentes agentes sociales.
— Comunicacion en todas las fases y situaciones de la planificacion y la gestion
hidroldgica.
- Comunicacién que promueva el pensamiento critico e innovador.
- Comunicacién con base argumental en el principio de “sostenibilidad del agua” de
la Directiva Marco de Agua, asi como los referentes de la Nueva Cultura del Agua,
muy relacionado con el anterior.
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4 OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA
4.1 Objetivos generales

La presenta Estrategia plantea dos objetivos generales operacionales:
1. Mejorar la eficacia de las acciones y campafas de comunicacion.
2. Mejorar la respuesta de la sociedad frente a los periodos de sequia y escasez.

Que deben conducir a dos objetivos generales finalistas:
- Mejorar la eficiencia en el uso del agua.
- Evitar el deterioro de los recursos hidricos y de los ecosistemas acuéticos
asociados.

Vinculados a estos dos objetivos generales finalistas, se establecen unos objetivos
cuantitativos a alcanzar en el primer ciclo 2010-2015. Los referentes a mejorar el estado
de las masas de agua son concordantes con los que plantea el Plan Hidrologico:

- Reducir la demanda de agua de uso urbano un 10%.

- Reducir la demanda de agua de uso agricola y ganadero un 15%.

- Reducir la demanda de agua de uso industrial un 10%.

- Reducir la demanda de agua de uso para golf un 15%.

— Mejorar el estado quimico y cuantitativo del 45% de las masas de agua
subterraneas.

- Mejorar el estado ecologico del 55% de las de zonas humedas.
- Mejorar el estado ecologico del 60% de las masas de agua costeras.

4.2 Objetivos cognitivos especificos

En relacibn a los objetivos especificos resulta esencial la determinacion de qué
capacidades de conocimiento, actitudes o practicas se desea lograr.
Los objetivos cognitivos pretenden fomentar el siguiente conocimiento:

— Conocer el sistema de gestion del que somos usuarios.

- Compresion del ciclo hidrolégico.

4.3 Objetivos actitudinales especificos

Los objetivos actitudinales pretenden fomentar los siguientes valores y creencias:
— Promocién de los valores de no deterioro, proteccién y uso eficiente, que ya
recoge la Directiva Marco de Agua.

- Fomentar valores de responsabilidad y de que la accion individual cuenta.
4.4 Objetivos comportamentales especificos

Los objetivos comportamentales pretenden fomentar los habitos proambientales:
- Limitar las extracciones de recursos hidricos.
— Mantener buenas practicas en afios de normalidad o abundancia de agua.
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5 PUBLICO OBJETIVO

5.1 Caracterizacion del publico objetivo de la estr  ategia

Para la caracterizacion del publico objetivo se pueden considerar un gran numero de
descriptores y variables (sexo, geografia-isla, nacionalidad, edad, acceso a medios
(audiovisuales, impresos, tecnolégicos...), nivel socioecondmico, sector de actividad.....)

5.2 Target o conjunto poblacional
El conjunto poblacional al que potencialmente se dirige la estrategia es 1.095.426 de
habitantes residentes (fuente IBESTAT 2009) y a la poblacion flotante.

5.3 Segmentacion

Caracterizado el publico objetivo y en conocimiento del target poblacional, se identifican y
seleccionan aquellas variables, que son mas interesantes de cara a segmentar la
poblacion obijetivo, a fin de desarrollar mensajes y recursos comunicativos especificos.

El “target group” o segmento de la poblacion, para los que resultard& méas eficaz
desarrollar los mensajes y recursos especificos en el contexto de las llles Balears, es el
que basandose en la variable “sector de actividad” considera a 7 grupos sociales,
teniendo méxima prioridad el primer sector y a partir de él en sentido descendiente:
Sector agricultores, ganaderos y agrojardineria.

Sector turismo, hosteleria y nautica.

Centros educativos.

Administracion publica y empresas de suministro de agua.

Medios de comunicacion.

Usuarios domesticos.

Industria.

NoohkwbhE

La prioridad se ha establecido en base a la Consulta Delphi y considerando la relacién de
cada sector con el agua (en relacion al impacto y demanda del agua) y la tendencia
comunicativa hasta la fecha (nichos vacios de comunicacion). Todo ello indica que los
sectores que necesitan mayor esfuerzo comunicativo son el sector agropecuario, y el
sector turistico, hosteleria y nautica, tal como refleja la priorizacién anterior.

La caracterizacion minima que se debe realizar de los sectores en el momento de iniciar
las campafias comunicativas es:
1. La percepcion y valoracién que los destinatarios de las campafas tienen del
problema, asi como conocer las creencias y valores en relacion a los recursos
hidricos.
2. Oftros descriptores para la caracterizacion de los agentes sociales destinatarios de
las campafias es conocer sus intereses econdmicos ligados al agua.

La Estrategia de Comunicacién se dirige al total de la poblacién, pero no a la poblacién
en general. No son aconsejables las campafias generalistas, todo lo contrario, resulta
mas eficaz dirigirnos a 1 de los 7 sectores prioritarios, debiéndose adaptar los contenidos,
los enfoques y recursos a los diferentes destinatarios, sin perder rigor técnico en la
comunicacion.
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6 MENSAJE EN FUNCION DE LAS CONDICIONES HIDROLOGICA S

Las caracteristicas generales que deben considerarse en la elaboracion de los mensajes
son:
1. Los mensajes deben ligar los recursos hidricos con la vida cotidiana.
2. El contenido del mensaje debe ser claro, directo y conciso: no debe dar vueltas y
ser de facil entendimiento.
3. El contenido del mensaje debe ser positivo y operativo: debe indicarle al publico
exactamente qué hacer.
4. Deben presentarse de forma atractiva, con un lenguaje sencillo y haciendo uso de
recursos amenos.

6.1 Riegos de los mensajes

Se debe huir de los mensajes que se basan en el uso de los tépicos, pues pueden
aburrir. Asi como del alarmismo y catastrofismo, que puede desmovilizar y generar
rechazo, provocando un efecto contraproducente.

El humor puede ser un buen recurso, siempre que no incurra en la banalizacion o induzca
a la descalificacion, el uso equilibrado es totalmente recomendable.

6.2 Comunicacién especifica en situaciones de condi  ciones hidrolégicas
extremas

Se han identificado las principales amenazas y oportunidades para la comunicacion
especifica en situaciones de condiciones hidrolégicas extremas, como sequia e
inundaciones.
Dicha identificacion, resulta de gran utilidad, pues para algunas de ellas se podran
plantear actuaciones que las minimicen, fundamentalmente para las que puedan ser
abarcables en la Estrategia, generando una buena praxis comunicativa desde las épocas
de abundancia o normalidad hidrica.

- Evitar la comunicacién tendenciosa.

- Evitar la gestion de parches y hacer una labor con mayor prevision.

- Evitar las decisiones politicas precipitadas e insensatas.

— Evitar el catastrofismo y el alarmismo generalizado.

— Superar la sensacion de coyunturalidad.

- Evitar la saturacién con repeticiones excesivas de los mensajes.

7 TECNICAS QUE FAVORECEN LA ACEPTACION DE MENSAJES

Dado que la estrategia de comunicacion es una de los pilares integrantes de una politica
para la gestion integral del agua, la interrelacion con otras medidas y estrategias resulta
vital para la consecucion de los objetivos.
1. Gestion integral: Se destaca la necesidad de ligar la comunicacion a la mejora de
dispositivos y redes de abastecimiento, como parte de una gestion integral.
2. El trinomio gestion-comunicacién-participacién: La interrelacibn entre gestion-
comunicacion-participacion permitirA realizar intervenciones mas coherentes vy
efectivas.
3. Compromiso: El emisor del mensaje debe mantener un alto compromiso.
4. Credibilidad de la fuente.
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5. Experimentacion directa, fomentando la comunicacion vivencial que permita la
participacion del pablico objetivo.

Otras técnicas:
— Dar mayor visibilidad a los buenos ejemplos.
— La comparacién con regiones europeas.
— Experiencias exitosas en contextos similares.
- Coherencia en las actuaciones de las administraciones.
- La comunicacion cercana a la sociedad.
- Proponer retos y ofrecer resultados.
— Disponer de buen material de comunicacién, publicidad y colaboracién con medios
de comunicacién importantes.
- La continuidad en la comunicacién, en la devolucion de informacion y en
rendimiento de cuentas, durante periodos largos, no solo en situaciones extremas
— Sanciones eficaces y publicas.

8 EL PLAN DE MEDIOS Y SOPORTES

Para la elaboracion del plan de medios y soportes se destaca la creatividad que debe ser
una base importante de la comunicacion y la seleccion de medios se debe determinar en
funcion de los habitos de frecuentacién de cada destinatario. Como resultado de la
consulta Delphi la preferencia de los soportes para los 7 sectores prioritarios es:

12 Talleres participativos

22 Tecnologia limpia (a la vez que supone un soporte
constituye una herramienta de capacitacion para el ahorro y la
eficiencia).

3?2 Auditorias hidricas ( a demas de proponer medidas
correctores, implican un proceso de aprendizaje)

Agricola y ganadero

12 TV: Anuncio
22 Talleres
32 Publicaciones y libros

Agrojardineria (agricultura de
ocio y jardineria)

12 Mupis, vallas, buses.....

Turismo 22 Carteles
32 Folletos
12 Auditoria
Nautico y portuario 2° Tecnologia limpia

3° Talleres participativos

12 Auditorias hidraulicas
La administracion 22 Internet: web (intranet de la administracion)
32 Publicaciones y libros

12 Educacion reglada: curriculum
Publico infantil 22 Guias educativas
32, Educacion no formal: educacion ambiental

1° Talleres patrticipativos
Medios de comunicacion 2° Foros de participacion
3° Folletos/Publicaciones/Médulos formativos

12 TV: Anuncio

22 Factura del agua puede ser un soporte para hacer

Publico doméstico pedagogia sobre el precio del agua y los servicios vinculados
a la gestién del recurso

3?2 Radio: Miniconsejos

12 Auditorias hidraulicas
Empresarial e industrial 22 Tecnologia limpia
3?2 Factura del agua/Reportajes

Tabla 1. Soportes prioritarios seguin sector.
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9 LINEAS DE ACCION

Para que la presente Estrategia pueda ser desarrollada, se plantean 5 lineas de accion
que deberan ser incorporadas en la Planificacion Hidrolégica, y revisadas en cada ciclo
de planificacion hidrolégica (periodos de 6 afos), fundamentalmente en lo referente a los
programas de conservacion y ahorro de agua y al disefio de la participacion publica.

Asi, la estrategia plantea la coordinacion de las campafias de comunicacion con los ciclos
de planificacion del PHIB.

Las siguientes lineas de accién plasman las intenciones estratégicas que ligan lo
establecido en los objetivos con las necesidades sociales detectadas en las entrevistas y
debatidas en el taller participativo.

Tanto las lineas de accién como las propuestas concretas de actuacién pueden ir
asumiéndose por las distintas instituciones y entidades, que deseen trabajar en
comunicacion y educacion sobre los temas hidricos en las llles Balears.

Se corresponden con la coordinacion, la educaciéon y formacion, la informacion y
comunicacion, con la participacién y la calidad y excelencia. Se describen a continuacion.

9.1 Linea de accién 1: Coordinacién

Descripcion: Fomentar la coordinacion y la transversalidad.

Objetivos: Coherencia con la gestion hidrologica.
Garantizar el correcto desarrollo de las campafias y acciones comunicativas.
Fomentar el trabajo en red.
Compartir los mismos objetivos.

Tabla 2. Linea de accién 1. Coordinacion.

9.2 Linea de accidn 2: Informacion y comunicacion

Descripcion: Definir y promover un centro de referencia de informacion y fomentar camparias de
comunicacion adaptadas a la estrategia.

Objetivos: Facilitar el acceso a la informacion.
Fomentar la divulgacion.
Fomentar la adquisicién de conocimiento en relacién a los recursos hidricos.
Incorporar los criterios del Manual de Comunicacion en las diferentes campafias de
comunicacién-agua en las llles Balears.
Incorporar el marketing y publicidad como herramienta complementaria en comunicacion e
informacion.
Comunicar lo que los diferentes agentes estan desarrollando.
Fomentar la toma de conciencia social.
Potenciar comportamientos respetuosos.

Tabla 3. Linea de accién 2. Informacién y comunicacion.

9.3 Linea de Accién 3: Educacion, formacion y capac  itacion

Descripcion: Incorporar en la educacion y formacién reglada y no reglada contenidos y valores en
relacion a los recursos hidricos.

Objetivos: Fomentar la ensefianza de calidad de los temas hidricos en la Educacion reglada.
Fomentar la Educacion ambiental en temas de agua.
Fomentar la formacion especifica en gestion de agua a los diferentes sectores.
Fomentar la formacion ocupacional vinculada al ciclo del agua.

Tabla 4. Linea de accién 3. Educacion, formacién y capacitacion.
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9.4 Linea de accion 4: Participacion

Descripcion: Crear el entorno y los canales adecuados para lograr agentes sociales implicados,
participativos y corresponsables.

Objetivos: Mantener y promocionar la participacion piblica en la gestién y politica de agua.
Garantizar la participacion activa de los diferentes sectores.
Fomentar la corresponsabilidad de los diferentes sectores.

Tabla 5. Linea de accion 4. Participacion.

9.5 Linea de accion 5: Calidad y excelencia de lac  omunicacion

Descripcion: Conseguir el mas alto grado de calidad de los recursos y campafias comunicativas, de tal
manera que asegure una asignacion eficiente de los recursos y su utilizacion con criterios
de sostenibilidad.

Objetivos: Optimizar los recursos y materiales.
Fomentar las buenas practicas ambientales en la comunicacion.
Dar a conocer los recursos que existen, no crear mas (redistribuir)

Tabla 6. Linea de accion 5. Calidad y excelencia de la comunicacion.

10 PLANIFICACION DE LAS ACCIONES

Las acciones y campafias de comunicacion que se realicen, como ya se ha mencionado,
deberan ajustarse a los ciclos de planificacion del PHIB, pues para cada ciclo se
marcaran nuevos objetivos que podran ser incluidos en las campafias de comunicacién, a
efectos de dotarlas de mayor efectividad.

Es conveniente la alternancia de diversas acciones comunicativas basadas en diferentes
medios y soportes para ir encadenandolas en el tiempo, lo que puede requerir de una
planificacion estratégica previa para las diferentes entidades.

La diversificacion de medios de comunicacion es adecuada, ya que el publico objetivo
esta disperso (diferentes sectores en diferentes puntos de la geografia insular).

11 RECURSOS

El acompafiamiento presupuestario es un requisito imprescindible para el desarrollo de
futuras actuaciones enmarcadas en la presente Estrategia.

El Plan Hidrologico prevé un presupuesto de 1.082.000 € (1,082M€) para el sexenio
2010-2015 en proyectos de comunicacion, educacion y formacién (sin contar partidas
publicitarias de la Agencia Balear del Agua). Dicha cifra supone un 0,15% de la inversion
total estimada del Plan Hidrologico.

Para que se pueda producir un impacto significativo, se estima una asignacion de entre el
0,5%-3% de los presupuestos de cualquier proyecto a las acciones comunicativas. En
este sentido es necesario incrementar en los proximos afios la partida presupuestaria y
complementarla con otras fuentes procedentes de otros sectores, para abordar la labor
comunicativa con garantia.

La esponsorizacion o patrocinio de actividades por entidades puede resultar una fuente
de financiacion complementaria. Ademas puede proporcionar buenos resultados por la
difusién adicional que realizan dichas entidades. No obstante conviene seleccionar las
entidades que presenten neutralidad y buenas practicas.
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12 EVALUACION DE LAS ACCIONES COMUNICATIVAS

La evaluacion se considera una fase esencial del proceso comunicativo, debiendo ser
planteada a lo largo de todo el ciclo de vida de la campafa, desde su necesidad hasta su
ejecucion.

Para ello le resultard de mucha utilidad a los diferentes promotores la realizacién de un
Plan Evaluativo que considere: objetivos, alcance, procedimiento, técnicas y calendario.
El manual de Comunicacion incluird directrices para desarrollar los planes evaluativos en
funcién de los diferentes recursos y actividades llevadas a cabo.

La presente Estrategia de Comunicacion, también deberd ser evaluada, para ello ya se
han establecido a través de las 5 lineas estratégicas, una primera bateria de indicadores
(34), tanto de ejecucion como de impacto.

13. ANALISIS DE PRECEDENTES EN “COMUNICACION Y AGUA "
13.1 Listado de agentes implicados

Se realiz6 el andlisis de involucrados, confeccionandose un primer “Listado de los
posibles agentes que pueden haber desarrollado campafias de comunicaciéon” y que
podran ser usuarios de la Estrategia de Comunicacion.

13.2 Trabajo de campo y visita a agentes implicados en la comunicacion

Se han seleccionado 5 instituciones de la administracion, 5 entidades sociales vinculadas
a la defensa ambiental y 5 entidades locales gestoras del suministro de agua, a las que
se les ha encuestado y preguntado sobre las acciones comunicativas desarrolladas en
los ultimos 10 arfios:

Instituciones de la administracion: Direccié General de Recursos Hidrics. Servei d'Estudis
i Planificacio, Punto de Informacion Ambiental de la Conselleria de Medi Ambient i
Mobilitat, Direcccié General de Canvi Climatic i Educacié Ambiental. Servei d’Educacié.
CREAIB, Consell Insular de Menorca, Consell Insular de Mallorca.

Entidades sociales con objetivos de defensa ambiental:GOB-Menorca, QOB-MaIIorca,
Amics de la Terra, Enginyers Sense Fronteres, Creu Roja llles Belears. Area de Medio
Ambiente.

Entidades locales y/o gestores municipales del agua: EMAYA-Ajuntament de Palma,
Ajuntament de Mao-Sorea, Ajuntament de Capdepera, Ajuntament de Puigpunyent,
Mancomunitat de Migjorn de Mallorca.

13.3 Analisis del esfuerzo comunicativo

La medicion del esfuerzo comunicativo, se puede plantear a través de la consideracion de
diversas variables, como son n° de actividades y recursos desarrollados, presupuesto y
recursos destinados, % respecto presupuesto total, n° de destinatarios reales e impacto
de las campanfas, entre otros. La obtencion de estos datos ha sido dificil, ya que la gran
mayoria no cuenta con planes evaluativos de las actividades, que permitieran la
comparabilidad.

Para realizar una primera aproximacion al esfuerzo comunicativo que han realizado las
diferentes entidades, se ha considerado la variable n° de actividades y recursos
comunicativos desarrollados en los dltimos 10 afios. El andlisis pone de manifiesto que el
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43% de las actividades de sensibilizacion y recursos comunicativos han sido
desarrollados por la Administracion autondmica e insular, seguidos de las entidades de
defensa ambiental con un 34% del esfuerzo, y en dltimo lugar las entidades locales y las
empresas municipales de abastecimiento con un 23% del esfuerzo.

Esfuerzo
comunicative

23%

B Administracion
Enfidadessocicles
Municipiosy ernpres

sumninistradorcs

34%

Gréafica 1. Esfuerzo comunicativo por parte de las diferentes entidades
13.4 Analisis de los destinatarios principales de |  as campafas

Las actividades y recursos comunicativos analizados, ponen de manifiesto que el publico
destinario principal al que se dirigen el 47% de las campafias es la ciudadania en
general. Esto supone un publico no especifico, y que no responde a ningun target grup.

El sector especifico que cuenta con mayor cobertura es la poblacion infantil, a la que se
destinan el 33% de las actividades y recursos comunicativos. El resto de sectores son
destinatarios muy minoritarios, como el sector de técnicos y expertos (9%), el sector
agricola (5%), y el sector municipal (2%). Con otros sectores no se ha trabajado
significativamente: turismo, poblacion extranjera, medios de comunicacion, poblacion
juvenil, sector nautico....
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Destinatarios de las campanas actuales
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Gréafica 2. Destinatarios principales de las campafias actuales
13.5 Andlisis de los principales recursos comunicat ivos

Entre los principales recursos comunicativos utilizados en los Ultimos 10 afios destacan
los soportes en papel (carteles y folletos, publicaciones, guias divulgativas) que suponen
unos recursos de comunicacién pasiva, que en todo caso deben ser complementarios a
otros recursos y actividades.

Sin embargo, a pesar del peso de los recursos pasivos, en las llles Balears, esta bastante
aceptadas las actividades formativas tipo charlas y conferencias, que en gran medida
realizan todas las entidades en algiin momento.

En relacion a las técnicas de comunicacion mas activas y participativas, y que permiten
una bidireccionalidad de la comunicacion y una retroalimentacion, ain son escasas las
experiencias.

La siguiente grafica ejemplariza la situacién analizada, poniendo de manifiesto el numero
de entidades que suele emplear o emplea los siguientes recursos.
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Recursos comunicativos mds presentes en las campanas
(n° de entidades que emplean los recursos)
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Web
Tecnologialimpic

Ed. Ambiental

Guiadivulgativas

Charlasy seminarios

Publicaciones

Cartelesy folletos
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Gréfica 3. Principales recursos comunicativos

En relacién a los recursos que se destinan a la ciudadania en general, (recordamos que
suponen el 47% de las campafias), se destacan las campafas de difusién de tecnologias
limpias, que han consistido fundamentalmente en el reparto de perlizadores para el
ahorro de agua.
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Recursos comunicativos dirigidos a
la ciudadania en general
(n° de entidades que emplean los recursos)
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Gréfica 4. Principales recursos comunicativos dirigido a la ciudadania en general
13.6 Analisis de las principales tematicas abordada s por las entidades

El agua es un tema altamente transversal, que permite que las experiencias
comunicativas hagan referencia a diversos aspectos:
1. Agua como recurso natural: aguas subterrdneas, ecosistemas fluviales y
humedales y aguas costeras, asi como ciclo del agua.
2. Agua como bien de consumo: suministro, ahorro y eficiencia, auditorias y buenas
practicas gestion, depuracion y tratamiento.
3. Agua como patrimonio e identidad, aspectos culturales y etnolégicos, sociales y de
cooperacion.
Los aspectos que estan mas presentes en las actividades de sensibilizacién y campafas
comunicativas son los que se refieren al agua como bien de consumo, y dentro de éste
destaca la gestion integral (se ha tratado intensamente por la DGRH en los ultimos 3
afos a través del proceso de participacion publica). No obstante por parte del resto de
entidades resulta mayoritario el enfoque de ahorro y eficiencia de agua. Dentro de este
bloque, el tema que recibe menor cobertura es el de la depuracion y tratamiento, ¢qué
pasa cuando tiramos de la cisterna?. Lo que marca un nicho de trabajo para futuras
campanfas.
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El agua como recurso natural es abordado fundamentalmente en las campafias de
educacion ambiental dirigidas al publico infantil, que se centran en el ciclo del agua.

En relacion a los temas patrimoniales y sociales relacionados con el agua a penas son
tratados, a excepcién de la Creu Roja, Enginyers sense Fronteres y el Consell de
Mallorca.

En el siguiente grafico se puede observar una estimacién realizada sobre los principales
temas abordados.

Recursos comunicativos dirigidos a
la ciudadania en general
(n° de entidades que emplean los recursos)

Video

Farticipaciénplblica

TV: debates

Yoluntariado: brigada agua
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Carta
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Welb: analiticasy corsumo
Guias divulgativas

Prensa

Folletos

Carteles

Charlcs

Tecnclogialimpia
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Gréfica 5. Principales tematicas abordadas

13.7 Andlisis de las consultas mas frecuentes de la ciudadania

A través de las consultas recibidas por el Punto de Informacién Ambiental de la
Conselleria de Medi Ambient i Mobilitat, podemos tener una primera aproximacion de la
inquietud de la ciudadania en relacion a los recursos hidricos.

Ponen de manifiesto que la necesidad de informacién esta relacionada con aspectos
practicos cotidianos, un gran porcentaje refleja la necesidad de conocer los
procedimientos y tramites administrativos, asi como cuales son y qué funciones
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desarrollan las diferentes administraciones competentes (agua potable, alcantarillado,
vertidos...)

Consultas mds frecuentes sobre recursos hidricos
(realizadas al PIA del 1/07/2002 al 20/8/2009)

Solicitarlimpieza de torrentes

Tramites pararealizar un pozo
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Quejas y denuncias vertidos en torrentes
Adrninisitracidnde lared de alcantarillado
Solicitar vertidos aguas terciarics parariego
Legislacion para el uso de lodos de depuradora
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Graéfica 6. Consultas mas frecuentes realizadas a la Conselleria
13.8 Necesidades detectadas

A continuacion se remarcan algunos aspectos que le quitan efectividad y calidad a las
campanfas y actividades comunicativas desarrolladas:
 La evaluacion de las actividades de sensibilizacion y de las campafas
comunicativas realizadas, es una asignatura pendiente en el 90% de las
entidades. A este respecto, la presente Estrategia ya recoge las directrices que
seran desarrolladas en el Manual de Comunicacion.
» Las campafas se dirigen fundamentalmente, casi en el 50% de los casos a la
ciudadania en general. Este tipo de campafias generalistas resultan menos
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efectivas. En este sentido se requiere un esfuerzo para enfocar campafas a
sectores especificos y adaptar la comunicacion a los diversos agentes.

e El sector con mayor grado de cobertura, en relacion a las camparias y actividades
comunicativas que reciben, es la poblacion infantil, al que se destinan el 33% de
las acciones. Por tanto, es en este sector que se produce el mayor solape de
recursos. En principio esto no supone una pega, ya que Unicamente constituye
una mayor oferta para los centros educativos, pero si que monopoliza el esfuerzo
y los recursos que potencialmente podrian recibir otros sectores.

* Mejorar la informacion disponible sobre recursos hidricos. Accesibilidad a
expedientes desde las diferentes islas, accesibilidad a las tramitaciones y
autorizaciones relacionadas con la administracion hidraulica, por ejemplo a través
de la web. La incorporacion de esta informacién, provocara un aumento de visitas
de la web, y una disminucion de las llamadas telefonicas a los servicios técnicos y
de informacion (PIA).

* No hay una buena correlacion entre las consultas mas frecuentes que formula la
ciudania y las principales teméticas abordadas por las entidades.

13.9 Buenas practicas y singularidades remarcables en la comunicacion

A continuacion se destacan algunas circunstancias y o proyectos remarcables que las
diferentes entidades han realizado, y que pueden ser inspiradoras para otras entidades y
campafas futuras:

Tecnologia limpia . El aspecto positivo de las campafias de comunicacion generalistas
que se han realizado, es el peso especifico de la difusion gratuita de los perlizadores, lo
gue constituye una via de capacitacion para poder hacer efectivo el ahorro de agua.
Proceso de Participacion Publica. La Direccién General de Recursos Hidricos, viene
realizando desde 2006 una intensa labor en este ambito, con un alto grado de calidad
(cobertura territorial, sectorial, contestacion motivada, documentos divulgativos, canales
de informacion, y alto grado de incorporacion de los distintos intereses....).

Atencion telefonica de consultas.  El Punto de Informacion Ambiental de la Conselleria
de Medi Ambient i Mobilitat, constituye un servicio extraordinariamente eficiente de
respuesta a consultas del publico especializado y no especializado, con un alto grado de
calidad (rapidez de la respuesta, diversidad de temas, servicio gratuito...). No obstante
requiere una mayor difusion del servicio en las islas de Menorca y Pitiuses.

La inclusion de las TIC's: El Blog . El servicio de documentacion y préstamos del
CREAIB hay incorporado una blog no oficial que proporciona inmediatez a la difusion y
diversidad de temas relacionados con la educacion ambiental. Requiere una gestion
diaria y ademas ofrece un seguimiento a través de facebook, como herramienta de
comunicacion social complementaria.

Planteamiento integral y coherente de la comunicaci 6n. El Consell Insular de
Menorca es una de las entidades que tienen un planteamiento mas coherente e integral
de la comunicacién, con combinacion de diferentes recursos de calidad dirigidos a
diferentes sectores.

Agua, patrimonio y formacioén ocupacional . Destacar del Consell Insular de Mallorca,
su vinculacién con los temas patrimoniales y el trabajo realizado para la formaciéon de
operarios de EDAR en relacion a los criterios de la Directiva Marco de Agua.
Autocapacitacién: debate interno. El GOB-Menorca viene desarrollando un trabajo
interno de debate y discusion, lo que ha permitido constituir un grupo de aguas, que
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desde el 2008 desarrolla esta linea especifica de trabajo, redactando documentos con
diversas propuestas dirigidas a la administracion.

Comunicacion presencial bidireccional: las brigadas del agua. GOB-Mallorca. De la
historica labor que realiza el area de educacion (campafias, cuentacuentos, formacion de
voluntarios, campos de trabajo...), es de destacar la formacion de voluntarios para la
constitucién de brigadas del agua, que en el 2002, tuvieron buena repercusion e impacto
mediatico. Un buen ejemplo de comunicacion presencial bidireccional.

Agenda 21 escolar . Amics de la Terra, no aborda directamente los temas hidricos, pero
realiza una introduccion de los temas de aguas a través de la Agenda 21 escolar, con una
perspectiva integral.

Trabajo en red, voluntariado y coherencia del proye  cto. Enginyers Sense Fronteres
destaca por la coordinacion y participacion en el grupo de H,O, en el cual han trabajado
en red juntamente con otras 7 entidades, planteando dos lineas, formacion y
sensibilizacion y cooperacion. Muy interesante el analisis de las causas explicativas de la
probleméatica mundial de los recursos hidricos y seguimiento pedagogico de los recursos.
Inmigrantes y colectivos vulnerable como destinatar ios de las campafas. Creu Roja
llles Balears trabaja en sensibilizacién y agua con colectivos vulnerable, lo que constituye
una gran novedad en relacién a comunicacion y agua. La campafia “Una isla de agua” ha
acercado el ciclo del agua a inmigrantes, reconociendo que el contacto territorial y con los
recursos naturales es una via de enraizamiento e integracion. La campafia consistente en
un video documental Memoria del Agua en Menorca, dirigida a personas mayores como
vehiculos de la comunicacion que rescatan las practicas tradicionales de gestionar el
agua, lo que ahora llamamos nueva cultura del agua, para comunicéarselo a los usuarios
domeésticos.

Cohesién de la plantilla de trabajadores . A parte de las campafias de comunicacion
generalista de EMAYA, desde hace algunos afios viene realizando un trabajo de
comunicacion interna, que permite el mejor conocimiento de la entidad entre sus
trabajadores, de las diferentes lineas de actuacién y operaciones, incrementando la
cohesion del grupo, una via que revierte en la mejora de la calidad del servicio.
Continuidad de las campafias . El Ayuntamiento de Mad conjuntamente con Sorea la
empresa concesionaria del servicio, viene realizando desde el 2006 una estrategia de
comunicacion bien planificada y continta en el tiempo, que plantea diversos objetivos
anuales y que representa una linea de trabajo constate, mas alla de intervenciones
puntuales.

Dias sefalados. El Ayuntamiento de Capdepera ha hecho coincidir en el 22 de marzo
diversas actividades de sensibilizacion para celebrar el Dia mundial del Agua.

Guia del agua. EIl ayuntamiento de Puigpunyent, realiz6 una intensa labor de gestion
integral del agua, y en la parte comunicativa edité un sencillo manual sobre el agua, de
difusion generalista, que se repartio a todos los hogares y del cual hoy adn se disponen
ejemplares. Pone de manifiesto como la voluntad de comunicacién, aunque sea con
pocos medios, es lo que marca la diferencia.

Prensa. La Mancomunitat de Migjorn de Mallorca realiz6 una campafia de comunicacién
convencional para fomentar el ahorro de agua, utilizando para ello medios de
comunicacién masiva como la prensa.

14. CONCLUSIONES

La elaboracion de la estrategia ha presentado un enfoque participativo, que ha resultado
decisivo ya que constituye una metodologia que propicia la integracion de las diferentes
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necesidades y favorecerd su aceptacion y seguimiento. Ademas de fomentar la
corresponsabilidad social, ha supuesto un paso mas en la incorporacion en la gestion de
los recursos hidricos del prisma social, tanto a nivel de coordinacién, gobernanza y
participacion, como en la vertiente comunicativa y educativa.

El punto de partida fue el andlisis de los precedentes en Comunicacion y agua, realizado
a partir de entrevistas a 5 instituciones, 5 entidades sociales y 5 suministradores de
agua/ayuntamientos, de dicho analisis se destacan 3 tendencias. Hasta la fecha las
campafias de comunicacion son generalistas y no se dirigen a sectores concretos,
perdiendo efectividad. Se centran en la ciudania en general, no abordandose a penas
comunicacion con otros sectores...Los recursos comunicativos fundamentales son
folletos, carteles, guias... que suponen un gran peso del papel y déficit de mecanismos
de comunicacién mas directos, participativos y vivenciales. Los suministradores de agua
y ayuntamientos, responsables de la gestion del abastecimiento, son los que realizan
menores actuaciones comunicativas en relacion al agua.

La consulta Delphi, realizada a 35 expertos/as de ambito insular y estatal sobre las
tendencias en comunicacion y agua a través de un cuestionario en 2 rondas, ha permitido
definir los principios inspiradores de la Estrategia, definir objetivos, identificar el puablico
objetivo, mensajes, plan de medios y soportes, las técnicas que favorecen la aceptacion,
los recursos y evaluacion.

La celebracién de la sesion participativa “Agua y comunicacion. ¢Lo estamos haciendo
bien?. Ha permitido analizar las probleméticas y debatir sobre propuestas de actuaciones
para mejorar la comunicacion, del que surgieron las 5 lineas de accion de la estrategia.
La Estrategia de Comunicacion para la gestion sostenible del agua plantea dos objetivos
generales operacionales, mejorar la eficacia de las acciones y campafias de
comunicacion y mejorar la respuesta de la sociedad frente a los periodos de sequia y
escasez, que deben conducir a dos objetivos generales finalistas, mejorar la eficiencia en
el uso del agua, evitar el deterioro de los recursos hidricos y de los ecosistemas
acuaticos asociados.

En cuanto al publico objetivo se sefiala que las campafias se deben dirigir
especificamente a los diferentes sectores, pues es cuando resultan mas efectivas. Se
destaca la necesidad de dedicar un mayor esfuerzo a los sectores como el agricola o el
turistico, nautica y hosteleria. Para ello los contenidos, los recursos y los mensajes se
deben adaptar a cada destinatario, sin perder rigor.

Respecto al mensaje se destacan cuatro aspectos, que se deben ligar los recursos
hidricos con la vida cotidiana, que el contenido debe ser directo, claro y conciso, el
enfoque siempre positivo y operativo, indicando exactamente qué hacer, y atractivo con
lenguaje sencillo y recursos amenos. En cuanto al mensaje en situaciones hidrolégicas
extremas, se debe abordar el andlisis de causas y soluciones, pero sobre todo se debe
trabajar en las épocas de normalidad.

Sobre las técnicas que favorecen la aceptacion de los mensajes, se destaca la gestion
integral, el trio gestibn-comunicacion-participacion, la experimentacion directa
fomentando la comunicacion vivencial que permita la participacion del publico objetivo, el
compromiso de la entidad, la credibilidad de la fuente, la visibilidad de los buenos
ejemplos y la comparacion.

Para la elaboracion del plan de medios y soportes se destaca la creatividad, que debe ser
una base importante de la comunicacion y la seleccion de medios se debe determinar en
funcion de los habitos de frecuentacion de cada destinatario. Se ha determinado unos
medios y soportes preferentes para cada destinatario.
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Para que la presente Estrategia pueda ser desarrollada, se plantean 5 lineas de accion
que deberan ser incorporadas en la Planificacion Hidrolégica, y revisadas en cada ciclo
de planificacion hidrolégica (periodos de 6 afos), fundamentalmente en lo referente a los
programas de conservacion y ahorro de agua y al disefio de la participacion publica. Se
corresponden con la coordinacion, la educacion y formacion, la informacion y
comunicacion, con la participacién y la calidad y excelencia.

El Plan Hidrologico prevé un presupuesto de 1.082.000 € (1,082M€) para el sexenio
2010-2015 en proyectos de comunicacion, educacion y formacion (sin contar partidas
publicitarias de la Agencia Balear del Agua). Dicha cifra supone un 0,15% de la inversion
total estimada del Plan Hidrolégico. Para que se pueda producir un impacto significativo,
se estima una asignacion de entre el 0,5%-3% de los presupuestos de cualquier proyecto
a las acciones comunicativas. En este sentido es necesario incrementar en los préximos
afios la partida presupuestaria y complementarla con otras fuentes procedentes de otros
sectores, para abordar la labor comunicativa con garantia.

La evaluacion se considera una fase esencial del proceso comunicativo, debiendo ser
planteada a lo largo de todo el ciclo de vida de la campafia, desde su necesidad hasta su
ejecucion.

Finalmente el proceso ha constituido una iniciativa pionera y una vez ya redactada la
estrategia, el siguiente paso para pasar a la accion es la elaboracion de un Manual de
Comunicacién, que a modo de guia metodoldgica, facilitara a las entidades el disefio y
planteamiento de las acciones comunicativas en funcion de la poblaciéon destinataria, lo
gue facilitara su aplicacion.
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