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1. PRESENTACION
DE HIDRAQUA

En primer lugar cabe posicionar Hidraqua como empresa del
sector del agua y el medio ambiente que centra su actividad en
el negocio concesional vinculado a la gestidn del ciclo integral
del agua, y la oferta de soluciones y tecnologias medioam-
bientales de valor anadido, adaptadas a las necesidades de los
clientes y a los nuevos mercados.

Hidraqua trabaja con el objetivo de satisfacer una necesidad
basica sin comprometer los recursos y posibilidades de las
futuras generaciones. Para ello, intuitivamente, esta actividad
tiene que ir encaminada a ser una actividad sostenible que
permita generar valor compartido para todos los grupos de
interés.

Este planteamiento obliga a la compania a actuar segun los
principios de la responsabilidad corporativa, es decir, inte-
grando en los procesos de decision variables econdmicas,
medioambientales, sociales y éticas.

Desde esta perspectiva, Hidraqua actta sobre la comunidad,
fortaleciendo las economias locales y favoreciendo la implica-
cion social.

1. PRESENTACION DE HIDRAQUA
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MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

1.1 RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL

La apuesta de Hidraqua por la Responsabilidad Social
Empresarial es una realidad que llevamos mucho tiempo
aplicando y que resulta indispensable en todas las dimensiones
del negocio.

- Apoyamos y colaboramos con aquellas iniciativas sociales
y culturales que se llevan a cabo en los municipios que
gestionamos. Asi en el caso de Orihuela hemos colaborado
con la Junta Central de Moros y Cristianos en la Fiestas de
la Reconquista, la Junta Mayor de Cofradias, Hermandades y
Mayordomias de la Semana Santa, entre otros.

- Asimismo, nuestra contribucion al Patrimonio histdrico se
ve reflejada en la labor desarrollada en la Casa-Palacio de
la segunda mitad del siglo XIX, “Casa de los Mejias”, donde
actualmente se ubica la oficina de Hidraqua en Orihuela.

- Hidraqua organiza cada afo junto a la UA un concierto
benéfico ofrecido por la Orquesta Filarmoénica de la Universidad
de Alicante. En 2016 el destinatario de los beneficios serd el
Centro San Rafael

- Hemos educado a cerca de 30.000 escolares en el uso
responsable del agua y el respeto al medio ambiente a través
de nuestro programa educativo Aqualogia y la representacion
teatral La Gota Viajera.

- Colaboramos con asociaciones como Caritas en una ayuda
que ofrece mensualmente y que consiste en kits de alimentos
basicos de primera necesidad para nifos en riesgo de exclusion
social. En este caso la aportacion de la compafia apoya la
alimentacion de 770 menores al afio de la provincia de Alicante.

- Hidraqua cuenta con el Sello Bequal por su compromiso con
la Responsabilidad Social Empresarial y la Discapacidad. Para
la obtencion de este certificado se analiza que una empresa
es socialmente responsable con la discapacidad, se valora

su estrategia y liderazgo, la gestion de recursos humanos, la
accesibilidad, la compra responsable, los clientes, la accién
social y la comunicacion.

- Hemos puesto en marcha campanas de concienciacion de uso
responsable del agua.

- Contamos con espacios naturales y culturales como el Museo
de Agua de Alicante, el Espai de lAigua y el Clot de Galvany. En
2015 estos espacios recibieron cerca de 14.500 visitas.

lo~
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- Celebramos los Comités de Direccion en empresas o
instituciones representativas de la provincia: OAMI, UA, UMH,
Diario Informacion, APSA, Mercalicante-Banco Alimentos,
Camara de Comercio; con el objetivo de acercarnos a la
sociedad en la que operamos.

- Hidraqua esté adherida al Pacto de Estado por la Infancia de UNICEF.
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MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

1.2 ACCIONES CON
EMPLEADOS

Ademas, Hidraqua mantiene una gran apuesta con los
empleados, tanto a nivel de seguridad como en lo que se
refiere a la formacion y a la aplicacién de medidas de igualdad y
conciliacion de la vida profesional y personal.

¢ Hidraqua ha reducido en un 74% el nimero de accidentes
laborales con baja en 7 anos. Un valor que resulta sumamente
representativo y que es el resultado de la formacion impartida

al 100% de la plantilla, de los sistemas de gestion, las buenas
practicas e innovacion y el Programa Nuestras Reglas que Salvan.

e Asimismo, se han puesto en marcha medidas que permitan
alcanzar la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres
dentro de la organizacién como incrementar el nimero de
mujeres contratadas por la empresa, fomentar el uso de
medidas de conciliacidn, formar a la plantilla en materia de
igualdad y aumentar la presencia de mujeres en puestos de
responsabilidad.

Curso de 50 horas de PRL
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MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

2 HIDRAQUA
EN ORIHUELA

Hidraqua gestiona desde 1987 el servicio de agua potable y
saneamiento en Orihuela. Durante estos anos, hemos puesto
todo nuestro empefo en proporcionar un servicio de calidad
adaptandonos a las necesidades del municipio y en estrecha
relacion con el Ayuntamiento de Orihuela.

En estos casi 30 anos de gestion de Hidraqua se han
conseguido logros muy importantes para el municipio:

* Red de agua potable: Se ha incrementado la longitud de la
red hasta los 1.018 km, dotando de infraestructuras a toda la
expansion de la zona de Orihuela Costa y al mismo tiempo, en
todo el periodo, se han reducido el agua no registrada en mas
de 40 hm3 lo que equivale al consumo de todo el municipio
durante casi 4,5 anos.

e Saneamiento: Orihuela fue uno de los municipios pioneros
en la Comunidad Valenciana en el control de vertidos. Ademas
se ha dotado de saneamiento a la mayoria de pedaniasy
nucleos diseminado del municipio.

« Depuracion: se consigue depurar el 100% de los caudales
recogidos por las redes de saneamiento.

« Reutilizacion: se ha comenzado con la reutilizacién de
aguas para su uso en riego de parques y jardines, asi como su
utilizacion como caudal ecolégico del Rio Segura.

« Atencion al cliente: en este periodo se ha pasado de 14.000
abonados en 1987 a los mas de 83.000. Se han modernizado
las instalaciones de atencion al publico tanto en el casco como
en la costa. Ademas se han creado multitud de canales de
comunicacion entre el servicio y el ciudadano: app, web, sms,
telefonico, etc.
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3.1 MEDIOS HUMANOS

Para Hidraqua es fundamental que el servicio disponga de un
equipo humano profesional, de forma que la labor desarrollada por
cada uno de sus miembros se haga de acuerdo con los pardmetros
de calidad marcados en la compaiia y aplicando los Ultimos
adelantos en cada area de trabajo. El equipo humano dispuesto por
Hidraqua para la correcta e idonea prestacion del servicio de agua
potable y saneamiento de Orihuela estd compuesto por personal
técnico, operario y administrativo que trabaja bajo la supervisiony
soporte de las siguientes areas funcionales: Financiero, Recursos
Humanos, Juridico, Operaciones, Clientes, Comunicacion y
Sistemas de la Informacidn. A continuacién se muestra el
organigrama con la organizacion dividida en departamentos y su
dependencia funcional:
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MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

3.2 MEDIOS MATERIALES

Hidraqua dispone, para la prestacion de un servicio

en condiciones dptimas de comodidad, accesibilidad y
disponibilidad para el usuario, asi como para una mejor gestion
de sus medios materiales, de cuatro dependencias: dos oficinas
de atencion al publico y dos almacenes. Todo el equipo humano
dispone de unos medios adecuados para poder llevar a cabo su
labor con la mayor eficacia y eficiencia.

Con este doble objetivo, HIDRAQUA ha organizado el Servicio
de Orihuela, dotadndolo de instalaciones, equipos y maquinaria.

e Un camidn impulsor succionador marca Mercedes con una
cuba de 10 m®.

¢ Un camidn impulsor succionador marca DAF con una cuba de
10,5 m?, de los cuales 7,5.

¢ Un camidn impulsor succionador recirculador marca Kaiser
con una cuba de 10,3 m®.

Memoria anual Orihuela.indd 14

Hidraqua Orihuela cuenta con 13 vehiculos furgén, 1 vehiculo
todoterreno, 41 herramientas portatiles, 48 equipos de
prevencion de riesgos, 47 grupos electrégenos, 6 polipastos, 6
equipos de instrumentacion para vertidos, 1 conductimetroy
1 turbidimetro, que permanecen en el almacén cuando no son
empleados por el personal.

WS INNER e,

¢ Una unidad mdvil para el control de vertidos formada por

un camién Iveco dotado de analizador multiparamétrico,
tomamuestras refrigerado, unidad de diagnéstico por imagen,
PH-metro, conductivimetro y fotémetro para realizar todas las
analiticas necesarias.
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Ademas, se dispone de todo el material hidraulico necesario
para poder atender las necesidades del Servicio, tanto en las
tareas de vigilancia y mantenimiento preventivo como en la
realizacion de trabajos ordinarios y extraordinarios.

Por otro lado, Hidraqua Orihuela cuenta con el material
necesario en materia de prevencion de riesgos laborales para
garantizar la seguridad del personal operario como equipos de
respiracion, ventilacion forzada, detector de gases, asi como
equipos de sefalizacién y rescate, entre otros.

‘ ‘ Memoria anual Orihuela.indd 15

3. MEDIOS DE HIDRAQUA EN ORIHUELA

3.3 OFICINAS DE
ATENCION AL PUBLICO

Hidraqua dispone en Orihuela de dos puntos de atencion al
cliente. Uno en el centro del casco histérico de Orihuela en
Plaza de Caturla, 2, asi como una oficina en la zona costera
ubicada dentro de las instalaciones del Excmo. Ayuntamiento de
Orihuela en Ctra. Alicante Cartagena Km 51 en Playa Flamenca.
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4.1 DESCRIPCION DEL
ABASTECIMIENTO

El término Municipal de Orihuela tiene cuatro zonas de
abastecimiento denominadas: ORIHUELA 1, ORIHUELA 2,
ORIHUELA 3y ORIHUELA 4.

ORIHUELA 1 (Orihuela Casco y Pedanias)

El agua de abastecimiento de Orihuela 1 procede de la captacion
del Canal Trasvase en Torrealta (Orihuela), la captacién marina
de San Pedro del Pinatar (Murcial, y una pequefa parte del
embalse de Azud de 0jés en Blanca (Murcia) gestionadas por la
Mancomunidad de los Canales de Taibilla.

ORIHUELA 2 (Orihuela Costa y Pau 21 Las Colinas)

El agua de abastecimiento de Orihuela 2 procede de las
captaciones del embalse de la Pedrera (Orihuela) y la captacién
marina de San Pedro del Pinatar (Murcia), gestionadas por la
Mancomunidad de Canales del Taibilla.

ORIHUELA 3 (Barbarroja)
El agua de abastecimiento de Orihuela 3, Barbarroja, procede de
la captacién del Pozo de Galiana (Hondén de las Nieves).

ORIHUELA 4 (La Matanza)
El agua de abastecimiento de Orihuela 4 procede de la ETAP de
Sierra de la Espada (Molina del Segura).

4. EL SUMINISTRO DE AGUA EN ORIHUELA

Imagen de abastecimiento Zona Orihuela 2

‘ ‘ Memoria anual Orihuela.indd 17
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MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

El sistema de abastecimiento cuenta con un total de 22
depdsitos que totalizan una capacidad de almacenamiento de

36.596 m3.

Durante el ano 2015 el volumen de agua suministrada al
municipio de Orihuela ascendio a 9.337.994 m3, en el grafico
adjunto se indica el agua suministrada por meses en el que se
aprecia la estacionalidad del suministro.
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La edad media de la red de distribucion de Orihuela es de 23,5 afios.
El componente con mayor peso especifico dentro del volumen de
Agua No Registrada (ANR] es el correspondiente a las pérdidas
reales en la red. Estas se refieren mayoritariamente a las fugas
ocurridas en la red de distribucion y acometidas. En Orihuela se
trabaja de forma proactiva en la busqueda de las fugas.

El control proactivo de fugas tiene el propdsito de reducir el
tiempo durante el cual se encuentran activas las fugas que no
muestran signos visibles ni producen reducciones significativas
de la presion. Englobado en la gestion proactiva y dentro de

la actividad diaria de la explotacion se define: 1-. Vigilancia:
mediante estudio de indicadores, control de caudales medios

y minimos por sectores, métodos de localizacion permanente.
2-. Deteccion: mediante control de minimos nocturnos por
sectores, métodos de pre localizacion y estudio de perfiles de
presiones por sectores. 3-. Localizacion: mediante correladores,
geodfonos, gases trazadores, georadares, termodetectores,
conductividad geoeléctrica. 4-. Reparacion: mediante la
eficiente labor de las brigadas de mantenimiento correctivo.

La red de abastecimiento de Orihuela cuenta con 32.126
acometidas domiciliarias, 690 hidrantes, 74 bocas de riego, 25
estaciones de Bombeo de Agua Potable, 137 descargas, 525
contadores de control, 49 valvulas reguladoras de presion, 7.008
valvulas de corte y 340 ventosas.

4. EL SUMINISTRO DE AGUA EN ORIHUELA

Los Sistemas de Telemando y Telecontrol son aplicables a
cualquier proceso de los que conforman el Ciclo Integral

del Agua, es decir, Captacion, Tratamiento, Distribucion,
Alcantarillado y Depuracion. Ademas, nos permite conocer en
tiempo real, ademas de la evolucidn, diferentes parametros
como presion, niveles, caudales, estado de funcionamiento del
sistema, bombeos y depdsitos. Ademas permite actuar sobre
ellos para abrir/cerrar valvulas, parar/arrancar bombas. La
informacion que proporciona contribuye a mejorar la explotacion
y gestion diaria de una red hidraulica permitiéndole trabajar
cerca del punto dptimo de funcionamiento. El anélisis de los
datos a posteriori permite ademas adoptar medidas correctoras
que se introduciran en los planes de mejora y desarrollo de

la red. La implantacién del Telemando y Telecontrol permite
reducir costes energéticos, organizar la informacion procedente
de la red hidrdulica y controlar de forma continua todos los
dispositivos electromecanicos integrantes de la red.

En la actualidad, se dispone de un sistema de telemando y
telecontrol de las principales instalaciones del servicio de
abastecimiento y alcantarillado del municipio de Orihuela con
un total de 99 instalaciones de campo, con dos centros de
control ubicados en las oficinas de Orihuela Casco y Orihuela
Costa, y mas de 500 equipos de instrumentacion que nos
permiten conocer en tiempo real, ademas de la evolucion,
diferentes parametros como cloro libre residual, presion,
niveles, caudales, estado de funcionamiento del sistema,
elevaciones y depdsitos.

Imagenes del centro de control del telemando de Orihuela
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MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

4.2 PLAN DE
MANTENIMIENTO

Durante el ano 2.015 se han llevado a cabo 2.139 incidencias
que derivan en actuaciones de reparacion de averias, ya sean
producidas de manera fortuita o provocada por terceros, en las
redes de distribucién de agua potable y acometidas.

El elevado nimero de averias que se producen anualmente en
la red sumado al envejecimiento paulatino de las conducciones
hace necesario plantear inversiones anuales de cara a la
renovacion sistemaética de la red. En caso contrario, el niUmero
de incidencias ird en aumento en los préximos afos con el
consiguiente perjuicio para los ciudadanos.

A continuacidn se muestra de la totalidad de las averias en red
de los ultimos afios.

Cabe destacar, con independencia de las roturas detectadas en
la red de distribucién de agua potable sobre todo en didmetros
pequenos en materiales plasticos, el elevado nimero de roturas
existentes en las acometidas del municipio.

En cada una de las averias reparadas existe una ficha con los
datos de identificacion de la misma e introducida en el sistema
de informacién geogréfica GIS.

Evolucion
Averias Naturales-Provocadas-Fugas Ocultas
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o
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Grafica de Evolucion Anual de Averias
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4. EL SUMINISTRO DE AGUA EN ORIHUELA

El control técnico del abastecimiento y el mantenimiento de
las instalaciones se realiza mediante la herramienta CONTEC
(Control Técnico de Explotacién).

CONTEC es la herramienta con la que se lleva a cabo la
gestion de mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos e instalaciones que integran el abastecimiento y
afecta directamente a la buena gestion de la explotacion
garantizando asi el buen funcionamiento. Ademas, CONTEC
es una herramienta muy Gtil para llevar un control exhaustivo
de la gestion de la explotacion del ciclo integral del agua. En
él se registran todos los datos de volimenes suministrados,
niveles de depésitos, lecturas de consumos de energia,
determinaciones de cloro residual diarias, pudiendo

obtener informes de explotacién y gréficos para una mejor
interpretacion de los resultados.

6 SONTIC o i 4 00 i 4 =8 0

D e —
¥ kafoe GAvh eh

R PP ARG 16 ] ey AL LUS ASENSIS £ ® Cainiae A
4 BB FPEL DL 1t lain
B A nomLa prepas Cue CONCALLE LA RATH 8 CON L A
18 P LA CAPUNETA 06 Ty
4 BB R LA ATAICR 1) o o
i PP T - .
Y I o o0 o 00N FARE o O LA D 51
i [0 RS ANTON O 15 I il LU P,
% BB AP 4 50RO 8
"

- FP TR0 1
i B ERIRELRNIFA LY

Imagen de la aplicacidn de gestion de mantenimiento CONTEC

ME@Kk GHxF*uFdEasorsraes B BrD s
— 5

Imagen red de agua potable en GIS

‘ ‘ Memoria anual Orihuela.indd 21 @ 07/07/16 10:37‘ ‘



MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

Durante el afo 2.015 se han llevado a cabo un total de 6.192
mantenimientos preventivos electromecanicos y de elementos
de la red de distribucion.

INDICADOR CONTEC REVISIONES ELECTRO-MECANICAS

B N revisiones correctas fuera de plazo B N2 revisiones pendientes fuera de plazo B N2 revisiones correctas dentro de plazo

m N2 revisiones pendientes dentro de plazo m Total de revisiones correctasy pendientes
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4.3 CALIDAD DEL AGUA

En relacidon al control del agua que se lleva a cabo en el
municipio de Orihuela para asegurar la calidad del agua
suministrada, hay que diferenciar entre distintos tipos
de analisis que se citan y describen con mayor detalle a
continuacion.

4.3.1 ANALISIS SEGUN
RD 140/2003

En cumplimiento del Real Decreto 140/2003, de 7 de febrero,
por el que se establecen los criterios sanitarios de la calidad
del agua de consumo humano se realizaron en 2015 un total
de 818 controles analiticos:

TIPO ANALISIS Ne
CONTROL ETAP 58
COMPLETO ETAP 14
CONTROL RED 63
COMPLETO RED 17
COMPLEMENTARIO 589
RADIACTIVIDAD 14
CLORUROS+S0DIO 63

4. EL SUMINISTRO DE AGUA EN ORIHUELA

4.3.2 ANALISIS AGUA
BRUTA

En el municipio de Orihuela el origen del agua tiene 4 fuente
de suministro, bien de aguas superficiales, concretamente
del embalse La Pedrera, embalse Azud de Ojos y trasvase
Tajo-Segura, agua marina de San Pedro El Pinatar y agua
subterranea del Pozo Galiana-Hondén de las Nieves.

En los 11 puntos de entrega se realizan: 11 andlisis de control
en ETAP y 71 analisis complementarios, de los cuales, hay que
resaltar que en los analisis realizados en el Punto de entrega
al abastecimiento de Barbarroja se incluye la determinacién
de los parametros cloruros y sodio, dada las concentraciones
tan altas de estos parametros en el agua recibida. Esta
problematica detectada en Barbarroja esta en vias de
solucién mediante la propuesta de una toma directa desde las
infraestructuras de la MCT.

4.3.3 DETERMINACION
DE CLORO RESIDUAL

En cumplimiento del Decreto 58/20016, de 5 de mayo, del
Consell, por el que se desarrolla, en el ambito de la Comunitat
Valenciana, el Real Decreto 140/2003 de 7 de febrero, se
realizan mediciones de cloro residual libre en la red de
distribuciéon para asegurar una concentraciéon minima de
desinfectante En el afio 2015 se realizaron 2.236 muestras de
cloro residual, siendo la frecuencia obligatoria, una medicién
de Cl residual libre al dia por cada zona de abastecimiento.
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4.3.4 DETERMINACION
DE LA BACTERIA
LEGIONNELLA
NEUMOPHILA

Hidraqua, en su afan de tener una mayor garantia y seguridad
de la calidad del agua de consumo humano distribuida en

el municipio de Orihuela, realiza como medida preventiva

la determinacion analitica de la bacteria Legionella
pneumophila en distintos puntos de la red de distribucion. En
2015 se realizaron un total de 56 mediciones de Legionella
pneumophila en la red de distribucién de agua potable del
municipio de Orihuela.
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4.3.5 CONTROL
EN EL GRIFO DEL
CONSUMIDOR

En el municipio de Orihuela se realiza una campafa de control
en grifo del consumidor para captar voluntarios interesados en
analizar el agua en sus instalaciones interiores de viviendas,
locales, comercios, industrias, hoteles e instalaciones
municipales (colegios, guarderias, centros de la 32 edad,
residencias,....], con el objeto de muestrear y comprobar la
calidad del agua en el grifo del consumidor

En funcidon del caudal suministrado, tal y como establece el

RD 140/2003, en el municipio de Orihuela se realizé en 2015 la
campana de control de grifo del consumidor.

P HiDRAQUA

Detras de cada gota

un riguroso control de

CALIDAD
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4.4 ACTUACIONES
MAS IMPORTANTES
REALIZADAS EN 2015

A continuacion se detallan algunas de las actuaciones mas
importantes realizadas en el servicio de agua potable durante 2015

4.4.1 MEJORA
EFICIENCIA EN
GESTION ORDENES DE
TRABAJO

La gestion diaria de drdenes de trabajo de la explotacion se
gestiona mediante la herramienta GOT.

@ GOT permite gestionar los proceso propios del servicio,
substituyendo los partes de trabajo en papel por dispositivos
mdviles que reciben de forma centralizada y automatica
las drdenes de trabajo a realizar. Permite ademas a las
explotaciones gestionar las operaciones en terreno de
forma mas eficiente, mediante la modernizacion de los
procedimientos y las tecnologias, asi como la racionalizacién

de los recursos, incrementando la calidad del servicio.

9!

Operario del Servicio con terminal GOT para Ordenes de Trabajo
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4. EL SUMINISTRO DE AGUA EN ORIHUELA

4.4.2 MEJORA ,
EFICIENCIAENERGETICA

¢ Modificacién suministro eléctrico EBAP Mifos: ejecucion de
red subterrdnea de baja tensidn para alimentacion en BT de la
EBAP.

e Instalacion de bomba para adecuacién de consumos
nocturnos.

¢ Pico-turbina y valvula oleo-hidraulica Cabo Roig

Instalacién/sustitucién EBAP Pinar de Bonanza
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Renovacidn de la EBAP El Canal: sustitucion de bombas, adaptacion de
caldereria, obra civily modificacién scada.

4.4.3 MEJORA
EFICIENCIA REDES E
INSTALACIONES

¢ Instalacion de malla en aperturas ventilacién depdsitos.

* Reposicién solado sala de bombas EBAP Las Asomadas.

¢ Modificacion boca de hombre Depésito de Las Asomadas.

¢ Instalacion de Grifos Acero Inoxidable paratoma de muestras
del plan de autocontrol.

* Renovacion Acometidas C/ Luis Rojas.

¢ Renovacion Cubierta e impermeabilizacion de los vasos en
Depésito de Hurchillo.

¢ Modificacion de conduccidn de salida Depdstop de Las
Ramblas.

e Desarrollo en Scada - Telemando de regulacion de la presion
en funcidn del caudal demandado, asi como modificacion de
curva de ajuste de seguimiento de caudales.
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Renovacidn de cubierta en el depdsito de Hurchillo

07/07/16 10:38 ‘ ‘



‘ ‘ Memoria anual Orihuela.indd 27 @ 07/07/16 10:38‘ ‘



MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA
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5.1 DESCRIPCION
DE LA RED DE
ALCANTARILLADO

Debido a la amplia extension del Término Municipal, la

red de alcantarillado del municipio de Orihuela estda muy
fragmentada. Practicamente en cada Pedania existe una
red propia de alcantarillado, ya que intercomunicarlas en
la mayoria de los casos, seria muy complicado y costoso.
No sucede asi con las pedanias mas proximas al casco de
Orihuela, como Escorratel, Molins, Correntias y el Poligono
Industrial Puente Alto, las cuales tienen sistema propio de

LEYENDA
—— UMPEZAZOM
tram_tub IMPULSION

—— call e values>

tram_tub TIPO RED

—— <al her values>

Categosia Red

—e— Flwid
» Repset

Redes de saneamiento Orihuela Costa. Sistema de Informacidn Geografico (GiS)
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alcantarillado que mediante estaciones de bombeo, van a
parar al sistema de alcantarillado del casco de Orihuela que
las conduce a la depuradora.

En cuanto al casco de Orihuela, el rio constituye una barrera
que separa las dos cuencas existentes, la primera constituida
por todas las viviendas situadas en la margen derechay la
segunda por las situadas en la margen izquierda.

Mencién aparte merece el alcantarillado de las urbanizaciones
costeras. El sistema adoptado ha sido que las redes de
alcantarillado de cada una de las urbanizaciones, bien por
gravedad o con estaciones de bombeo intermedias, confluyan
en un colector general que conduce las aguas hasta la
Depuradora de Orihuela-Costa.
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La red de alcantarillado del Término Municipal de Orihuela
tiene una longitud de 469 Km. Existen diversos sistemas
independientes de alcantarillado que vierten a las diferentes
Estaciones Depuradoras de Aguas Residuales que existen en
el Término Municipal. Podemos referenciar 11 sistemas:

e EDAR Orihuela Casco. Recibe las aguas de la red de
alcantarillado de Orihuela casco y las Pedanias mas cercanas.
e EDAR San Bartolomé. Recibe las aguas de la red de
alcantarillado de San Bartolomé y del Hospital Comarcal de la
Vega Baja.

¢ EDAR Torremendo. Recibe las aguas de la red de
Torremendo.

¢ EDAR La Murada-Benferri. Recibe las aguas de la red de
alcantarillado de la Pedania de La Murada y del municipio de
Benferri.

¢ EDAR La Matanza. Recibe las aguas de la red general de
alcantarillado.

¢ EDAR Desamparados. Recibe las aguas de la red de
alcantarillado de Desamparados, Raiguero de Bonanza,
Raiguero de Levante.

e EDAR La Aparecida. Recibe las aguas de la red de
alcantarillado de La Aparecida y Raiguero de Poniente.

e EDAR Orihuela-Costa. Recibe las aguas de la red de
alcantarillado de la Zona Costera del Término Municipal de
Orihuela.

¢ EDAR Hurchillo. Recibe las aguas de las pedanias de
Hurchillo y Arneva.

e EDAR Barbarroja. Recibe todas las aguas de la red de la
pedania.

*EDAR La Virgen del Camino. Recibe las aguas de la red de la
pedania.

La red esta formada por conducciones de distinta antigliedad,
diametros y diversos materiales como fundicién, PVC,
hormigdn, polietileno y fibrocemento. Para trasegar todo el
agua desde la red existen 121 estaciones de bombeo de agua
residual (EBAR) que conducen las aguas hasta llegar a las 11
Estaciones Depuradoras de Aguas Residuales anteriormente
ya mencionadas.

Tareas de limpieza alcantarillado con camion recirculador
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5. SERVICIO DE ALCANTARILLADO EN ORIHUELA

5.2 MANTENIMIENTO
DE LAS INSTALACIONES

HIDRAQUA lleva a cabo una programacion de los
mantenimientos preventivos en todas las instalaciones que
forman la red de alcantarillado basada en distintos aplicativos.

Se programa la limpieza de un tercio del total de la red de
colectores del municipio, habiendo limpiado en 2015 168.640
metros. Esta limpieza se controla mediante el aplicativo GIS.

Se han inspeccionado un total de 12.450 metros de tuberias
mediante robot con cdmara de television. Esta inspeccion se
controla mediante GIS y mediante otro aplicativo METRESA se
realiza la gestion de las inspecciones realizadas, para efectuar
una valoracion del estado de la red por parte de los Técnicos
responsables del Alcantarillado.

Se han limpiado el total de las 121 estaciones de bombeo de
aguas residuales con distintas periodicidades realizando un
total de 340 limpiezas. Este control se gestiona con CONTEC
que ademas sirve para el control del mantenimiento de las
instalaciones electromecanicas, elementos de red y elementos
de prevencion de riesgos laborales.

Durante el ano 2015 se han llevado a cabo 924 incidencias
y actuaciones de reparacion de averias, ya sean producidas

de manera fortuita o provocada por terceros, en las redes de
alcantarillado.

5.3 CONTROL DE
VERTIDOS

Los trabajos realizados para el control de los vertidos,
consisten en inspecciones, tomay anélisis de muestrasy
emision de informes.

Controles en red de alcantarillado

Se analizan las caracteristicas de las aguas residuales del
término municipal de Orihuela a partir de los muestreos
realizados por las Areas de Control de Vertidos y Depuracion.
Para cada EDAR se han determinado una serie de estaciones
de muestreo, que permiten detectar la produccién de vertidos
en cualquier punto de la red municipal de alcantarillado.

Estacion automatica

Se dispone de una estacién automatica situada en el bombeo
de agua residual, junto al tanque de tormentas, en el Poligono

29
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Industrial Puente Alto. Cada cinco minutos los valores
obtenidos por las sondas de pH, conductividad, temperatura
y Redox son enviados al Centro de Control del sistema de
telemando en la oficina de Orihuela.

Cuando se superan los valores de pH, conductividad o
temperatura determinados se emite alarma a teléfono movil.

Ante la deteccion de una incidencia, se realizan inspecciones
en la cuencay en los puntos de control de la red que se han
determinado, para discriminary averiguar el origen del vertido.

Equipo para control en continuo de los parametros de vertido

Control en cauces publicos

La calidad de las aguas del Rio Segura y del sistema de
acequias y azarbes es un aspecto ambiental fundamental

en el municipio de Orihuela. Por ello se realizan controles
quincenales en los principales cauces publicos existentes en el
término municipal.
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Analiticas efectuadas por la unidad de control de vertidos.
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5. SERVICIO DE ALCANTARILLADO EN ORIHUELA

En la tabla siguiente se muestran las actuaciones planificadas con el nimero de controles por el Departamento de Vertidos. En
total en 2015 se realizaron 794 controles. Se detectaron un total de 107 incumplimientos: 69 en red y 38 en industrias. En las

playas y cauces no hubo incumplimientos.

TOTALES

Controles EM 25 25 | 25 | 25 | 25 | 25

25

25

25

25

25

300

Revision acometida 105

105

105

315

Declaracidn anual 48

48

Instalaciones Playa 11

11

Control cauce 10 10 10 | 10 10 10

10

10

10

10

10

10

120

TOTALES

794

e Controles Estaciones de Muestreo. Se realiza una toma de
muestras mensual en las 25 Estaciones de Muestreo definidas.

® Revision de acometidas. Se realiza la revision de las 105
acometidas industriales autorizadas. Se toma muestra si se
estd produciendo algun vertido en ese momento.

e Revision de la declaracion Anual. Se realiza inspeccion de las
48 empresas sujetas a Declaracion Anual de Vertidos.

e Instalaciones Temporales en Playas: Se realiza la inspeccion
de los 11 kioscos ubicados en las Playas y sus instalaciones
asociadas.

e Control Cauce. Se ha realizado la toma de cinco muestras
quincenales en los puntos de mayor interés de principales
cauces.

Ademas de estos controles, se realizan informes para
solicitudes de autorizacion de vertido y de incumplimientos.
Se emiten informes al ayuntamiento sobre las solicitudes
de autorizaciones de vertidos, inspecciones y analiticas
realizadas.

‘ ‘ Memoria anual Orihuela.indd 31 @

07/07/16 10:38 ‘ ‘



MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

5.4 ACTUACIONES
MAS RELEVANTES
REALIZADAS EN EL
ULTIMO ANO

Durante el 2015 se ejecutaron las siguientes actuaciones de
mejora de la red de saneamiento con un importe aproximado
de 1 millén de euros:

* Renovacion de Saneamiento en C/ Jose Ricarte, San Bartolomé
¢ Renovacion de red de Saneamiento en Carril de la Cruz,
Raiguero de Bonanza

¢ Renovacion de red de Saneamiento en Carril Las Pajas y Calle
Murcia, Raiguero de Levante

¢ Renovacion de la red de Saneamiento en Avda. del Cabo en la
Urb. De Cabo Roig en Orihuela Costa (Fase Il

* Renovacion de red de Saneamiento en C/ Turquesa, Orihuela
Costa

¢ Reposicion de registros de saneamiento en Desamparados

* Obra de emergencia de renovacion saneamiento en Carril Las
Escuelas en La Aparecida

* Renovacién del Barrio de Las Angustias

¢ Renovacion EBARs Redondo y Altos de Campoamor

¢ Renovacion EBARs Camino de en Medio

 Renovacion Saneamiento C/ Violinista Roche

¢ Renovacion de saneamiento en La regia

¢ Renovacion Saneamiento Avda. Marques de Lacy La Murada

Obra Saneamiento Cabo Roig
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Obra saneamiento Calle Jose Ricarte
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Tanque de tormenta de Poligono Puente Alto

6.1 DESCRIPCION DE
LA RED DE PLUVIALES

La red de pluviales de Orihuela tiene una longitud de 29 Km.
Existen un total de 3.307 imbornales para captar las aguas
pluviales y 7 estaciones de bombeos ubicadas a lo largo

del término municipal que elevan los caudales que reciben
a cotas superiores para facilitar asi su evacuacion bien a
otras infraestructuras bien al medio natural y dos Tanques-
Depésitos de Tormentas.

El Poligono Puente Alto de Orihuela, dispone de un sistema
separativo de pluviales consistente en un tanque de tormentas
abierto, con una capacidad de 4.300 m3y con las paredes de
hormigdn gunitado con taludes 1/3, con una altura de hasta
4,30 metros y una rampa de acceso en su parte posterior, para
su limpieza y mantenimiento pasadas las épocas de lluvia.

El Depdsito de Tormentas de La Zenia es semienterrado con
una capacidad de 2.234 metros cubicos que recoge la totalidad
de las aguas de escorrentias de los viales préximos alli
existentes.

Consiste en un Depésito Circular de hormigén prefabricado de
didmetro exterior 27,70. La utilizacion del mismo se disefd,
para aliviar los arrastres de las arenas de la playa, producidos
en la salida al mar de las lluvias.
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6.2 MANTENIMIENTO
DE LA RED DE
PLUVIALES

HIDRAQUA lleva a cabo una programacion de los
mantenimientos preventivos en todas las instalaciones que
forman la red de pluviales basada en distintos aplicativos.

Se programa la limpieza del total de los imbornales de la
red del municipio en dos campanas una en primaveray otra
en otono, habiendo limpiado en 2015 7.152 unidades. Esta
limpieza se controla mediante el aplicativo GIS.
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Limpieza de imbornales en Calle Luis Barcala

6. RED DE PLUVIALES EN ORIHUELA

Se han limpiado el total de las 7 estaciones de bombeo de
aguas pluviales con distintas periodicidades.

Mantenimiento de bombas de pluviales en EBAP en la calle Salida al Rio.
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6.3 PREDICCION
METEOROLOGICA

HIDRAQUA dispone de la herramienta software WICAST para
la prediccion de distintos fendmenos meteoroldgicos que

se producen en el municipio lo que le permite anticiparse a
episodios de lluvias intenso para minimizar sus efectos.

Privvisidn Mateoroldgica

Alerta wento

Alerta temg. max
Alerta temp. min
Alerta humesdad
Alerta temip, him. max
Alerta temp. him min

Temperatura

Hb Prevision semanal

W Nubosidad
i

HVienio B Humedad

Precipitacion 1h B Temperakna mdx TEmpEralrg man Tisirp hasrescla

midrookes

!
!
|
] (TNt ]
!
|

Software de prediccion meteorolégica WICAST

— Asimismo dispone de una estacion

meteoroldgica en el poligono industrial
Puente Alto que le permite registrar de forma
precisa distintos parametros.

Estacion meteoroldgica Poligono Puente Alto
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6.4 CENTRO DE
COORDINACION
OPERATIVA MUNICIPAL

Hidraqua forma parte del Centro de Coordinacion Operativa
Municipal, incluido en el Plan Territorial Municipal, frente a
Emergencias de Orihuela. CECOPAL PTM. En Septiembre de
2015 se realizé la reunion anual de coordinacion donde se
trataron los planes de actuacion ante lluvias intensas.

Reunidn de coordinacion Operativa Municipal 2015
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6. RED DE PLUVIALES EN ORIHUELA
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7.1 DESCRIPCION
DEL SISTEMA DE
DEPURACION

HIDRAQUA gestiona el conjunto de Instalaciones de
Saneamiento adscritas al Convenido suscrito entre
Ayuntamiento de Orihuela y EPSAR, en concreto éstas son las
Estaciones Depuradoras de Orihuela Casco, San Bartolomé,
Hurchillo, Torremendo y Barbarroja y las 9 Estaciones de
Bombeo e impulsiones pertenecientes a dichas EDARs, que
forman una red de impulsiones de 10,5 km.

La EDAR Orihuela Casco, construida en el ano 1989 y ampliada
en el ano 1996. Esta depuradora trata las aguas residuales
que generan este municipio y las pedanias de Molins y la
Campaneta. Dispone de un tratamiento bioldgico convencional
mediante fangos activados con digestion aerobia de fangos.

El caudal de disefio de la depuradora es de 10.000 m3/d, que
corresponde a una poblacién equivalente de 50.000 hab-eq,
con una dotacion de 200 L/hab dia.

@ La EDAR de San Bartolomé, fue construida en el ano 1984.
Trata las aguas generadas en San Bartolomé, la pedania ELl
Badén y el Hospital Vega Baja. Dispone de un tratamiento
bioldgico mediante fangos activados en su modalidad de
aireacion prolongada. El caudal de disefo de la depuradora es
de 490 m3/d, que corresponde a una poblacién equivalente de
4.083 hab-eq.

La EDAR de Hurchillo fue construida en el ano 1990. Esta
depuradora trata las aguas residuales que generan esta
pedaniay la de Arneva. Dispone de un tratamiento bioldgico
mediante fangos activados en su modalidad de aireacion
prolongada. El caudal de disefo de la depuradora es de 400
m3/d, que corresponde a una poblacién equivalente de 5.333
hab-eq.

La EDAR de Torremendo fue construida en el afo 1.988y

trata las aguas residuales que genera esta pedania. Esta
depuradora tiene un tratamiento bioldgico mediante fangos
activados en su modalidad de aireacion prolongada. El caudal
de disefo de la depuradora es de 350 m3/d, que corresponde a
una poblacidn equivalente de 2.917 hab-eq.

La EDAR de La Aparecida fue construida en el ano 1989 y
ampliada en el ano 2000. Esta depuradora trata las aguas
residuales que genera esta pedania. Tiene un tratamiento
biolégico mediante fangos activados en su modalidad de
aireacion prolongada. El caudal de disefo y medio de entrada
a la depuradora es de 265 m3/d, que corresponde a una
poblacion equivalente de 2.208 hab-eq.
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7. DEPURACION DE AGUAS RESIDUALES EN ORIHUELA

La EDAR de Barbarroja entro en funcionamiento a finales de
2007 para tratar las aguas residuales que genera esta pedania.
Su sistema de tratamiento consiste en una planta compacta

de contactores bioldgicos rotativos, sistema S&P. El caudal de
disefio de la depuradora es de 80 m3/d, que corresponde a una
poblacién equivalente de 444 hab-eq.

7.2 MANTENIMIENTO
DE LAS
INSTALACIONES

Mantenimiento decantador

La gestidn de las instalaciones en tanto a las tareas relativas al
mantenimiento realizada por HIDRAQUA en el conjunto de las
instalaciones de saneamiento durante 2.015, se puede resumir
con las cifras que presenta la siguiente tabla:
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Operaciones de mantenimiento. Dentro del mantenimiento correctivo cabe destacar:

Preventfvo: 3.754 e | a rehabilitacion completa que se ha realizado del Filtro
Correctivo: — — . 685 Banda N° 2 de la EDAR de Orihuela. Este equipo esta
Mantenimiento / limpiezas con camién funcionando desde el ano 1.995 en un ambiente muy corrosivo
Limpiezas de pozos de bombeo: 57 y por este motivo la estructura y otros elementos de hierro se
Limpieza y vaciado mantenimiento 15 han reparado y sustituido en una gran parte para garantizar
equipos EDARSs: el funcionamiento del equipo. Se encuentra programada la
Gestion fango liquido EDARSs 53 misma tarea en el filtro banda n°® 1 para el siguiente ano

pequeiias a Orihuela Casco:
¢ La rehabilitacion de las estructuras metalicas del decantador

Roturas impulsiones EBARs. primario n° 2 de la EDAR Orihuela Casco tras 20 afios de

Impulsion La Campaneta: servicio.
Impulsion Molins:
Impulsion La Zenia
Impulsion Cabo Roig:

e

Estacion 8 - EDAR HURCHL. Al _

mxmm pemen () Red
23 |::

Aplicacion SCADA de control de la EDAR Hurchillo
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7.3 ACTUACIONES
MAS RELEVANTES
REALIZADAS EN 2015

Dentro de la planificaciéon de inversiones y mejora continua que
HIDRAQUA aplica en la gestion de las instalaciones, durante el
2015 se pueden destacar las siguientes:

EDAR Orihuela Casco:

e En los bombeos principales de la EDAR, Astoria y Martalo
se ha sustituido en cada uno de ellos una bomba del ano 95
por una otra de tipo inatascable. Se mejora la eficiencia de
funcionamiento ya que estos equipos funcionan a través de
variador.

¢ Instalacion de una nueva bomba tipo NP en el bombeo de
vaciados.

EDAR Hurchillo:

¢ Optimizacion del proceso bioldgico. Se instalan sondas

de oxigeno y amonio, que junto a un cuadro de control

para la aireacion con variadores y la programacion
permitira a la EDAR funcionar a ciclos de nitrificacion-
desnitrificacion controlado por el nivel y la carga de amonio.
Este funcionamiento ha permitido a la EDAR cumplir con la
Autorizacion de Vertido.

EBAR Cabo Roig:

¢ Demolido y rellenado elementos antigua EDAR,
reconfiguracion de elementos bombeo, compactado y asfaltado
parcela. Instalacion de barandillas acero inoxidable en balsas
antigua para prevenir el riesgo de caida a distinto nivel.

¢ Instalacion de una nueva bomba XFP de 37 kW, esta bomba
sustituye a las dos existentes en serie, por lo que ademas de
reducir el riesgo de vertido en el medio, mejorara la eficiencia
energética y se reducira el nivel de riesgo por atascamientos.
Con la instalacion de la nueva bomba se ha mejorado el CCM
con la sustitucion de los arrancadores estrella-triangulo por
arrancadores electrdnicos para reducir el golpe de ariete y por
tanto el riesgo de roturas en la impulsidn.

EDAR La Aparecida:

¢ Instalacion de una nueva bomba tipo NP y sustitucion de los
zdcalos de ambas bombas mediante placas de montaje para
evitar los problemas de la base de la obra civil del bombeo.

e Sustitucion de uno de los Flow-jet de la aireacion de 9 kW,
por otro de 13,5, con lo que se asegura el aporte de oxigeno al
proceso.
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Nueva Bomba EBAR Cabo Roig
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8. REUTILIZACION DE AGUA

En Orihuela existe una red de agua independiente de la del
suministro de agua potable que se utiliza para el riego de
zonas verdes con agua reutilizada.

En estos momentos se esta aprovechando un bombeo para
captacion de aguas pluviales y de agua de nivel freatico para
el riego de parques, jardines, etc. En 2015 se utilizaron mas
de 20.000 m® de agua para estos usos, con el consiguiente
ahorro de agua potable.”

Red de riego con agua de nivel fredtico

Esta agua fue previamente tratada para adaptarse a las
condiciones de calidad de agua exigidas en el RD 1620/2007.

Zonas Verdes en Campo Municipal de Futbol Los Arcos y Avd. Marqués de Molins regadas con agua reutilizada
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MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

Por otro lado parte del agua proveniente del terciario de la EDAR de Orihuela
Casco se vierte como caudal ecoldgico al Rio Segura.

Azud del Rio Segura donde se vierte el agua proveniente de la EDAR.
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Desde el afo 2.015 se dispone en el servicio de alcantarillado de un camion
recirculador para la limpieza de las redes de alcantarillado que Unicamente
utiliza un depdsito de agua potable de 1 m3 frente a los camiones impulsor-
succionador convencionales que tienen 4 m3 de depdsito de agua potable. La
tecnologia del camion recirculador utiliza la propia agua de las redes para,
mediante unos filtros incorporados en el interior del depdsito, la limpieza de
las mismas frente a los camiones impulsor-succionador convencionales que
utilizan agua potable. Esto supone que frente a los 10 m3 diarios que puede
utilizar un camidn convencional, el recirculador sélo utiliza 1 m® diario.
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9.1 CERTIFICADOS
ACTUALES

Hidraqua cuenta con un sistema de Gestién de la Prevencién
de Riesgos Laborales segun la especificacion OHSAS 18001
implantado en la totalidad de sus centros de trabajo. El
Servicio de Prevenciéon Mancomunado de Hidraqua supera

bianualmente con éxito la auditoria reglamentaria establecida.

QUE NOS HA PROPORCIONADO OHSAS

1. Compromiso de todos los niveles y funciones de la
organizacion y especialmente de la direccion.

¢ Todos los implicados, conocen las acciones de mejora,
objetivos y planificacién en general

e La certificacion es consecuencia del trabajo de todos los
implicados.

e Todo el personal sabe cudles son sus funciones y
responsabilidades y las ponen en marcha
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2. Sistematica de trabajo. Todas las actividades que se
emprenden tienen una finalidad. Se establecen objetivos y
formas de trabajar. Anualmente se realizan auditorias internas
y externas.

3. Mejora el control de los riesgos y la participacién al insistir
en la planificacion, el seguimiento de revisiones y de métodos

seguros de trabajo.

4. Todo el personal participa en la identificacion de peligros.

Charla 10 REGLAS QUE SALVAN VIDAS
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9.2PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES

Dentro de la estrategia de Prevencion de Riesgos Laborales
se trabaja de manera constante en diversas acciones que se
detallan a continuacion:

Desde al ano 2013 se trabaja en el proyecto NUESTRAS 10
REGLAS QUE SALVAN VIDAS.

Se trata de un programa basado en 10 reglas que, de ser
respetadas, permiten evitar la mayoria de los accidentes
mortales en el entorno de trabajo del sector. Este proyecto
estd basado en el compromiso individual de los empleados

de la organizacién, y de las empresas contratistas, en salvar
vidas. Para corroborar el cumplimiento de estos compromisos,
se realizan reuniones periddicas donde se exponen los
compromisos adquiridos y las dificultades que el personal ha

tenido que afrontar para el cumplimiento de los mismos.

Limpieza de cuba de camion de alcantarillado en punto de descarga seguro.

48
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9.2.1 CONTROLES
PERIODICOS QUE

SE LLEVAN A CABO
DESDE EL AREA DE
PREVENCION. VISTAS
DE IDENTIFICACION Y
CONTROL DE RIESGOS

Para lograr un control de los riesgos en las instalaciones
del servicio se establece una sistematica de visitas que
permite que de manera periddica se visite la totalidad de las
instalaciones, el objetivo de las visitas es detectar riesgos,
evaluarlos y realizar medidas correctoras para eliminarlos.

07/07/16 10:38 ‘ ‘



Estas visitas se llevan a cabo por el Técnico de PRL, Jefe

de explotacion y la direccidn de la explotacion. Con esto se
consigue mantener las instalaciones en condiciones dptimas
de seguridad para el trabajo diario.

Gracias a estas visitas se detecto el deficiente estado del
muelle de descarga, siendo esta una instalacion donde los
camiones de limpieza de alcantarillado vierten los residuos
solidos y liquidos. Para solventar estas deficiencias se
pusieron las medidas correctoras necesarias, con el objetivo
de disponer de un muelle de descarga donde se pueda trabajar
en condiciones seguras.

Las instalaciones se supervisan siempre antes de la recepcion
de las obras para asegurarnos que se cumple con todas

las medidas de seguridad y con todas las obligaciones
reglamentarias. Los cuadros eléctricos, acceso a depdsitos y
camaras de llaves se han previsto y ejecutado, adecuados a
evitar riesgos eléctricos, atrapamientos y caidas.

® 9.2.2 VISITAS DE
IDENTIFICACION DE
RIESGOS A LAS OBRAS
Y TRABAJOS DE
MANTENIMIENTOS

Se realizan visitas periddicas de control y seguimiento a obras.
Estas visitas se llevan a cabo por parte del Técnico de PRL,
Jefe de explotacion y la direccidn de la explotacion, ademas

se dispone del servicio de una Asistencia Técnica permanente
para el control de documentacion y el cumplimiento de
requisitos en materia de seguridad y salud en la ejecucion de
obras.

El servicio tiene una dedicacion exclusiva para la realizacion
de visitas a obras de forma constante. Como parte de la
sistematica del control en obras se elaboran informes
mensuales donde queda reflejado el grado de cumplimiento de
cada una de las empresas participantes.
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Acceso a espacio confinado

Visita de inspeccién a obras de reparacién de conduccion de agua potable en

la Calle Manceberia con cabina de descontaminacidn para fibrocemento
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El uso de entibaciones en las obras de canalizacion es uno

de los principales puntos de control que se establecen para
profundidades mayores a 1,30 m. La utilizacion de este equipo
de trabajo permite la proteccién del trabajador frente a un
posible derrumbamiento de tierras en el interior de la zanja.

Por otra parte se establece un perimetro de seguridad con
vallado de 2 m de altura en cada una de las obras para
evitar el riesgo a terceros como peatones afectados por las
actuaciones.

Para interferir lo menos posible en el dia a dia de los
ciudadanos, se habilitan y senalizan rutas alternativas al
tréfico afectado previo estudio con Policia Local, asi como
zonas de paso para peatones.

9.2.3 REVISIONES
REGLAMENTARIAS

En el dmbito de mantenimiento se realizan revisiones
periddicas de instalaciones afectadas por la reglamentacion
industrial vigente, centros de transformacion, cuadros
eléctricos, equipos a presion y medios contra incendios.

Estas revisiones se planifican y registran en una aplicacion
informatica CONTEC desarrollada por Hidraqua para la gestion
del servicio.
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9.2.4 FORMACION
EN PRL

Cabe recordar que el concepto de “FORMAR” viene asociado

a "ENSENAR A HACER", por lo que se debera ensefar a
realizar el trabajo de forma segura. Con este objeto se elabora
anualmente un Plan de Formacion y Desarrollo que se
adaptara a las necesidades de los trabajadores.

Es por tanto este nivel de formacion que debe realizar cada
trabajador un minimo indispensable, esto se consigue
personalizando los cursos de formacion para cada uno de los
puestos de trabajo y revisando anualmente la formacion de
cada uno de los trabajadores. De esta forma se apuesta por
una formacion continua tedrico-practica con reciclajes cada
4 anos en aquellos riesgos considerados criticos en el ciclo
integral del agua, como espacios confinados y trabajos con
amianto.

En esta formacion continua se incluyen también a los
Directivos y Mandos Intermedios, dirigida a campos especificos
por la evolucion de la técnica, asi como a sensibilizaciony
especializacion en sus areas de trabajo. Formacion inicial

a laincorporacion al trabajo. Es condicion indispensable

la realizacién de una formacion previa sobre los riesgos
inherentes al puesto de trabajo en el caso de trabajadores

que se incorporen al mismo por primera vez [nuevas
contrataciones).

En el ano 2015 Hidraqua S.A. ha impartido un total de 40
Cursos de formacion en PRL.
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v 4 NUESTRAS REGLAS

QUE SALVAN

OBJETIVO
CERO ACCIDENTES MORTALES

No paso bajo cargas )
suspendidas. No me situo
debajo de una carga

Me sittio fuera de la trayectoria
de lamaquinariay vehiculos

Cuando trabajo en altura,
enganchomiamés alalinea
de vida

Bajo a una zanja solo silas
medidas de proteccion contra

Antes de entrar en un espacio
confinado, me aseguro de que
la atmésfera interior esté
controladay vigilada durante
toda la operacion

9. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

3

AQUALOGY

PARA EL PERSONAL
DEL GRUPO,
CONTRATISTAS,

Y EMPRESAS
EXTERNAS

Antes de realizar trabajos en
caliente, me aseguro de que
no existen riesgos de incendio
o de explosion

Antes de iniciar los trabajos
verifico la ausencia de
aamm'modeaﬂja
(mecénica, quimica, eléctrica,
fluidos a presion, etc.)

No manipulo el teléfono u
otros medios de

No conduzco bajo los efectos
de alcohol, estupefacientes u
ofras drogas

Antes de girar o hacer marcha
atras, sefializo, reduzco la
velocidad y miro
cuidadosamente por los
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9.2.5 EQUIPOS
DE PROTECCION
INDIVIDUAL

Los EPI (Equipos de proteccién individual) necesarios para cada
trabajador y puesto de trabajo se identifican a partir de las
evaluaciones de riesgos que se realicen en cada explotacion.
Cada puesto de trabajo tiene determinado el tipo de equipo

de proteccion que es obligado o recomendable utilizar segln

la tarea que realice y el riesgo que se quiera eliminar. En

las proximidades del puesto se senaliza adecuadamente las
instrucciones y equipos que se deben utilizar

Mediante la formacidn pertinente se instruye al trabajador
para que sea capaz de revisar el estado de conservacion de
los EPI’s. Se pretende, de esta forma, cubrir totalmente las
necesidades de los trabajadores para la utilizacion de equipos
de proteccidn.

BN Accienies con ba@

Hidraqua tiene implantado un procedimiento para ademas de
realizar un registro de la entrega de los equipos de proteccién
a los trabajadores, poder establecer la cantidad de cada
equipo de proteccidon que serd necesaria mantener guardada
para reposicion tras deterioro, caducidad, pérdida o saturacion
de filtros. Asi, se realiza un registro de revision del estado de
conservacion de EPI's cada 6 meses y de la entrega de equipos
de proteccion.

Con este procedimiento se facilita la reposicién inmediata
de aquellos equipos que pueden ser mas importantes frente
a riesgos especificos, mejorando asi la organizacion para la
adquisicion de dichos equipos de proteccion.

N® Accidentes sin baja
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9.3 INDICES DE
SINIESTRALIDAD

A lo largo del ano 2015, en HIDRAQUA se ha producido:

¢ 0 accidentes graves con baja o mortales.
e 7 accidentes leves con baja
e 23 accidentes sin baja

Conforme a nuestra sistematica de trabajo, se han
investigado todos los accidentes, con y sin baja, acaecidos a
lo largo del ano 2015, proponiendo en su caso las medidas
de prevencion necesarias para intentar que no vuelvan a
repetirse situaciones similares. Igualmente, se procedié a su
comunicacion a los delegados de prevenciény a la autoridad
laboral.

Los indices de siniestralidad de HIDRAQUA (incidencia,
frecuencia, gravedad y duracion media) se encuentran
disponibles para todo el personal de la empresa.

El Indice de Frecuencia, se define como el nimero de

accidentes que ocurren en una empresa por cada millon
de horas trabajadas. Se calcula dividiendo el nimero de

IF =

9. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

accidentes con baja ocurridos en un periodo entre el nUmero
de horas trabajadas, el resultado se multiplica por un millon.

El indice de Frecuencia en el afio 2015 ha sido de 4,14
accidentes por cada millén de horas trabajadas. Se adjunta
evolucion del indice de Frecuencia de HIDRAQUA en los
Gltimos 7 anos:

Hidraqua tiene implantado un procedimiento para ademas de
realizar un registro de la entrega de los equipos de proteccion
a los trabajadores, poder establecer la cantidad de cada
equipo de proteccidon que sera necesaria mantener guardada
para reposicion tras deterioro, caducidad, pérdida o saturacion
de filtros. Asi, se realiza un registro de revision del estado de
conservacion de EPI's cada 6 meses y de la entrega de equipos
de proteccion.

Con este procedimiento se facilita la reposicion inmediata
de aquellos equipos que pueden ser mas importantes frente
a riesgos especificos, mejorando asi la organizacion para la
adquisicion de dichos equipos de proteccion.

Nidmero de accidentes con baja sin In Intinere x 106

Horas trabajadas
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Cabe resaltar que durante el afio 2015 en la explotacion de
HIDRAQUA ORIHUELA se ha producido:

¢ 0 accidentes graves con baja o mortales
¢ 0 accidentes leves con baja
e 2 accidentes sin baja

Estos resultados reflejan el compromiso y la implicacion de
todos con la Prevencion de Riesgos Laborales. Con estos
resultados se puede evidenciar que estamos dando los
pasos adecuados y firmes para salvaguardar la seguridad del
personal de nuestras empresas.
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10.1 CERTIFICADOS
ANUALES

En el municipio de Orihuela, Hidraqua ha realizado la
implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo a la norma UNE EN ISO 9001 y de un Sistema de
Gestion Ambiental de acuerdo a la norma UNE EN ISO 14001,
de acuerdo al modelo disefado por la organizacién.

El alcance de la implantacion incluye todas las actividades
relacionadas con la gestion integral del suministro de aguay
alcantarillado del municipio de Orihuela

Actualmente, la entidad de certificacion del sistema de gestion
de calidad y gestion ambiental que tenemos implantado

en el municipio es la empresa BSI (The British Standards
Institutions)

bsi. '
Certificado de Registro

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - 150 9001:2008

Este dosument oertifica que: HEDRAQLUA, GESTION INTEGRAL
DE AGUAS DEL LEVENTE, 5.4
J Loes Doscientos 6, Entio.
0007 Alsants
Espafia

Duspone el cartficadn Mo FS 611450

¥ Mantiene operative U Sishama de Gestidn de b Calidad que cumpl los. requisios de: [50 50012008 para las.
actiedacs: indicades en o sguisnte aloance;

Cordite I pdging de Boindces, por frer,

ﬁ!;a/i;?z-‘f_-r

Pletra Foschi - Strategic Delbvery Dirschor

Por y &n nombre de BS1

Facha de certficacidn inicial: 1712/190 Fechadedima I8 Feche de caduciddad: 0001017
Lo -y
! Puigira: 1 de 6
@ i Te making excellence a habit”

Certificados sistemas de Gestion
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10. SISTEMAS DE GESTION

bsi.

Certificado de Registro

SISTEMA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL - 150 1400 : 2004

By Ryl Crate

Este documento certiics que: HIDRUCLR, GESTIOHN INTEGRAL
DE AGUAS DEL LEVANTE. 5.4
€/ Los Descientes &, Entla,
020047 Alicants

Ezpana

Depore del cartificada M: EMS 631460

¥ ke DpeseD U Disherna de Gestion. Medicambeenial ques oumple los requisitos de TS0 15000 200+ e s
pctiviclades incicades on o mpsrbe slcance;

Consulte b pigina de dcances, por favor.

ﬁ;:,tzﬁ-'-»u.«ai

Pesprs Foschi - Shrategic Dedery Drschor

Por y on nombee de B51

Fecha de certificacicn inkiak: 110007014 Fecha e (lima 20014 Facha de cacucdad: 002007
L

rerfe s g s i

Py 1ded

making excellgnoe 3 Rabit”
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Los pilares basicos del sistema de gestion de calidad y gestion
ambiental se fundamentan en la Politica de Gestion Integrada,
cuyos compromisos son los siguientes:
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P HiDRAQUA
POLITICA DE GESTION INTEGRADA

La Direccion es consciente del compromiso social que representa gestionar recursos naturales y, por ello,
considera que la participacién en esta gestién debe contribuir a la calidad de vida de las personas y a generar
valor para los grupos de interés.
La vision empresarial de Hidragua es la de ser considerados una Organizacion de referencla en las dreas de
actividad en las que participamos, aplicando para ello en la metodologia la excelenclz, la innovacidn, el didlogo y
el desarrollo de un negocio sostenible, como valores corporativos de referencia.
Para conseguir estos fines se ha desarrollado un modelo de gestidn dnico, que aporta valor a la Organizacidn e
integra los siguientes sistemas:

»  Gestion de calidad, segin 150 9001

*  Prevencidn de Riesgos Laborales, seglin OHSAS 18001

»  Gestidn ambiental, segdin IS0 14001

Ademis, se han previsto las sigulentes lineas de actuacidn:

*  Asegurar la calidad de productos y servicios, teniendo en cuenta que satisfagan los compromisos
adquiridos con los ¢lientes y sean coherentes con las diversas necesidades locales.

= Profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, considerdndolas en el
establecimiento de las estrategias, planes y objetivos.

*  Respetar |a biodiversidad y mejorar el comportamiento medioambiental de la Organizacion, mediante
la revisién de los aspectos ambientales, programas de mejora y sensibilizacidn de los empleados,

= Promover un uso eficiente y sostenible de los recursos naturales y enengéticos, proporcionando la
Informacién y los recursos necesarios para contribuir a la reduccion de los impactos ambientales, la
lucha contra el cambio climatico y la prevencién de la contaminaciom

= Asegurar el cumplimiento de los compromisos suscritos, legales y reglamentarios aplicables a los
productos y servicios gestionados.

=  Optimizar el funcionamiento de los procesos, a través de la calidad vy la eficiencia, potenciando la
homogeneizacion, la bisqueda de sinergias e innovacidn, asegurando también una comunicacidn
eficaz entre las diferentes partes interesadas.

= Promover un entorng respetuosa y de lgualdad e implicarse en la formacide y desarrollo profesional de
los empleados.

= Colaborar con las administraciones, organizaciones y entidades piblicas y privadas con el objetive de
promover actuaciones encaminadas a la mejora medioambiental.

®  Hacer participes a nuestros proveedores, contratistas y otros colaboradores en la responsabilidad y el
compromiso reciproco de acuerdo a bos principios establecidos en esta politica.

= Asegurar que esta politica es difundida, entendida y aceptada en la Organ zacidn con el fin de que se
convierta en un factor diferencial frente a los competidores y contribuya al logro de los compromisos
en ella mencionados.

Las lineas relativas a prevencién de riesgos laborales se desarrollan en una politica especifica.

Juan José Alonso Sanz
Gerente de Conceslones Alicante Sur

Julio de 2015

Politica de Gestion Integrada
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10.2 ACCIONES
MEDIOAMBIENTALES
QUE LLEVA ACABO EL
MUNICIPIO

GUIAS DE BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES Y FORMACION
AMBIENTAL

En el municipio de Orihuela, Hidraqua tiene implantada

una guia de buenas practicas ambientales para todos los
trabajadores de la empresa (oficina y calle) que asegura

que actuemos de manera responsable y eficaz con el medio
ambiente, que se cumpla con la legislacidn, y que se optimice
la utilizacion de recursos en las oficinas, almacenes y en

la calle, lo que supone una reduccion en el consumo de

agua, electricidad, combustible y el suministro de algunos
materiales como el papel, cartuchos de tinta y téners, etc.

¢

Funtc verde Enargy star

Eliguela dela : .
CE {emvase reciclable) (IMHEROT CONSEe

de energia)

Ademas, se refuerza la imagen corporativa de cara a los
ciudadanos y a los propios trabajadores, mejorando la
imagen de empresa comprometida con la proteccién del
medioambiente en una sociedad cada vez mas sensible a la
problematica ambiental del planeta

Actualmente se llevan a cabo muchas acciones ambientales en
el municipio:

REDUCCION DEL AGUA NO REGISTRADA
En el municipio de Orihuela se llevan a cabo varias acciones
encaminadas a la reduccién de las pérdidas de este recurso :

¢ Plan de Busqueda de Fugas

¢ Control de minimos nocturnos

e Gestion del parque de contadores

 Sectorizacion - microsectorizacion mediante la conexion
GIS-AQUACIS,

REDUCCION DE COMBUSTIBLE
e Gestion de flotas: hojas de rutay GPS
¢ Adquisicién de vehiculo eléctrico para el control de vertidos
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ENERGIA ELECTRICA

e Implantacidn telelectura en suministros eléctricos.

e Realizacion de Auditorias Energéticas en la oficina e
instalaciones de agua (EBAPs) y alcantarillado (EBARs) del
municipio

* Blsqueda de recursos alternativos energéticos (turbinas,
minicentrales hidraulicas) en Orihuela

PROTECCION Y PRESERVACION DEL RECURSO

¢ Uso de agua freatica - Ampliacion del volumen empleado
para usos municipales en Orihuela

¢ Reducciéon de consumo de agua potable para la limpieza de
las redes de alcantarillado mediante camion recirculador.

¢ Implantaciéon de METRESA en Orihuela

e Un arbol por cada factura sin papel

RUIDO
e Estudio y andlisis del impacto ambiental generado por el
ruido en Orihuela

GESTION DE RESIDUOS

Tanto en las oficinas como en los almacenes del municipio
se disponen de los envases y recipientes necesarios para
gestionar tanto Residuos Peligrosos como No peligrosos.

GESTION DE RIESGOS

¢ Acciones encaminadas a disminuir el riesgo de brote hidrico
e Acciones encaminadas a disminuir el riesgo de corte

de suministro por afecciones en puntos criticos de la red
(depédsitos y tuberias)

e Acciones encaminadas a disminuir los riesgos de vertido de
agua residual al medio

e Acciones encaminadas a disminuir el riesgo por falta de
agua para la extincién de un incendio
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CONTRATACION

De acuerdo a la publicacion INE, segtn padrén municipal

de 17/12/2015, el nimero de habitantes del municipio de
Orihuela es de 82.675. Asimismo, el nUmero de contratos de
suministros de alta en el Servicio de agua, a cierre del ejercicio
2015 es de 83.940. Se debe tener en cuenta que al tratarse

de un municipio costero, y por tanto vacacional, cuenta con

un amplio numero de viviendas de segunda residencia, por lo
que muchos de los propietarios no estan empadronados en el
municipio.

Compromisos de calidad de servicio

Hidraqua, con el objetivo de dar un paso mas en la politica de
orientacion al cliente, ha lanzado la Carta de Compromisos de
Calidad de Servicio.

Se trata de una iniciativa en la que se busca el compromiso por
parte de la organizacion en el cumplimiento de seis gestiones
sobre el servicio prestado y en caso de incumplimiento

de éstas, la empresa se compromete a indemnizar
economicamente a los clientes. Estos compromisos son
auditados segun la Norma ISO 9001 Sistema de Gestion de

la Calidad, que asegura la calidad del servicio prestado y
aumenta la satisfaccion del cliente.

Los compromisos son los siguientes:

1. RESPONSABILIDAD: Instalacion del contador en 24 horas.
Nos comprometemos a instalar el contador antes de 24 horas
a partir de la formalizacion del contrato de suministro. De lo
contrario el cliente recibird una compensacién econémica de
20 euros.

2. CONFIANZA: Aviso de exceso de consumo. Siempre

que detectemos un consumo por encima del habitual,

nos comprometemos a comunicarselo mediante aviso
depositado en el buzdn, o mediante un mensaje en la factura
correspondiente. Si no fuera informado por cualquiera de
estos medios, el cliente recibird una compensacion econémica
de 20 euros.

3. CERCANIA: Respuesta a las reclamaciones. Nos
comprometemos a dar respuesta a las reclamaciones en un
plazo maximo de 10 dias habiles. En caso contrario recibira
una compensacion econémica de 20 euros.

4. PRECISION: Exactitud en la facturacion. En el caso de error
en la factura atribuible a la empresa, nos comprometemos

a su rectificacion en un plazo maximo de 5 dias habiles, a
contar desde el momento que el error sea comprobado por

la empresa. En caso contrario recibird una compensacion
econdmica de 20 euros.

5. EFICIENCIA: Presupuesto de acometidas de aguay
alcantarillado. Nos comprometemos a contestar y dar
presupuesto al cliente en un plazo maximo de 15 dias
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naturales desde la formalizaciéon de la solicitud de acometida.
En caso contrario recibird una compensacion econémica de 20
euros.

6. PROFESIONALIDAD: Ejecucion de acometidas de agua

y alcantarillado. Nos comprometemos a la ejecucion de la
acometida en un plazo méaximo de 15 dias naturales desde la
tramitacion y abono de la misma. En caso contrario recibira
una compensacion econoémica de 20 euros.

Seguimiento de incumplimientos

Mensualmente se procede a la extraccion del informe y
aplicacion de las regularizaciones. En aquellos casos en los
que se detecte el incumplimiento del compromiso, se informa
al cliente de dicho incumplimiento.

A cierre de 2015, se han registrado 21 incumplimientos de los
Compromisos establecidos para los abonados de Orihuela.

15 de ellos corresponden al plazo en la realizacion del
presupuesto, 5 fueron acometidas ejecutadas fuera de plazoy
1 corresponde a alta de contador en bateria.
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ATENCION AL CLIENTE

El Servicio Municipal de Orihuela, tiene a disposicion de los
abonados distintos canales de atencion al cliente, en aras de
fomentar la cercania, a través de una oficina presencial, asi
como la accesibilidad a todos los usuarios del servicio, tanto
desde el teléfono habilitado para la atencion comercial, como
desde nuestra pagina web y oficina virtual.

Para estas gestiones se utiliza siempre el programa de
Gestion Comercial AquaClS, en el que se integran todos los
procesos operativos y de gestion de abonados: atencion al

Via de Comunicacién

abonado, contratacion, lecturas, facturacion, cobros, gestion
de impagados, quejas y reclamaciones, conexion con sistemas
de informacidn geografica, gestion de 6rdenes de trabajo y
consolidacion de la informacion de gestion en un Unico cuadro
de mando.

Los abonados al Servicio municipal de agua y alcantarillado de
Orihuela, durante el ano 2015, han utilizado indistintamente
todos los canales disponibles, siendo la distribucién por
canales de las atenciones gestionadas, y variacion respecto al
ano anterior, la que se refleja en cuadro adjunto.

CORREO - FAX 124 103 0,17% -16,94%
ENTIDADES
FINANCIERAS 4.195 4.229 6,87% 0,81%
INTERNET 630 525 0,85% -16,67%
PRESENCIAL OFICINA 30.160 27.806 45,19% -7,81%
TELEFONO COMERCIAL 21,551 24.432 39,70% 13,37%
TELEFONO AVERIAS 3.794 4.441 7.22% 17,05%
Total Contactos 60.454 6153 | |  1,79%
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OFICINA DE ATENCION AL CLIENTE PRESENCIAL

Siendo primordial una relacion directa con los usuarios del
servicio, Hidraqua dispone en Orihuela de dos puntos de
atencion al cliente. Uno en el centro del casco historico de
Orihuela en Plaza de Caturla, 2, con horario de apertura de
09:00 a 13:30h. de lunes a viernes, asi como una oficina en la
zona costera ubicada dentro de las instalaciones del Excmo.
Ayuntamiento de Orihuela en Ctra. Alicante Cartagena Km 51
en Playa Flamenca con horario de atencidn al cliente de 08:30
a 13:30 horas de lunes a viernes.

Oficina de Atencion cliente en Orihuela Casco

Accesibilidad, en aras de la eliminacion de barreras
arquitectdnicas, nuestras oficinas de Orihuela son accesibles a
toda persona, independientemente de su movilidad.

D HiDRAGUA

TU TENS LA NOSTRA
PREFEREMNCIAL

Y &

‘ ‘ Memoria anual Orihuela.indd 61

11. ATENCION AL CLIENTE

Ambas oficinas disponen de la Aplicacién “Gestidn de Colas”,
que esta orientada a la mejora de la atencion al cliente en las
oficinas presenciales.

Esta aplicacidn, presenta una funcionalidad especifica para las
oficinas de atencion al publico de Orihuela, relativa a la gestion
de atencidn directa del cliente en oficina con seleccidn por tipo
de atencién en varios idiomas y registro de estadisticas por
tipo de atencidn, tiempos de atencidn y de espera, de todos los
clientes que realizan sus gestiones en la oficina presencial.
Proporcionando dos ventajas principales:

1. Gestion automatica de colas: Posibilidad de parametrizar la
aplicacion por orden de llegada, o por el tipo de gestion, y de
esta forma prestar una atencion mas eficiente, dependiendo
de las distintas situaciones que se puedan dar en las oficinas,
dependiendo del periodo del ano, campanas que se realicen,
etc.

2. Informacion Gestor de Colas: El registro en la aplicacion de
todas las atenciones y tiempos de gestion y espera, permite

la emisidon de varios informes predefinidos, para el analisis e
identificacion de accione para la mejora de la atencién.

El principal objetivo es el de mejorar la calidad de la atencidn
presencial para todos los abonados del servicio que realicen
sus gestiones en la oficina presencial. Los Médulos que
componen el sistema son:

Zona de espera Zona de atencion

Po

Expendedor turne

1
¥

€

FRONT OFFICE

Configuracién Supervisién

-

Informes

BACK OFFICE

__QL-;

PAGINA WEB Y OFICINA VIRTUAL + App

En la pagina web www.hidraqua.es, el usuario encontrara
informacion sobre la empresa, canales de atencién, nimeros
de teléfono, horarios, asi como las tarifas vigentes y los
analisis actualizados de calidad del agua. Ademas a través de
esta web el usuario puede acceder a la Oficina Virtual, un area
privada donde el cliente puede realizar un amplio nimero de
gestiones y servicios (Contratacién, actualizacion de datos
personales, gestidn de contratos, lecturas y facturacion, etc.)
de una forma rapida y sencilla las 24 horas al dia. Este espacio
estd disponible en Castellano, valenciano e Inglés.
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Posibilidad de
ampl/ar o reducir J_q.
tamano de letra =
P HioRAGUA =

i éii‘

Cowsniiars Tk b e e S ) resets (8T T v date e aks e e
vk by para

Tl

1 i 1T daela

=]

I G

g o B Bl pad
&l o bl w T

Gomiiorwe [owkom n servicen de EDSACLA runcs haise wdo Lee ol m
HIDRAGLIA

Regetrate

P HDRAGUA e

e I ite e e hacer o fraess de le Dfkise Wicksad?

P e
-

Aplicacion App gratuita para mévil de la
Oficina Virtual, para realizar todas las
gestiones de manera facil y rapida, siendo un

La nueva App

T Urima facturac ABR 2015 P =
espacio mas practico y &gil, donde realizar las de la OfICI?’a 53.81€ - o
operaciones habituales. Al igual que desde la VIrtual - [:-5162015_.. PAGADA — .

TRAMITES

propia oficina virtual, con esta aplicacion se
podran realizar desde el movil: ACTINCRES
e Consultas en detalle de todas las facturas
emitidas, y comprobacion existencia facturas
pendientes de pago.

¢ Consulta de consumos, a través de
incorporacion de graficos para seguir la
evolucion de los dltimos meses, asi como el
importe de las facturas

N AGD OCT  DIC FEB ABR
N4 M4 N4 WM S S

¢ Modificar datos de pago y de
correspondencia contratos, entre otras
gestiones.
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Para que todos los abonados al servicio estén informados

de esta aplicacidn, se ha informado desde la propia Oficina
Virtual, en factura, mensajes servilertas al movil y on.line, y
desde nuestra cuenta en twitter. En 2015 se enviaron un total
de 9576 emails y 20.723 sms con notificaciones para clientes.

TELEFONO DE ATENCION COMERCIAL

El servicio de Atencion Telefonica permite al Servicio
Municipal ampliar el horario de atencién al abonado en

casi un 70% respecto al horario de atencidn presencial en
oficinas. El horario de la atencion telefonica para las gestiones
comerciales es desde las 8:00 h. hasta las 21:00 h. sin
interrupcion del servicio, de lunes a viernes, adecuandose a la
disposicion del horario del abonado. Contando con la ventaja
que el servicio también esta en funcionamiento los festivos
locales y autonémicos.

Con este servicio se pueden realizar las principales gestiones,
siendo:

e Contratacidn: Altas, cambios de nombre y bajas de contrato
e Actualizacion de datos (domicilio postal, teléfono, etc.)

e Domiciliaciones bancarias.

¢ Duplicados de facturas.

¢ Registro de lecturas de contador

e Consultas.

* Quejas y Reclamaciones

TELEFONO GRATUITO DE ATENCION AVERIAS: 900 101 270
Con la intencién de mejorar el servicio dado a nuestros
usuarios y reducir el tiempo para la resolucion de las averias,
en el municipio de La Vila se dispone del servicio gratuito de
Atencién Telefonica de Recepcion e Informacion de Averias
(CAT Averias). Se trata de un servicio prestado las 24 horas del
dia, los 365 dias del afno, cuyo funcionamiento basico consiste
en la recepcion de la averia, el registro en el sistema y la
comunicacion del aviso al personal de guardia del municipio.
El aviso puede realizarse por teléfono, SMS, mail, fax, etc.

GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Durante el periodo 2015, se han registrado en la Orihuela 521
reclamaciones, lo que supone un 0,63% de quejas recibidas
sobre el total de clientes. De las cuales el 11,51%, fueron
resueltas a favor del cliente.

No se han registrado quejas respondidas fuera de plazo, es
decir, se ha contestado al reclamante en menos de 10 dias
habiles. Lo que a su vez supone que se ha cumplido con este
compromiso incluido en la Carta de Compromisos.

La distribucion sobre la tipologia de quejas y via de
comunicacion es:
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Distribucion quejas segun Tipologia

39
W CALIDAD DE SERVICIO
m CALIDAD DEL AGLIA
m COBROS E IMPAGADOS

= CONCEPTOS DE LA FACTURA
m DARDS
® FACTURACION

SOLICITUD

Quejas recibidas seglin via comunicacidn

B CORRED

W INTERNET
PRESENCIAL OFICINA

B TELEFOMNO

LECTURAS E INSPECCIONES

Las lecturas son un punto fundamental de la gestion del
servicio. Una lectura correcta permite facturar el consumo
real a los precios correctos, dadas las tarifas progresivas que
se aplican.

También permite detectar posibles fugas en la instalacion del
cliente, asi como casos de tomas fraudulentas, etc.

En Orihuela la toma de lecturas se efectla a través de
terminales portatiles que permiten una verificacién
instantanea de la lectura por parte del lector en base a los
consumos histéricos del cliente, ademas de un incremento en
la fiabilidad y rapidez en la transmision de datos para facturar.

El porcentaje de lecturas reales obtenido durante 2015 en
Orihuela ha sido del 98,90 % del total de lecturas previstas, un
porcentaje muy elevado si tenemos en cuenta que se trata de
mas de 83.000 clientes con periodicidad de lectura trimestral,
lo que supone realizar mas de 330.000 lecturas anuales.

En 2015, durante el proceso de verificacion de lecturas y con el
fin de garantizar la facturacién del agua realmente consumida
por cada cliente, se realizaron 3.031 inspecciones en aquellos
contratos en los que consumo registrado quedaba fuera del
promedio habitual del cliente.

Durante el proceso de lecturas se detectaron y cambiaron 83
contadores defectuosos (roto, parado, etc.).
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FACTURACION

La facturacion en la poblacion de Orihuela tiene una
periodicidad trimestral, con facturacion mensual a clientes con
consumos elevados.

Tanto la tarifa de agua como de alcantarillado son del tipo
binomio compuesta por una Cuota de Servicio y una Cuota de
Consumo.

Hidraqua S.A., aplicé en 2015 diversas tarifas sociales en agua
y alcantarillado destinadas a clientes segun sus condiciones
sociales y familiares. Existen tarifas para Jubilados y
pensionistas, parados de larga duracion y familias numerosas
de caracter general y especial.

La Cuota de Servicio es el término fijo de la tarifa, es
independiente del agua consumida y se establece en funcién
del calibre del contador de forma que el usuario que tenga
instalado un contador que le permita disponer de un caudal
instantaneo mayor, abone una Cuota de Servicio mas elevada.

El término variable es la Cuota de Consumo y esta en funcion
del volumen de agua consumida y registrada en el contador
del usuario. Con el fin de reducir los consumos excesivos

e innecesarios, dicha cuota, tiene caracter progresivo,
facturandose los consumos a partir de ciertos limites a precios
por metro cubico cada vez mayores.

Detalle del precio de la factura (separacion agua de tasas e
impuestos, incluidos en la factura)

% POR CONCEPTOS REPERCUTIDOS EN LA
FACTURA DE ORIHUELA

FACTURAS EMITIDAS. VOLUMEN FACTURACION

La vocacion de Hidraqua por respetary conservar el

medio ambiente queda patente en iniciativas como la

factura sin papel. Darse de alta en ella es completamente
gratuito y permite al cliente recibir por correo electrénico

la comunicacion de que tiene a su disposicion la ultima
factura justo en el momento en que se emite. Con ello puede
consultarla desde donde se encuentre con todas las garantias
de confidencialidad, ya que solo el titular tiene acceso a esos
datos, y también puede descargarla o imprimirla si lo desea

El porcentaje de facturas sin papel emitidas durante 2015
en Orihuela es de un 9,42 %, segln se puede apreciar en el
siguiente detalle:
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EAGUA

B ALCANTARILLADO
BASURA

B CANON SANEAMIENTO

N IMPUESTOS

CONSERVACION CONTADOR

Facturas emitidas. Volumen facturacion

e Distribucion factura en papel

* Emisién factura sin papel (inmediatez, beneficio
medioambiental, facilidad de acceso)

Explotacion Tipo Factura %

ORIHUELA  Papel 89,92%
ORIHUELA  PDF 9,42%
ORIHUELA  Electrdnica 0,66%
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COBROS

Hidraqua Orihuela tiene a disposicion de los abonados del
Servicio varios canales de pago a fin facilitar esta gestidn. Los
canales disponibles son:

- Domiciliaciones bancarias

- Entidades bancarias (documentos para pago)

- Agencia Estatal de Correos

- Ingreso directo en cuenta bancaria, via Transferencia.
- Teléfono Atencion Comercial: TPV (tarjeta)

- Oficina Virtual: Portal de la Caixa

Por otro lado, la evolucion de los cobros en funcion del canal
en los Ultimos anos ha sido:

11. ATENCION AL CLIENTE

% Cobro Facturas por canal
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= Teléfono Comercial

B Transferencias bancarias

m Agencias bancarias, Correos v OV

W Domiciliaciones bancarias

m Aplazamientos de pago

GESTION IMPAGADOS

Las gestiones de impagados, se realizan conforme a las
condiciones establecidas de acuerdo al articulo 40° del
Reglamento regulador del Servicio de Abastecimiento de agua
potable del Ayuntamiento de Orihuela, publicado en B.0.P.A.
n° 26 de fecha 31/01/1991.

El proceso de cobro y gestion de impagados se realiza
conforme a las etapas, aplicando cada estado de reclamacion
conforme han ido venciendo los plazos estipulados en el
Reglamento.

‘ ‘ Memoria anual Orihuela.indd 65

En todos los casos se ofrecen facilidades de pago, a través

de la formula del cobro fraccionado en plazos de la deuda
existente, prestando especial atencion a abonados en situacion
de exclusion social y facturas por consumos involuntarios
elevados, a causa de roturas en la instalacion interior. Y que
en ninguln caso, implican un coste anadido sobre la factura
original.

De esta manera, se han realizado 688 fraccionamientos de
pago correspondientes a un total de 2.582 facturas, por un
importe total de 467.632,57€, con el fin de ayudar a personas
y familias necesitadas, asi como para ayudar al cliente a hacer
frente a facturas de importe elevado.

Durante 2015, Hidraqua, en coordinacion con la concejalia de
Servicios Sociales del Excmo. Ayuntamiento de Orihuela, ha
dado curso a 111 expedientes destinados al cobro de facturas
de agua a familias necesitadas.
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ENCUESTA DE
SATISFACCION

Durante el ejercicio 2015, se ha realizado para el Municipio de
Orihuela una Encuesta de Satisfaccion de Clientes, respecto

la Calidad del Servicio del Servicio Municipal de Suministro de
Agua y Alcantarillado, siendo los datos mas representativos,
los incluidos a continuacion, asi como las conclusiones finales.
Asimismo, tenemos a disposicion de los clientes el informe de
la encuesta, en caso que deseen consultarlo.

Resultados del estudio
Valoracion empresa suministradora de agua

Valore su sgtisfacg gbal con sy compania de aguas en una escala del 0 (muy insatisfecho) al 10 (muy satisfecho).

Satisfaccion
2015 5%
m Valoracion satisfactoria (8 a 10)
Valoracion 2014 ¥ Valoracidn aceptable (5 a 7)
6.06 S PR )
aloracicn insatisfactoria (0 a 4)
Ns/Mc
17%% 18%
2015 2014
Compania de Aguas

Base: 102
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Resultados del estudio

Valoracion empresa suministradora de agua - Indicadores

Utilizando de nuevo la escala de 0 a 10, valore los siguientes aspectos: .
Valoracion Evolucion Muesira

media . o
ORGANOLEPSIA

La calidad del agua 32% 2% 5.10 +0.64 102

El sabor del agua 419, oo 4.44 +1.78 102

El color del agua 1499 S LN " TP 1°: G6.87 +.22 102

El olor del agua 31% TR 2o 566 +0.03 102
SERVICIO

La continuidad del suministro B.28 +0.34 102

La presidn con la que llega el agua a su casa 7.10 +0.07 102

La facilidad para contactar con la Compafila 199 6.42 0.30 i

La atencién recibida 6.89 +0.07 26
FACTURA

La precisidn de la factura e 736 +0.30 102

La claridad de la factura 4% 6.89 +0.09 2

La regularidad en la recepcion de la factura  149IF TP 7.26 +0.17 102
BRECIO

Precio 35% 5% 4.53 +0.87 102

Val. insatisfactoria (0 a4) mVal. aceptable (5 2 7) mVal. satisfactoria (8 a 10) Ns/Nc

Resultados del estudio. Conclusiones

e EL 37% de los clientes de Orihuela considera que el servicio
que le ofrece su compania de aguas es muy satisfactorio,

para un 46% es aceptable y para un 17% es insatisfactorio. Su
valoracion promedio se situa en los 6.39 puntos, lo que supone
una mejora de 0.33 puntos respecto al 2014.

¢ | os clientes se muestran muy satisfechos con la continuidad
del suministro. A pesar de la mejoria, respecto al 2014, en

las caracteristicas organolépticas del agua, éstas contindan
estando muy penalizadas por los usuarios: la calidad del agua
es deficiente para el 32%, el sabor para el 41% y el olor para
otro 31%. Finalmente, el precio es caro para el 35%.

e EL 73% de los clientes ha visto cubiertas sus expectativas y
para un 83% este servicio se ha mantenido igual en el ultimo
ano.

¢ Notoriedad de la empresa suministradora de agua
¢ EL 32% de los clientes sabe de manera espontanea que

su compania de aguas es Hidraqua y un 44% afirma que es
Aquagest.

e EL 12% de los clientes cree que su empresa suministradora
de agua es publica, el 29% afirma que es privada y para un
13% es mixta.

¢ Habitos de consumo y Sugerencias

e E1 8% de los clientes bebe agua del grifo, el 44% bebe
embotellada, (7 puntos mas que en 2014), y un 46% la filtra
antes de consumirla.

® EL 36% de los encuestados ha realizado alguna sugerencia
de manera espontanea. ELl 20% demanda una reduccion en el
precio del aguay el 12% solicita una mejora en la calidad del
agua.

¢ EL 11% de los entrevistados estaria interesado en asistir

a alguna charla organizada por la Compafia de agua. Las
tematicas que suscitan mas interés tienen que ver con la
explicacion de tarifas y facturas (46%) y con el ciclo integral del
agua (31%).

« Unicamente el 3% de la poblacién conoce la carta de
compromisos, un 10% conoce el programa “Control en el
grifo del consumidor™ y sélo un 3% ha accedido a la web para
informarse sobre la calidad del agua.
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12.1 ESTRATEGIA DE
EMPRENDIMIENTO Y
EMPLEO JOVEN
2013- 2016

Hidraqua se ha adherido a la “Estrategia de Emprendimiento
y Empleo Joven 2013-2016", una iniciativa del Ministerio de
Empleo y Seguridad Social para mejorar la empleabilidad,
facilitar la insercion y promover el emprendimiento del
estudiantado universitario dentro del mercado de trabajo.

12.2 PLAN
DE IGUALDAD

Hidraqua ha recibido por parte del Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad el distintivo de ‘Igualdad en

la Empresa” MAXIMO RECONOCIMIENTO A NIVEL ESTATAL
EN MATERIA DE IGUALDAD DE OPORTUNIDADES ENTRE
MUJERES Y HOMBRES, pasando asi a formar parte de la (Red
DIE, FORMADA EN LA ACUTALIDAD POR 122 EMPRESAS],
que se configura como un espacio comun de intercambio de
buenas practicas y dinamismo de las politicas de igualdad en
el sector empresarial.

12.3 BENEFICIOS
SOCIALES DE LOS
TRABAJADORES Y
TRABAJADORAS

La plantilla disfruta de una serie de Beneficios Sociales,
mas alla de los estrictamente legales, destinados a hacer
frente a situaciones econdmicas personales o familiares y de
conciliacion.

- Destinatarios: la totalidad de la plantilla

- Ayuda escolar para hijos/as de trabajadores y trabajadoras,
durante toda la vida escolar, incluida la formacion
universitaria. En Orihuela, 31 empleados y empleadas han
recibido esta ayuda escolar en 2015.

- Acumulacién lactancia: Hasta 9 meses del bebé, 1 hora

de ausencia diaria, que se puede dividir en dos fracciones.
Lo puede disfrutar el Padre o la Madre. Posibilidad de
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12. RECURSOS HUMANOS Y FORMACION

sustituir por 1 hora de reducciéon de jornada. Posibilidad de
acumulacion en 2 semanas naturales consecutivas.

- Vacaciones: 25 dias laborables.

- Gratificacion por asistencia al trabajo.

12.4 PERMISOS

- 2 dias de Asuntos Propios

- Permiso de asistencia a consulta médica dentro de la jornada
laboral

- Hasta 2 licencias sin sueldo de 10 dias

- Permiso especial por enfermedad grave de un familiar de 1°
grado consistente en un 25% de reduccion de jornada y salario
durante 2 meses.

12.5 ESTABILIDAD
DE LA PLANTILLA

Asimismo, el 80% de la plantilla de Orihuela disfruta de un
contrato laboral indefinido.

12.6 PLAN
DE FORMACION

Mas de 1.000 horas de formacion.
Una media de 16 horas anuales de formacién por empleado/a.
91% de la formacion se realiza dentro de la jornada laboral.
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Plantilla de Hidraqua Orihuela en el Dia Internacional de la Mujer
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MEMORIA ANUAL DEL MUNICIPIO DE ORIHUELA

13.1 PROYECTOS DE
MEJORAS EN REDES

¢ Renovacion red de saneamiento en rambla Cabo Roig.

¢ Muro de contencidn por riesgo de derrumbe del foso de la
E.B.A.R. C2 en Orihuela Costa.

e Plan Director para la renovacion de las infraestructuras de
agua potable del término municipal de Orihuela.

¢ Renovacion de la conduccién de agua potable en alta de la
Urbanizacion Montepinar.

e Renovacion de red de alcantarillado en rambla de
Villamartin.

¢ Renovacion de red de saneamiento en plaza del Poeta
Sansano.

* Renovacion saneamiento en Camino de Molins.

* Renovacidn de alcantarillado en el Barrio de la fase (Obispo
Rocamora a Duque de Tamames).

¢ Impermeabilizacién de redes de alcantarillado en el
diseminado de Orihuela.

¢ Renovacion del parque de bombas existente.

e Ejecucion de redes de Alcantarillado en distintas pedanias de
Orihuela

o La Zanja

o El Mudamiento

o Barrio Mariano Cases
o Virgen del Camino

¢ Extension de redes de agua de riego mediante agua
regenerada o subterranea en el casco urbano

e Redaccion del Plan Director de Pluviales de la Costa de
Orihuela
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Inundacion de pluviales en paso inferior de Playa Flamenca
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13.2 ACTUACIONES
TECNICAS A
IMPLEMENTAR

¢ Plan de implantacion de telelectura en contadores
domiciliarios.

e Incorporacion de vehiculos eléctricos para control de
vertidos.

* Reduccion de olores en el alcantarillado
o Instalacion de drenolores en la red de alcantarillado

e Ampliacion del sistema telemando y telecontrol existente
o Instalacion de limnimetros en red
o Instalacion de una estacion meteoroldgica en las
costa oriolana

e Adaptacion de los puntos de vertido al RD 1290 2012 y asi
llegar a eliminar las situaciones de contaminacion por vertidos
procedentes de desbordamientos de aguas de escorrentia.

Instalacion de controles de nivel telemandados para control de aliviaderos
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13. PLANES DE FUTURO PARA EL MUNICIPIO

13.3 PROPUESTA DE
ACTUACIONES EN EL
AREA DE ATENCION AL
CLIENTE

Atencion a Personas sordas

Con motivo de un acuerdo de colaboracién de Hidraqua con
la Fundacién FESORD CV (Federacion de Personas Sordas de
la Comunidad Valenciana), para la integracion y supresion de
Barreras, que tiene como misién la inclusién en la sociedad de
las personas sordas o con discapacidad auditiva en igualdad
de condiciones que el resto de la ciudadania. Para 2016 se
implementara en la oficina de Orihuela casco la aplicacién
SVisual, promovido por la Confederacion Estatal de Personas
Sordas (CNSE) y su Fundacién, siendo la primera plataforma
de videointerpretacion para personas sordas de nuestro pais,
que permite a sus usuarios la comunicacidn a distanciay

en tiempo real con otras personas sordas u oyentes, en la
modalidad comunicativa que elijan.

SVisual contribuye con su implantacion a eliminar barreras
de comunicacion, que impiden el acceso a la informacion

y permite la autonomia a las personas sordas, ya que este
servicio supone dar un paso adelante en la consecucion de
objetivos relacionados con la igualdad de oportunidades,
siendo primordial para Hidraqua este tipo de iniciativas en el
ambito de empresa que presta un servicio publico”.

Asi, cuando un cliente o clienta de Hidraqua, requiera de un
servicio de interpretacion en lengua de signos para realizar
sus gestiones presencialmente en la oficina, se realizara

una llamada por videoconferencia a un videointérprete de

la Fundacién Fesord CV, y este se encargara de realizar la
interpretacion en tiempo real. El servicio estara operativo de 9
a 14 horas de lunes a viernes.

Representacion Atencion a personas sordas con aplicacion SVisual
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Cita Previa para atencion presencial

Con el objetivo de seguir mejorando en la calidad de la
atencion, Hidraqua pondra a disposicion de quienes prefieran
realizar sus gestiones en nuestras oficinas presenciales, la
“Cita Previa” aplicacion a usar desde nuestra pagina web, a
través de la cual, una persona, sea o no usuaria del Servicio,
podra solicitar el diay la hora en el que quiere ser atendido,
evitando asi posibles esperas.

w‘_. .
i
Solicitud Y COnSuia o8 & previa
@ Seleccione la oficina

2 intreduzea su decuments (MNIFMIE )

Cuando un cliente con cita previa, llegue a la oficina, podra
acceder desde el Gestor de Colas, y seleccionar el botén ‘Cita
Previa’, para identificar que esta en la oficina y ser atendido en
la hora planificada:

PULSE LA OPCION DESEADA

I

Cita Previa
Contratos y Documento
Consultas de Pago
Obras Grandes

Consumidores

Pagos Cobro rapido
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Por favor, introduzca el n® de documento
con el que solicitd la cita (sélo ndmercs)

: 1 2 3
4 5 6
7 8 9
0
& Comegir Aceptar «
Facilidades de pago

Con el fin de facilitar y adaptar el pago de las facturas, segin
las posibilidades de los abonados al Servicio. Los clientes
podran elegir la fecha de remesa de su factura (dentro del
periodo de voluntaria establecido por el Ayuntamiento)

o solicitar un plan para pago plano, en el que pagara de
forma periddica el importe que establezca, haciendo una
regularizacién a final de ano.

Nuevo modelo de factura
Para que el contenido de la factura, informacion sobre su

suministro y contrato, importes, conceptos, etc. sea mas claro
y de facil comprension para los abonados de Orihuela, se esta

trabajando en nuevo modelo de factura con impresién a doble cara.
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