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Las fotografias de paginas interiores que
ilustran esta Memoria Anual corresponden a
las instantaneas presentadas al concurso
“Chiclana, espacio Natural”, convocado con
motivo del 25 aniversario de Chiclana Natural.
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INntroduccion

a empresa Municipal Chiclana Natural presenta

su Memoria Anual 2013 recopilada en este do-

cumento de acceso publico para los ciudadanos.
Con ello se da cuenta de forma trasparente y fiel de
las actividades que la Delegacion municipal de Medio
Ambiente del Ayuntamiento de Chiclana instrumen-
taliza a través de esta sociedad, donde también tiene
cabida la gestion del Ciclo Integral del Agua y el
cobro en la via voluntaria de tasas.

El afio transcurrido ha permitido consolidar las
medidas iniciadas en anualidades anteriores. Unas ini-
ciativas encaminadas a garantizar la estabilidad de la
sociedad sin menoscabo de la prestacion de unos ser-
vicios de calidad en todos los ambitos de actuacién de
la empresa.

El resultado de las acciones emprendidas en 2013
se resume en una gestion flexible y dinamista enfo-
cada a mantener la linea de crecimiento y a la crea-
cion de valores en el marco de la filosofia de servicio
publico que da cardcter a la sociedad.

Una de las acciones destacadas es la puesta en mar-
cha de un Plan Integral de Limpieza que persigue la con-
secucién de objetivos como la mejora de la limpieza de
la ciudad, la restauracion estética de diferentes entornos
municipales, el acondicionamiento de espacios de uso
publico y la mejora de los niveles de calidad con la con-
secucién de una ciudad mas limpia “entre todos”.

En el marco del referido Plan se han desarrollado
varias iniciativas como la instalacion de nuevas bocas
de riego en el casco historico, la colocacion de con-
tenedores soterrados o la adquisicion de una nueva
herramienta para la eliminacién de residuos de chi-
cles en el casco urbano, entre otras.
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Otras actuaciones destacadas fueron la licitacion
mediante procedimiento abierto para las obras de
Dotacion Turistico-Medioambiental en la Plaza de las
Bodegas, con una inversion de 580.000 euros con
cargo a los Fondos Europeos; como también la apro-
bacién de los Pliegos de Contratacion para la Gestion
de las Areas de Reciclaje y Autocompactadores y de
Limpieza Viaria en la zona de costa.

El Departamiento de Agua ha afrontado diferentes
obras encaminadas a la mejora de las redes del mu-
nicipio como la sustitucidn de las redes de fecales en
Loma del Puerco, calle Arroyo, entre otras ubicaciones.

En materia de investigacion, Chiclana Natural
mantiene su estrecha colaboracién con el proyecto
de [+D+i denominado All-Gas que se desarrolla en
la EDAR de El Torno y salinas municipales colindan-
tes. Esta iniciativa que persigue la generacion de pro-
ductos de alto valor ecolégico a partir del cultivo de
microalgas ha alcanzado durante el afio finalizado la
fase de prototipos.

En cuanto a los datos econémicos, el resultado que
se registra al cierre del ejercicio 2013 muestra un
saldo positivo de 858.929,14 euros, lo que porcentual-
mente se traduce en un crecimiento del 3,14 por
ciento con respecto al afio 2012. El importe neto de
la cifra de negocio se elevé a 10.077.890,03 euros, una
cantidad superior en 307.045,01 euros a la registrada
en 2012.

Estos datos permiten al cierre del ejercicio garan-
tizar la estabilidad presupuestaria y el equilibrio eco-
némico. La empresa mantendra su politica de mejoras
en la gestidn y explotacion de los servicios que presta
bajo un continuo control del gasto que lo haga posible.
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Datos de
la empresa

@ RAZON SOCIAL: Chiclana Natural, S.A.

@ OBJETO: Definido en el articulo segundo de los Esta-
tutos Sociales:

O En general, todo lo que se relacione con el sumi-
nistro y abastecimiento de agua potable, depuracién
de aguas residuales y alcantarillado en todo el término
municipal de Chiclana de la Frontera.

O La conservacion, mantenimiento y mejora de zonas
verdes, parques y jardines.

O La prestacion de servicios de limpieza viaria y otros
espacios publicos,y de aquellos otros de caracter me-
dioambiental de competencia municipal.

O La gestién de cobro en via voluntaria de las tasas
que por el Ayuntamiento se le encomienden.

O La gestion y explotacion de parques publicos de
todo tipo y de centros, complejos, infraestructuras o
instalaciones medioambientales tanto municipales
como pertenecientes a otras administraciones publi-
cas cuya gestion le fuera encomendada.

@ En su primera etapa de funcionamiento, su objetivo fue
la gestion del abastecimiento de agua a la poblacién. Mas
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Yaiza Andreu Espinosa @ Vitalidad y Constancia (concurso de fotogratias ‘Chiciana Espacio Natural').

tarde se le fue incorporando el alcantarillado y la depura-
cién de aguas residuales. En el afio 2001 asumié la gestién
de los residuos urbanos, la limpieza viaria y de zonas ver-
des, asi como practica totalidad de las competencias me-
dioambientales de la Delegacion de Medio Ambiente del
Ayuntamiento, cambiando su denominacién de Aguas de
Chiclana por la de Chiclana Natural, mas acorde con la

ampliacién de su objeto social.

@ Los miembros de esta organizacién, incluidos los com-
ponentes del Consejo de Administracién y la Junta Gene-
ral, tienen como objetivo la mejora continua de los
servicios y atencion prestada en aras de una mayor satis-
faccion de todos los ciudadanos de Chiclana.

DATOS DE INTERES

N° USUARIOS DE SERV. DE AGUA: 34.872

PERSONAL 71 empleados
AGUA SUMINISTRADA POR EL CAZG (m?): 6,683.175 m?
LONG. DE RED DE DISTRIBUCION DE AGUA: 428 Kms.
LONGITUD DE LA RED DE SANEAMIENTO: 534 kms.
IMPORTE NETO (CIFRA DE NEGOCIOS:))  10.077.890,03 euros

RESULTADOS DEL EJERCICIO 2013: 858.929,14 euros

INVERSION REALIZADA 2013: 127.076,21 euros

11
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Presidente | D.Ernesto Marin Andrade

Vocales | D.Nicolds Aragén Reyes
D.Andrés Nufiez Jiménez
D?. Ascension Hita Fernandez
D?. Maria Luisa GuerraVélez
D. Stefan Johann Schauer
D. José Manuel Lechuga Meléndez
D.Agustin Diaz Berea
D?®. Maria Eugenia Fernandez Lépez
D?.Ana Maria Bertén Belizon
D. Diego Miguel Rodriguez Frias
D. José Maria Roman Guerrero
D®. Manuela de Jesis Moreno Gémez
D. Jerénimo Andreu Andreu
D?. Candida Verdier Mayoral
D. José Manuel Vera Muioz
D?. Josefa Vela Panés
D.Antonio Pérez Noria
D?. Francisca Guerrero Carrillo
D. Joaquin Paez Landa
D. José Luis Ruiz Pifiero
D?®. Maria Soledad Ayala Contreras
D?. Susana Moreno Castilla
D®. Ana Isabel Rodriguez Mufoz
D. Roberto Palmero Montero

Secretario | D.Francisco Javier Lopez Fernindez
General

Interventor | D.Angel Tomas Pérez Cruceira
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Presidente

Vicepresidente

Vocales

Secretario

Interventor

Director
Gerente

Asesoria Juridica

Representante de
los trabajadores

D. Ernesto Marin Andrade

D. Nicolas Aragén Reyes

D% Josefa Vela Panés

D. Francisco Javier Lépez Macias
D. Francisco Castafieda Marin

D. José Manuel Hidalgo Romero
D. Ignacio Ostta Cano

D. José Antonio Gonzalez Morales
D?.Ana Maria Postigo Mota

D. Francisco Javier Lépez Fernandez

D. Angel Tomas Pérez Cruceira

D. Rafael José Gallo Fernandez

D?. Desirée Seglar Rodriguez

D. José M* Medina Rivera
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Organigrama

Consejo de Administraciéon
Presidente: Ernesto Marin Andrade
Vicepresidente: Nicolas Aragon Reyes

Director Gerente
Rafael José Gallo Fernandez

Organizacion y Calidad (SOC) Sistemas de Gestion

Dpto. de Dpto. de Dpto. de Dpto. Dpto. de
Agua Servicios Generales Clientes Econémico Medio Ambiente
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Actuaciones relevantes,
Mejoras y proyectos

2.1. Obras de Dotacion Turistico-Medioambiental
en Plaza de las Bodegas

@ El BOP publica en enero la licitacion mediante
procedimiento abierto de la ejecucion de las obras
del Proyecto de Actuaciéon de Modernizacién y Re-
vitalizacién del Centro Urbano con actuaciones des-
tinadas a Dotacion Turistico-Medioambiental (Plaza
de las Bodegas). La inversién asciende a 580.000
euros.

2.2. Reparacién de fecales en calle Arroyo
y Loma del Puerco

# En la calle Arroyo, se procedi6 a la sustitucion de
33 metros lineales de una tuberia deteriorada de fe-
cales con un coste superior a los 17.000 euros. En
Loma del Puerco se procedié a la reparacién y sus-
titucién de 51,5 metros lineales. EIl montante para
esta ejecucion superd los 25.000 euros. El importe
global de las obras ascendié a 42.000 euros.

2.3. Mejora de la red de abastecimiento
de la calle Constitucion

@ Las actuaciones consistieron esencialmente en la
renovacioén de la serie de |5 acometidas que prestan
servicio a los inmuebles ubicados en este viario, a hi-
drantes contra incendios y bocas de riego y que co-
nectan con una arteria fundamental para el
abastecimiento del casco urbano.
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Inés Gallardo Gallardo @ Brisa (concurso de fotografias “Chiclana Espacio Natural).

2.4. Pliegos de contratacién para la gestion de las dreas de
reciclaje y autocompactadores y de limpieza viaria en el litoral

@ La Junta General de la sociedad aprobé los pliegos
de contratacion para regular, por un lado, los servicios
de limpieza viaria en la zona costera y limpieza de pla-
yas Y, por otro, la gestion de las dreas de reciclaje y
recogida de autocompactadores en el término muni-
cipal. El ahorro estimado es de 300.000 euros.

2.5. Explotacién de chiringuitos

@ Publicacion en el BOP del anuncio de licitacion del
pliego que regula el procedimiento de concesién para
la adecuacién y explotacion de los tres chiringuitos
en el Paseo Maritimo de Playa de La Barrosa. El pliego
establece la concesién por un plazo inicial de diez
afios prorrogable por otras cinco anualidades.

2.6. Incorporacion a la red social twitter

@ Chiclana Natural abrié en marzo una cuenta en la
red social twitter con la que amplia el nUmero de ca-
nales de comunicacién disponibles para la interaccién
con la ciudadania. La cuenta es @chiclananatural.

2.7. Plan Integral de Limpieza
# Medio Ambiente formé un grupo multidisciplinar

para la elaboracién de un Plan Integral de Limpieza a
ejecutar en el periodo 2013-2015. El documento re-
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Actuaciones relevantes,
mMmejoras y proyectos

coge una serie de medidas encaminadas a mejorar la
imagen de la ciudad desde el punto de vista me-

dioambiental e incidir en la concienciacién ciudadana.

2.8. Inversion de 15.000 euros para instalar 23
nuevas bocas de riego en el casco historico

Instalacion de 23 bocas de riego distribuidas estra-
tégicamente en otros tantos puntos del centro ur-
bano complementando a las || existentes. La
actuacion conllevo una inversion de 15.000 euros y
fue ejecutada por la empresa Martin Casillas

2.9. Instalacion de contenedores soterrados

Diez buzones soterrados de 5.000 litros para basura
doméstica de nueva instalacién repartidos por todo
el casco histérico entraron en funcionamiento en el
mes de junio.

2.10. D2.M?2 Santos Benitez: primer premio
del Concurso de Patios, Balcones y Ventanas

D?. Maria de los Santos Benitez se proclamoé vence-

dora del Concurso de Patios, Balcones y Ventanas en
la modalidad de Patios (premio de 100 euros en me-
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talico y obsequio). En Balcones y Ventanas se han fa-
llado sendos primeros premios dotados de cuantias
en metdlico de 90 euros y obsequio para D" Josefa
Ruiz y D? Josefa Pulido, respectivamente.

2.11. Fase de prototipo del proyecto All Gas en los
terrenos anexos a la EDAR de El Torno

La ejecucién ha consistido en el vallado perimetral
sobre una superficie de unos 2.000 metros cuadrados
en los terrenos anexos de la Estacion Depuradora
de Aguas Residuales (EDAR) de El Torno.A la nivela-
cién de los terrenos le sucedera la colocacién y
puesta en funcionamiento de dos balsas de cultivo de
microalgas, cada una de ellas de 600 metros cuadra-
dos de superficie.

2.12. La Barrosa y Sancti Petri superan la auditoria
de Ia Q de Calidad Turistica y del Sistema de Gestion
Ambiental 150-14.001

Las playas de La Barrosa y Sancti Petri superaron la au-
ditoria de los sistemas ISO-14.001 y Q de Calidad a la
que se sometieron en julio. La auditoria no recogié nin-
guna no conformidad de caracter mayor, por lo permi-
tid mantener ambas certificaciones de calidad.

Chiclana Natural | Memoria
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Actuaciones relevantes,
mMmejoras y proyectos

2.13. Medio Ambiente incorpora la eliminacién de
chicles al Plan Integral de Limpieza

Un programa anual sectorizado trata especifica-
mente la limpieza de chicles de las principales calles
y plazas del casco urbano. La prestacién del servicio
en el marco del Plan Integral de Limpieza se inicié
en viarios significativos del centro urbano, aunque
también se atienden otras zonas sensibles.

2.14. Mejora del parque infantil y zona ajardinada
de Zalgaones

Con una inversiéon de 18.466,78 euros, las obras con-
sistieron en la construccion de un nuevo cerra-
miento, la sustituciéon de los areneros de las zonas
de juego y la instalacién de tres nuevas cancelas de
acceso.

2.15. Adjudicados los servicios de reciclaje y compactadores
en el municipio y de limpieza de playas y viarios en la costa

Transportes Naranjo Tocino SL fue la adjudicataria
del primero de estos contratos mientras que a la
UTE Urbaser SA — Limpieza Playas del Atlantico SL

NMemoria| Chiclana Natural
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se le adjudicé la limpieza de las playas y de las urba-

nizaciones y viarios préximos al litoral.

2.16. Servicio de Linea Verde de comunicacion de
incidencias y consultas

Chiclana Natural pone en marcha un nuevo canal di-
recto de comunicacion. Linea Verde es el nombre de
este servicio que permite informar de forma inme-
diata de las incidencias relacionadas con el Agua y el
Medio Ambiente, asi como dar respuesta a cualquier

consulta relacionada con estas cuestiones.

2.17. Un total de 86 personas empleadas por la De-
legacion de Medio Ambiente a través del Decreto
Contra la Exclusion Social

Al servicio de Limpieza se han destinado 63 opera-
rios, al de Jardineria, 21 y al Area Administrativa, 2
personas. Con ello se completan las 86 personas se
han incorporado a la Delegacién municipal de Medio

Ambiente, tras acogerse el Ayuntamiento de Chiclana
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Actuaciones relevantes,
Mejoras y proyectos

a las ayudas a la contrataciéon contenidas en el De-
creto Ley 7/2013 de 30 de abril de medidas extraor-
dinarias y urgentes para la lucha contra la exclusién

social de la Junta de Andalucia.

2.18. Finalizan las obras del programa Reactiva que
ha permitido restaurar cinco zonas de juego

La inversion de 55.000 euros ha consistido basica-
mente en la reposicién de los suelos y la colocacion
de nuevos cerramientos. Los cinco parques infantiles
incluidos en el programa fueron el area de ocio de
las plazas Los Frutales, Bocoy y La Florida, el parque

Huerta del Rosario y Carabina.

2.19. Consolidacidn estructural
de la salina de Carboneros

Las obras han permitido reponer la vuelta de afuera y

los muros que soportan las dos compuertas mas pro-

ximas a la entrada principal colindante a Los Gallos.
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Una de las acciones destacadas
es la puesta en marcha de un
Plan Integral de Limpieza para
mejorar la calidad estética y
lograr una ciudad mas habitable

Los servicios de reciclaje y
compactadores en el municipio y
limpiezas de playas fueron

adjudicados a Naranjo Tocinoy a la
UTE Urbaser-Playas del Atlantico
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Andrés Rendon Rivera @ Entre Pinares y Marismas. (Concurso de fotografias “Chiciana Espacio Natural).
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Departfamento
de Agua

1.- ORGANIZACION DEPARTAMENTAL

@ Bajo las directrices de la direccion técnica, el Departa-
mento de Agua se organiza en cuatro areas: Calidad de
Agua y Depuracién, Oficina Técnica, Obras y Produccion.

@ Las tareas asignadas y la responsabilidad del personal
se han organizado segun el cuadro que se detalla a con-
tinuacion:

DIRECCION TECNICA

CALIDAD DEL AGUAY DEPURACION OFICINATECNICA PRODUCCION OBRAS
Estaciones depuradoras de Planeamiento Mantenimiento red Solicitudes
aguas residuales (EDARs) e infraestructuras de abastecimiento suministros
Gestion de agua Informes planeamiento Mantenimiento Inspecciones
regenerada red saneamiento suministros
Vertidos Informes separatas Fugas Derechos

instalaciones de acometidas
SINAC-potabilidad-legionella GIS, delinacién Conexiones Actas de

y topografia acometidas
Limpieza depésitos Redaccion de Replanteos Presupuestos

procedimientos canalizaciones de solicitudes
Playas, riberas, rios y arroyos Analisis de redes Informes de incidencias ~ Acometidas

saneamiento

Seguimiento tramites con Inspecciones varias Acometidas de agua Limpieza de
organismos oficiales imbornales

Desinsectacién y desratizacion

Contadores

Inspecciones de redes

Control obras
Ayuntamiento

EBARs Redaccion de proyectos Rebacheos Control Obras
propios Junta Andalucia
EBAPs Seguimiento de proyectos  Seguimiento obras

encargados

urbanizaciones

Electrotecnia

Normativa técnica

Seguimiento de proyectos

ordinarios de urbanizacién

Teledireccion, telemando y telecontrol

Homologacién de
materiales

Asistencia técnica a terceros

NMemoria| Chiclana Natural
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Departfamento
de Agua

2. GESTION DEPARTAMENTAL

2.1.- Oficina Técnica

@ La Oficina Técnica tiene entre sus cometidos la fis-
calizacion de los proyectos de construccion, ingenieria
civil y urbanismo en general en lo que concierne a agua
y saneamiento, de forma que se circunscriban a la le-
gislacion exigida a tales efectos.

@ Esta drea ofrece ademis el soporte técnico necesa-
rio para que el planeamiento y mantenimiento de las
redes se incorporen a los sistemas de informacién ge-
ograficos (GIS), con el fin de resolver problemas com-

plejos de gestion de las redes y facilitar su planificacién.

@ La Oficina Técnica gestion6 1.502 solicitudes relati-
vas a los diferentes servicios, de las que fueron apro-

badas 1.279; denegadas 189 y anuladas un total de 34.

@ Se redactaron doce proyectos entre los que desta-
can el relativo a la red de fecales EBAR El Pilar; la re-
forma del Grupo de Presion de Naveritos y conexiones
a red del Consorcio de Agua de Zona Gaditana
(CAZG); y, por ultimo, el proyecto del grupo de Pre-
sion de Arrumbadores.

2.2.- Produccion

@ El Area de Produccién garantiza el buen funciona-

miento de las redes y conducciones que intervienen en la

26

distribucién de las aguas en el area de cobertura de Chi-

clana Natural.

@ Asi,en cuanto a las actuaciones realizadas de manteni-
miento de redes, 587 se circunscribieron a la propia red;
otras |5 se debieron a averias por particulares. Las cifras
son similares a las del afio 2012, excepto las averias parti-

culares que han disminuido un 30%.

@ Se realizaron ademas 33 acometidas de agua; se insta-
laron 1.061 contadores y se acometieron 656 actuaciones

de albadileria.

@ Mencidn especial merecen las actuaciones en elemen-
tos de las redes como rejillas, areneros y arquetas. Asi se
limpiaron 8.883 imbornales y 194 rejillas, atendiéndose
ademas 59 partes de trabajo. Fruto de las tareas de lim-
pieza fue la extraccion de 22.442 kilogramos de residuos
de forma manual. También fue necesario efectuar repara-

ciones en 317 ocasiones.

@ Otros objetos de actuacion fueron las estaciones de
bombeo (173 intervenciones), las compuertas (9), la lim-
pieza de fuentes (54) y las inspecciones con cdmara (22).
El camion succionador, por su parte, trabajé un total de
3.900 horas.

Chiclana Natural | Memoria
2013



Departfamento
de Agua

Se han realizado 42 acometidas en las redes generales, de
las cuales 37 fueron de fecales, cinco de pluviales y una
para ampliacion de la red de agua. Las obras de rebacheo
de zanjas y aglomerado se elevaron a 656.

2.3.- Obras

@ Entre las competencias de esta drea se enmarca la asis-
tencia técnica para el seguimiento de los proyectos rela-
cionados con conexiones y ampliacién de redes e
inspecciones de los mismos.

@ Entre las obras de abastecimiento realizadas mediante
ejecucion directa por Chiclana Natural destacan las de
calle Andrémeda, la red de abastecimiento y acometidas
de la avenida Reyes Catdlicos, las acometidas de la calle
Constitucion y la conexion de abastecimiento de Luis
Vives con carretera de Fuente Amarga.

@ Se acometi6 igualmente el saneamiento en Camino del
Arroyo, Bolivar,Andréomeda, Delicias, Rompeolas, La Plaza
y Cabo Morfeo. Igualmente se procedio a la sustitucién
de tramo de saneamiento en camino del Otofio y del co-
lector de entrada en la EDAR El Torno.

@ En cuanto a las obras externas ha sido destacable la
afectacidon que han supuesto para las redes de abasteci-

NMemoria| Chiclana Natural
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miento, pluviales y fecales las obras del tranvia Cadiz-San
Fernando-Chiclana en la Red General a lo largo del tra-
zado ejecutado en el casco urbano hasta el 31 de diciem-
bre de 2013.

@ En materia de nuevas urbanizaciones, equipamientos o
instalaciones con conexién de abastecimiento, pluviales y
fecales, destacan las llevadas a cabo en el futuro Museo del
Vino y la Sal, la piscina del Centro Deportivo Supera,la UE
|9 de El Florin, la UA 4L de El Campito y las ejecutadas en
las calles Asperula, Cupido y Constitucion.

@ En la EDAR del Torno se procedié a la ejecucion de la
segunda etapa de la fase | del proyecto All Gas. Esta inicia-
tiva de [+D+i financiada por la UE y un consorcio de em-
presas coordinadas por Aqualia investiga el cultivo de algas
con el objetivo de la produccién de biodiesel y otros pro-

ductos de alto valor ecolégico.
2.4.- Ingenieria y calidad del agua

@ El control de la calidad del agua es una de las pricticas
indispensables en la gestion del ciclo integral del agua ur-
bano. El objetivo que se persigue desde esta drea es ga-
rantizar la maxima calidad en el agua suministrada para el

consumo humano y de la que revierte al medio natural.
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Por su vinculacién a la calidad de las redes y sus elemen-
tos, desde este area se realiza el control de plagas de in-
sectos y roedores. En total se recibieron 156 peticiones
de actuacién, 78 de desinsectacién y otras tantas de des-
ratizacién. Independientemente se llevaron a cabo 265 re-
visiones por sectores, que llevaron consigo la inspeccién
de 23.891 pozos de registro.

@ Desde esta drea también se llevaron a cabo las perti-
nentes reparaciones en fuentes ornamentales (53), grupos

de presioén (33) y estaciones de bombeo (173).

@ La regeneracion de las aguas residuales se lleva a cabo
en las estaciones depuradoras de El Torno (en caso del
casco urbano) y de La Barrosa(zona litoral). La de El Torno
recibié un caudal de 3.138.228 metros cubicos,con una re-
tirada de 4.569,19 toneladas de lodo. De la misma forma
la EDAR de La Barrosa acogié un caudal de 2.343.347 me-
tros cubicos, con una retirada de lodos aparejada de
2.342,94 toneladas. Una de las actuaciones significativas en
materia de depuracion fue la modificacién y mejora del

colector principal de entrada a la EDAR El Torno.

@ Otra de las actuaciones de mejora realizada en los sis-

temas de telecontrol es la colocaciéon de un caudalimetro
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y conductivimetro con sistema de adquisicién de datos en
la Estacion de Bombeo de Aguas Residuales (EBAR)Virgen

del Carmen.

@ Para fiscalizar la calidad del agua, en cumplimiento de la

legalidad vigente, se han realizado 342 andlisis en la red.
2.5.- Proyecto All Gas

@ El proyecto All Gas se enmarca en el 7° Programa Marco
de la Unién Europea y cuenta con una financiacion comuni-
taria de 7,1 millones de euros. El importe total de la inver-

sion alcanza los | 1,5 millones de euros.

@ Como aspecto mas relevante del proyecto destaca que
se obtendra bioenergia a partir de la depuracién de aguas
residuales. Los efluentes de la estacion depuradora de El
Torno seran transformados en biomasa que, a su vez, per-

mitird producir biogds.

@ Chiclana Natural y el Ayuntamiento de Chiclana partici-
pan en esta iniciativa mediante la cesion de suelo para la ins-
talacion de la infraestructura necesaria y el apoyo técnico
necesario.All Gas se desarrollard en cinco afios, con una pri-

mera fase de prototipo (dos afios) y una segunda para la

Chiclana Natural | Memoria
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construccion y operacion (tres afos).

@ Desde el punto de vista de los trabajos que afectan a
este Departamento de Agua destaca la asistencia a las reu-
niones de coordinacién, relaciones y permisos con las dis-
tintas administraciones para las tramitaciones oportunas,
asi como los distintos aspectos relacionados con la estacion
depuradora de aguas residuales de El Torno (conexiones de
luz y agua, servicios afectados, futuros espacios anexos ne-

cesarios, etc).

@ Durante 2013 se ha avanzado en la fase de prototipo
del proyecto. La ejecucién ha consistido en el vallado peri-
metral sobre una superficie de unos 2.000 metros cuadra-
dos en los terrenos anexos de la Estacién Depuradora de
Aguas Residuales (EDAR) de El Torno. A la nivelacién de
los terrenos le sucedera la colocacién y puesta en funcio-
namiento de dos balsas de cultivo de microalgas, cada una

de ellas de 600 metros cuadrados de superficie.

NMemoria| Chiclana Natural
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En la EDAR de El Torno se
ejecuto la segunda etapa de la
Fase | del proyecto All Gas para
la generacion de productos
ecologicos a partir de microalgas

La Oficina Técnica gestion6 a lo
largo del ano 1.502 solicitudes
relativas a los diferentes
servicios, de las que fueron
aprobadas 1.279
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1.- INTRODUCCION

@ El Departamento de Medio Ambiente se conforma de
varias secciones en funcion de los servicios que desarro-
lla.Ademas engloba las actividades y tramites administra-
tivos propios de la Delegacion de Medio Ambiente del
Ayuntamiento de Chiclana. Asi las competencias del De-
partamento son las siguientes:

O Gestion de residuos.

O Limpieza viaria.

O Limpieza de parcelas.

O Parques, jardines y areas arboladas.

O Juegos infantiles y circuitos biosaludables.

O Medio natural.

O Educaciéon ambiental.

O Playas.

O Agenda 21 Local.

O Consejo Local de Urbanismo y Medio Ambiente.

O Actas y proyectos.

@ En los puntos siguientes se detallan las actuaciones que
se han desarrollado a lo largo del afio, asi como los datos
concretos de indole estadistico como los relativos a re-
cogida de residuos o la informaciéon de las zonas verdes
del municipio.
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2.- GESTION DEPARTAMENTAL

2.1.- Gestion de Residuos

@ La gestion de los residuos engloba el servicio de reco-
gida de residuos urbanos, la recogida selectiva, la gestion
de las dos dreas de reciclaje situadas en los poligonos in-
dustriales de Pelagatos y Urbisur y la de un punto limpio
movil.

© Durante 2013 se han tramitado un total de 278 escritos
relativos a esta area.

@ La recogida de residuos llevada a cabo en las 4reas
de Pelagatos y Urbisur ha deparado el siguiente resul-
tado:

AREAS DE RECICLAJE (Kgs.)

Residuos Urbisur Pelagatos Total

Restos de poda  819.360 1.187.440 2.006.800
Escombros 2.194.500 2.432.760 4.627.260
Papel-Cartén 65.260 54.200 119.460
Muebles y Enseres 837.760 857.440 1.695.200
Chatarra 38.540 20.060 58.600
Linea Blanca RAEE 548 495 1.043
Linea Gris RAEE 32.000 28.000 60.000
Fluorescentes 800 400 1.200
Aceite doméstico 3.182 1.363 4.545
Aceite de motor 5.100 3.200 8.300

Datos en KG. y Litros, excepto Linea Blanca (unidades)

31



Medio
Ambiente

@ El servicio de recogida de Ropa Usada y Calzado que
gestiona la empresa East West retiré 95.625 kilogramos
de este residuo de los 32 contenedores existentes en el
viario publico y los tres disponibles en las areas de reciclaje
de Pelagatos y Urbisur.

@ Entre las actuaciones mas destacadas en esta drea se
enmarcan la puesta en marcha del servicio de recogida de
residuos solidos urbanos con contenedores soterrados y

la dotacién de nuevos elementos en las areas de reciclaje.
2.2.- Limpieza Viaria

@ En lo que que respecta a Limpieza viaria se han trami-

tado un total de 213 escritos.

@ Entre las actuaciones mis destacadas se enmarca la
adjudicacioén del servicio de limpieza de las playas a la em-
presa UTE Urbaser-Limpiezas Playas del Atlantico S.L. por
un importe de 3.301.120,68 euros y una duracion del con-

tratode 4 afios prorrogable por 2 afios.
2.3.- Plan Integral de Limpieza

@ Elaboracién y puesta en marcha de un Plan Integral de
limpieza para el periodo 2013-2015. Se creé al efecto un
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grupo multidisciplinar para adoptar una serie de medidas
encaminadas a mejorar la imagen de la ciuidad desde el
punto de vista mediambiental, de la limpieza y conciencia-
cién ciudadana en general. En el marco de este plan se re-

alizado diversas actuaciones:

O Instalacion de bocas de riego para baldeo. Se insta-
laron 23 nuevas unidades en el casco histérico con una
inversién de 15.000 euros.

O Incremento del numero de papeleras, con la previ-
sion de instalacion de 200 nuevas papeleras; 100 de
ellas para el casco urbano y otras 100 para la zona li-

toral.

O Adaptacién de maquina para limpieza de chicles, con
el establecimiento de un calendario sectorizado de lim-
pieza de este residuo en las principales calles y plazas

del casco urbano.
2.4.- Limpieza de parcelas.

@ Se han iniciado 223 expedientes de requerimientos de par-
celas. Durante el periodo de referencia por parte de los pro-
pietarios se limpiaron 109 parcelas. El nimero de las que

acabaron el afio en gestiones para su limpieza se elevé a | 14.

Chiclana Natural | Memoria
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2.5.- Parques y jardines y zonas arboladas

@ Esta drea registré 445 escritos sobre informacién gene-
ral y solicitudes presentadas por asociaciones de vecinos,

empresas o ciudadanos.
@ Entre las actuaciones mas destacadas se encuentran:

O Cerramiento en zona ajardinada en Plaza de Zalgao-
nes.

O Remodelacién del Parque La Carabina y Plaza de los
Frutales.

O Mejora en la pavimentacion del drea de ocio del Par-
que Huerta del Rosario.

O Mejora en la pavimentacion del drea de ocio de la
Plaza Bocoy.

O Pavimentacion del drea de ocio de la Plaza de la Flo-

rida.
@ En materia de Jardineria, se plantaron 129 unidades
de arbolado y 7.200 de arbustos y plantas vivaces y tre-

padoras.

@ Varios trabajos de jardineria y mantenimiento fueron re-
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alizados por personal sujeto al Plan contra la Exclusién So-
cial durante un periodo de tres meses (noviembre 2013 -
enero 2014). Las labores se han organizado con 63 personas
integradas en el servicio de Limpieza, otras 21 al de Jardi-
neria y 2 en oficinas. El desarrollo de los trabajos fue el si-

guiente:

O En la zona litoral: limpieza del Paseo Maritimo y
calles limitrofes, el espacio dunar y el pinar publico de

La Barrosa.

O En el extrarradio: limpieza de entorno de puente de
Los Llanos, Camino de Melilla, Marquesado, Pinar de los
Franceses, puente de los Remedios, sendero de Pelagatos,

punto de acopio, Rana Verde y avenida de los Frutales.

O Casco urbano: limpieza en la Caseta Municipal, re-
cinto ferial y camino de la casa salinera hasta el lago de
la feria, calle San Félix y parques de Las Albinas. En la
Plaza de las Bodegas se llevé a cabo la limpieza de las

cristaleras del aparcamiento subterraneo.

O Otras actuaciones: limpieza del entorno de las para-

das de autobuses de la carretera de La Barrosa, Novo
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Sancti Petri y carretera de Las Lagunas y de los parques

publicos de EI Campito y Huerta del Rosario.
2.6.- Juegos Infantiles y circuitos biosaludables

@ A 31 de diciembre de 2013 el municipio dispone de 39
areas de juegos infantiles (una desmontada y cinco en pro-
ceso de reforma) y 2 circuitos biosaludables cuya gestidn
y mantenimiento corre a cargo del Departamento de

Medio Ambiente.

@ Durante 2013 se abrieron un total de 585 incidencias.

De las cuales finalizaron 576. Al finalizar el afio existian 9

pendientes de ejecucién.

@ Las principales actuaciones realizadas fueron:
O Desmontaje provisional de la zona de juegos de El
Cerrillo debido a su estado y dificultad para adaptarlas
a la normativa.
O Remodelacién en su totalidad o parcial de zonas de

juegos de La Carabina, Huerta Rosario, Plaza Bocoy, La

Florida y Los Frutales. En estas dreas recreativas se
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Sixto Garcia Sanchez @ Sancti Petri (concurso de fotografias “Chiclana Espacio Natural’).

ha sustituido la superficie de absorcion, efectuandose
la reparacién y remozado de equipos y cerramiento,

donde procedia.

@ En las tareas de mantenimiento se han empleado 3.721
horas de trabajo, empledndose materiales por valor de
4.082,87 euros.

2.7.- Educacion ambiental y concienciacion.

@ Las actividades escolares realizadas fueron las siguientes:

O Actividad | :Jornada de Puertas Abiertas “EDAR El
Torno”
B Dirigida a:Alumnos de 4° y 5° de Primaria.
B Lugar: EDAR El Torno.
B Fecha de celebracion: 22 de marzo (Dia Mundial
del Agua) y 5 de junio (Dia Mundial del Medio Am-
biente).

O Actividad 2: Jornada “Ecosistemas del Litoral”
B Dirigida a:Alumnos de 5° y 6° de Primaria.
B Lugar: Centros escolares.
B Fecha de celebracién: Todos los jueves entre

marzo y mayo.

Chiclana Natural
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O Actividad 3: Educacién ambiental:*“Concienciacion ciu-
dadana y reciclaje”.

B Dirigida a:Alumnos de |1° de Primaria.

B Lugar: Centros escolares.

B Fecha de celebracién: Todos los jueves entre

marzo y mayo.
2.8.- Playas

@ El drea de Medio Ambiente procedio a la redaccion del
Plan de Explotacién de Playas para su aprobacién por la Junta

Local de Gobierno.

@ Este departamento recibi6 347 escritos relacionados con

las playas del municipio.

@ Se tramitaron 81 solicitudes de montaje de instalaciones
para las playas y diez para actividades esporadicas durante la

temporada de verano.

@ Los botiquines de Proteccién Civil, organismo que ges-
tiond los servicios de Vigilancia y Socorrismo, asi como los
de servicios sanitarios gestionados por Ambulancias Barbate
en las playas de La Barrosa y Sancti Petri, registraron 2.3 14

urgencias atendidas durante la temporada de playas.
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2.9.- Actas, proyectos y expedientes

@ Durante el periodo de referencia se tramitaron 70 expe-

dientes relativos a actas y proyectos.

@ Por infraccion de la Ordenanza Municipal de Proteccién

Ambiental se incoaron 33 expedientes sancionadores.

© Se tramitaron 386 escritos sobre asuntos varios no rela-

cionados con los epigrafes anteriormente especificados.

2.10.- Galardones

@ Entre los galardones tramitados por el Departamento
de Medio Ambiente en coordinacién con el Departamento

de Sistemas destacan:

O Certificacién Q de Calidad Turistica de las playas de
La Barrosa y Sancti-Petri.

O Certificacion 1ISO-14.001, SGMA Playa la Barrosa y
Sancti- Petri.

O Bandera Ecoplayas de las playas La Barrosa y Sancti

Petri.
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1.- ORGANIZACION DEPARTAMENTAL

@ El Departamento de Clientes estd compuesto por las

siguientes areas:

O Area de Facturacién: Incluye los servicios de ins-
peccién de la empresa y todo el proceso que abarca
desde la lectura del contador hasta la emision de la
correspondiente factura de consumo, entre otras fun-

ciones.

O Area de Atencién al Cliente: Dentro de esta drea
se contemplan los distintos canales o vias de comuni-
cacién disponibles para el cliente como el servicio de
atencion telefénica las 24 horas del dia los 365 dias del

afio y la pagina web www.chiclananatural.com.

O Area de Gestién de Cobro: Las tareas de esta 4rea
tienen como objeto la gestidn y tramitacion del impa-
gado de la empresa, y para ello se incluyen los proce-
sos de gestion de cortes del suministro por impago,
envio de la deuda al 4rea de Recaudacién Municipal
para su cobro en via ejecutiva, tramitacion de deudas
por facturas de trabajo o preparacion de expedientes
de débito para su cobro a través de procedimiento

monitorio entre otras.

Memoria| Chiclana Natural
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O Registro General e Informacion: Registro General
de Entrada y Salida, de documentos asi como punto
de informacién al cliente que llega por primera vez a

las oficinas.

2.- GESTION DEPARTAMENTAL

2.1.- Atencion al Cliente

@En esta drea se enmarcan los distintos canales de co-
municacién disponibles para el cliente, ya sea presencial,
por via telefénica o mediante la pagina web www.chicla-

nanatural.com.

@En el periodo de referencia se han tramitado 1.526 so-

licitudes y 997 contratos suministro realizados.

@ Se atendieron 73.512 clientes; 23.677 en oficina, 1 1.818
por teléfono y 38.017 a través de la pagina web. Asi, la

media clientes atendidos por dia laborable fue de 306.

@ El servicio de factura electrénica para clientes (e-fac-
tura) registré 225 nuevas altas, mientras que el de aviso
mediante sms o correo electrénico un total de 38. Tam-
bién se registraron 96 nuevas altas en la plataforma web-

client de acceso on-line a los servicios contratados.
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2.2.- Contratos y solicitudes

@ Con los datos disponibles en nuestra base de datos se
presenta a continuacion una comparativa que comprende
los dos ultimos ejercicios, donde se refleja a través del nu-
mero de solicitudes y contratos la evoluciéon del servicio

en los dos ultimos afos.

TRAMITACION DE SOLICITUDES

Numero solicitudes tramitadas 1.526
Numero solicitudes 2012 1.454
Variacion 2012-2013 4,95%

TRAMITACION DE CONTRATOS DE SUMINISTRO

Numero contratos 997
Numero contratos 2012 1.035
Variacién 2012-2013 -3,67%

2.3.- Canales de atencidn al cliente

@ Tras varios afios de funcionamiento de las instalaciones
dedicadas exclusivamente a la Atencién al Cliente, asi
como del servicio de atencién telefénica y la pagina web
de la empresa, se va consolidando el sistema de canales de
comunicacioén y atencion al ciudadano que conforman uno

de los pilares fundamentales de Chiclana Natural.

@ Entre los objetivos principales de la compafiia en gene-
ral y del Departamento de Clientes en particular se en-
cuentra el de garantizar la satisfaccién de los usuarios de
la misma ofreciendo la mayor calidad posible en los servi-

cios que prestamos.

@ Durante el ejercicio 2013 las principales magnitudes que
resumen el funcionamiento de todos estos canales de

atencién al cliente son las siguientes:

ATENCION AL CLIENTE

Clientes atendidos en oficina 23.677
Clientes atendidos por teléfono 11.818
Clientes visitas en web 38.017
Total clientes atendidos 73.512
Clientes atendidos por dia laborable 306

©® Ademas, desde la oficina de Atencion al Cliente se re-
suelven una gran mayoria de las cuestiones, dudas e inci-
dencias que plantean los clientes de Chiclana Natural
como es el caso de domiciliaciones bancarias, consultas
sobre facturas, lecturas de contadores, consultas sobre ex-

pedientes, entre otras.
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2.4.- Area de Facturacion

@ Gestiona los servicios de inspeccion de la empresa y
todo el proceso que abarca desde la lectura del conta-
dor hasta la emisién de la correspondiente factura de

consumo, entre otras funciones.

@ El total de facturas emitidas se elevé a 322.833. En el
mismo periodo se realizaron 209.821 lecturas de conta-

dores.

@ El niumero de clientes con contrato de suministro de
agua en el ejercicio 2013 fue de 34.872,1o que supone una
variacion de 122 personas con respecto al ejercicio de

2012, cuando la cifra se elevé a 34.750.

@ Se produjeron 1.884 nuevas altas en el padrén de ba-
sura, lo que situd el nimero de contribuyentes a 31 de
diciembre de 2013 en un total de 47.959 abonados.

@ Se tramitaron |9 expedientes por fraude en el sumi-
nistro de agua. Las liquidaciones por fraude practicadas
se elevaron a 105.138,57 euros, habiéndose cobrado a 31
de diciembre de 2013 un total de 55.594,42 euros, lo que

supone un porcentaje de cobro del 53%.

Memoria| Chiclana Natural
2013

Manuel A. Medina e Salina de Carbonero. (Concurso de fotografias “Chiclana Espacio Natural’).

@ El resultado del trabajo realizado en este campo queda

resumido a continuacién:

LIQUIDACIONES POR FRAUDE

Numero expedientes abiertos 19
Importe total liquidaciones (euros) 105.138,57
Importe total cobrado (euros) 55.594,42
Porcentaje de cobro 53 %

2.5.- Area de Gestion de Cobro

@ Esta irea tiene como objeto la gestién del impagado de
la empresa, y para ello se incluyen los procesos de gestion
de cortes de suministro por impago, envio de la deuda al
Area de Recaudacion Municipal para su cobro por la via
ejecutiva, tramitacion de deudas por facturas de trabajo o
preparacion de expediente de débito para su cobro a tra-

vés del procedimiento monitorio, entre otras.

@ Se gestionaron un total de 15.425 notificaciones de
corte de suministro, practicandose |.311 cortesy 916 re-

anudaciones de suministro.

@ Para su cobro por la via ejecutiva se enviaron al Area

de Recaudacién un total de [.151.102,93 euros.
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@ El montante de las 1.406 facturas de trabajo realizadas
se elevo a 662.220,19 euros, siendo el porcentaje de
cobro del 82,44% (545.977,45 euros).

@ El importe total de los 96 acuerdos de pago formali-
zados ascendid a 236.671,49 euros. A 31 de diciembre
de 2013 se habian cobrado 123.685,29 euros y restaban

como pendientes de cobro |12.986,20 euros.

NOTIFICACIONES DE CORTE DE SUMINISTRO

Total notificaciones de corte gestionadas 15.425
Cortes efectuados 1.311
Reanudaciones de suministro 916

2.6.- Gestion de deuda en via ejecutiva

@ Tal y como se establece en el procedimiento de Gestion
de Cobro y en la Instruccién Técnica sobre el envio de la
deuda para la recaudacion en via ejecutiva, ambos integra-
dos en el Sistema de Gestion de Calidad de Chiclana Natu-
ral, una vez transcurrido el plazo de pago voluntario para
las facturas por los conceptos de tasas de agua, alcantari-
llado, depuracién y recogida de basura, se procede al envio
del débito pendiente al Ayuntamiento de Chiclana para pro-

ceder a su cobro en via ejecutiva.
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# Durante el ejercicio 2013 el Area de Gestién de Cobro
ha llevado a cabo un proceso de envio de deuda a la Recau-

dacién Municipal para su cobro en via ejecutiva.

COBRO ENVIA EJECUTIVA

Importe deuda enviada a Recaudacion 1.151.102,93
Ejercicio 2010 (06/11/2013) 511.256,29
Ejercicio 2011 (06/11/2013) 639.846,64

2.7.- Facturas de trabajo

@ Engloba las facturas de trabajo emitidas por Chiclana Na-

tural con cargo a terceros:

FACTURAS DETRABAJO

Facturas de trabajo 662.220,19
Total facturas de trabajo gestionadas 1.406
Facturas serie T(importe) 259.776,76
Numero de facturas T 1.273
Importe cobrado T (1.190 facturas) 227.153,74
Porcentaje cobro facturas T 87%
Facturas series M (importe) 402.443,43
Numero de facturas M 133
Importe cobrado M (96 facturas) 318.823,71
Porcentaje cobro facturas M 79%

Chiclana Natural | Memoria
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2.8.- Acuerdos de pago

©® Desde la puesta en funcionamiento a mediados de 2009, de la
nueva aplicacién informatica para la tramitacion y gestion de acuer-
dos de pago, las diligencias llevadas a cabo a través de la misma in-
crementan la seguridad en el control del estado de los
aplazamientos o fraccionamientos concedidos. En este afio 2013
se han llevado a cabo mejoras y ampliaciones de las funcionalidades

de dicho aplicativo.

@ En cuanto a los acuerdos formalizados por escrito en el pasado
afio, se firmaron 96 documentos de pago aplazado,ascendiendo el
importe total negociado a 236.671,49 euros de los que 123.685,29
euros es el importe cobrado, restando a 3| de diciembre de 2013

un importe pendiente de cobro por valor de |12.986,20 euros.
2.9.- Registro General

@ Gestiona la salida y entrada de documentos de manera re-
glada en la empresa, ejerciendo ademas como punto de infor-
macién al cliente que llega por primera vez a las oficinas de

Chiclana Natural.
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@ En 2013 esta drea gestiond un total de 6.373 entradas
y 1.368 salidas.

©® Ademas, del cliente externo, desde esta area del De-
partamento de Clientes se atienden los requerimientos
del cliente interno. Entre las funciones del area se encuen-
tran las relacionadas con el registro de entrada y salida de

documentos de Chiclana Natural.

@ En este sentido, el volumen de actividad del ejercicio

2013 queda resumido con las siguientes cifras:

REGISTRO GENERAL DE DOCUMENTOS
Numero de entradas 6.373
Numero de salidas 1.368

@ Estos datos reflejan que el nimero de registros de en-
trada ha experimentado un aumento del 7,63 por ciento
con respecto al ejercicio anterior. De la misma forma el
nimero de registros de salida se ha reducido en un
16,43%.
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1.- INTRODUCCION

@ El Departamento de Servicios Generales se organiza
en cuatro areas: Asesoria Juridica, Contratacion, Recursos
Humanos y Comunicacién e Imagen. A su vez, la Asesoria
Juridica se divide en Interna y Externa; esta tltima centrada

en la defensa letrada de la sociedad.

@ El Area de Contratacidn se subdivide, a su vez, en la
contratacién propiamente juridica y coordinacién del
Area Logistica, encargada de las compras. También se in-
cluye en este departamento el Area de Recursos Huma-
nos, donde se tramita la gestién de personal y la

formacion.

@ El Area de Comunicacién e Imagen coordina todas las
acciones de comunicacion internas y externa -salvo los
servicios informaticos- y las politicas de comunicacion de

la empresa a todos los niveles.
1.1.- Contratacion y Logistica
@ Durante 2013 se tramitaron 2 contratos de suminis-

tros, 34 relativos a Servicios y uno de Obras. Esta drea co-

ordiné ademas la prorroga de 32 contratos.

NMemoria| Chiclana Natural
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@ En el apartado de Logistica se realizaron 1.579 pedidos

de compra.
¥ Se celebraron un total de diez mesas de contratacién.
1.2.- Recursos Humanos

@ Chiclana Natural ha cerrado el afio 2013 con un total
de 71 empleados en su plantilla, de ellos 63 lo son con ca-

racter fijo y 8 eventuales.

@ En relacion con la formacion efectiva destinada al per-
sonal, doce iniciativas se enmarcaron en el Plan de Forma-
cion de la empresa y otras doce a acciones formativas

CcOmMo cursos, jornadas, congresos o seminarios.

@ La organizacién ha acogido a un total de 22 alumnos be-
carios y en practicas, gracias a los convenios de colabora-
cién firmados con la Junta de Andalucia, La Fundacion
Universidad-Empresa de Cadiz (Fueca) (18), la Universidad
de Sevilla (3) y con el IES Ciudad de Hércules (1).

@ En relacion a la formacién efectiva llevada a cabo en el
ejercicio 2013, se adjunta la informacién correspondiente,
en la que se indica la accion formativa realizada, la duracién

y el nimero de asistentes a la misma.
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Charo Barea Virués e La Barrosa. (Concurso de fotografias “Chiclana Espacio Natural).

@ Actividades formativas llevadas a cabo en 2013

ACCION FORMATIVA ASISTENTES HORAS

Il Foro-Empresarial
La Contratacién

PLAN FORMACION ACCION FORMATIVA  ASISTENTES HORAS PLAN FORMACION

Andlisis de la calidad

del agua con Epanet. I

Curso ESIC Habili-

administratativa. La

o dificil relacién entre 2 2
dades Directivas. 13 licitadores y contra-
Curso Practico tistas con los entes
Cierre Contable. 5 del sector.
o Curso Nuevo
Curso Revisién del
Reglamento de
Procedimiento y 2 Facturacién. 4 4
Obligaciones de Contaminacién Acus-
Facturacion. tica en Andalucia. I )
Jornada APD Jornadas “Cémo
empresas conectadas. | mejorar la productividad 2 10
Taller sobre la Gestion y reducir costes”
Local de Aceite | Curso “Calificacion
Doméstico Usado. Energética Edificios. I 12
JornadaTécnica sobre Programa CE3X.
Gestion de Residuos Jornada “Técnicas de
en la Provincia de 3 Negociacion | 9
Cadiz. Colectiva”
Perspectivas laborales Repaso Aplicaciones
. Informaticas. 15 1:30
tras un afio de refor- -~
Hacia | ) | Curso Basico de
mas. Hacia a mejora Contadores de Agua. | 60
de la competitividad de Curso Profesional en
la empresa espafiola. Contabilidad Bésica. | 80
44 Chiclana Natural | Memoria
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PLAN FORMACION ACCION FORMATIVA ASISTENTES HORAS

Curso Inglés

Atencién al Cliente. I 8
IV Encuentro Andaluz
de experiencias en
educacién ambiental y | 5
sostenibilidad local.
Trabajo en Espacios
Confiados. 5 2

Curso Libre Office 13 10
Manipulador de Aguas
de consumo publico. 19 2
Jornada “La Voz del
Cliente”. 2 4
Jornada “La Importan-
cia de la Logisticaenla 2 3
Empresa”

TOTALES: 12 12 108

1.3.- Alumnos en précticas

@ Chiclana Natural, tal y como ha venido haciendo en
ejercicios anteriores, ha acogido en su organizacién a dis-
tintos alumnos becarios y en practicas, gracias a los con-
venios de colaboracién firmados con la Junta de Andalucia,

la Diputacion Provincial de Cédiz, la Fundacion Universi-

NMemoria| Chiclana Natural
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dad Empresa de Cadiz (Fueca) y con otras entidades de

indole publica y privada tanto locales como andaluzas.

@ Asi, durante 2013 los alumnos acogidos a los diferentes
programas de formacion ofertados se reflejan en el si-

guiente cuadro:

BECARIOS 2013

Entidad N°becar.
IES Hércules |
FUECA 18
Universidad de Sevilla 3
TOTAL 22

1.4.- Asesoria Juridica Interna

Los Servicios Juridicos resolvieron un total de 34 expe-
dientes relativos a Usuarios y Consultas. A la conclusién
del afo, cuatro se encontraban en tramite y otros 30 re-
sueltos.

En el mismo periodo se incoaron 33 expedientes sancio-
nadores, tramitandose ademas 70 no incoados. En relacién
con la ejecucién subsidiaria de limpieza de parcelas se
abrieron 22 expedientes. El nimero total expedientes ad-

ministrativos se elevd a 75.
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@ 1.4.1. Usuarios y Consultas:

EXPEDIENTES USUARIOS 2013

Expedientes resueltos 30
Expedientes en tramite 4
Total expedientes iniciados 34
9 1.4.2. Contratos y convenios:

CONTRATOSY CONVENIOS 2013
Acuerdos pozos 2
Contrato de alquiler-Hozanejos |
Acuerdo de resarcimiento |
Actas deslinde Canadillas
TOTAL 7

9 1 4. 3. Expedientes sancionadores.

O Se han tramitado un total de 103 expedientes san-

cionadores de Medio Ambiente, de los cuales 33 han

devenido de la incoacién de Procedimientos Sancio-

nadores. A continuacion se describe su situacién a

31 de diciembre de 2013.
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O No incoados: Entre ellos se registran 55 apercibi-
mientos; 33 expedientes que pasan a procedimientos
incoados; 14 finalizados por otras causas y |5 expe-

dientes sancionadores que contintan abiertos.

O Incoados: Durante 2013 se han incoado 33 expe-

dientes segln se detalla en el siguiente cuadro:

EXPEDIENTES INCOADOS

Aguas residuales

Acampadas

Animales

Limpieza

oo v w o N

Quema de residuos

Residuos

Zona Bano

w

Zona Verdes

TOTAL 33

O En conclusioén, al cierre del ejercicio, de los 33 ex-
pedientes sancionadores incoados abiertos, diez estan
finalizados. En cinco casos se han cobrado las sancio-
nes, tres han sido archivados y otros dos se enviaron a

Rentas para su cobro por via ejecutiva.
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@ 1.4.4. Ejecucién subsidiaria sobre limpieza de parcelas.

O Desde el Departamento de Medio Ambiente se han
ordenado y dinamizado los expedientes con el asesora-

miento del Departamento de Servicios Generales.

O En consecuencia, independientemente de la ejecu-
cion de la limpieza de parcelas por parte de sus duefios
con base en la gestion telefénica y posteriormente con
los procedimientos abiertos a los mismos, se han rea-
lizado tareas complementarias con el objeto de alcan-
zar una mayor efectividad y preparacion para el trabajo

efectuado por el Departamento de Medio Ambiente.

@ 1.4.5. Expedientes administrativos. Durante el periodo
2013 se han tramitado un total de 74 expedientes admi-

nistrativos detallados segun el siguiente cuadro:

EXPEDIENTES ADMINISTRATIVOS TRAMITADOS

Expedientes Generales de Ciclo Integral del Agua 14
Expedientes Generales de Medio Ambiente 19
Siniestros (Multas de trafico) 7
Siniestros (accidente vehiculo) 5
Siniestros (danos materiales recibidos) 2
Siniestros (Robos) 27
TOTAL 74

Memoria| Chiclana Natural
2013

1.5.- Asesoria Juridica externa

@ La asesoria juridica externa se centra en la defensa le-
trada de la empresa ante reclamaciones patrimoniales de
terceros, dafos en su patrimonio, lesiones en su persona
y reclamaciones de cantidad donde Chiclana Natural se
sitla en la posicion de acreedor (procedimiento monito-
rio). También se circunscriben a este drea los fraudes en
el suministro de agua, donde Chiclana Natural es pionera
en la provincia de Cadiz utilizando la via penal ante la po-
sibilidad de comision de delitos de esta naturaleza.

@ LaAsesoria Juridica externa inicié un total de 35 recla-
maciones patrimoniales, resolviéndose a final de afio un
total de 25 y quedando pendiente de resolucién otras 10.
Se iniciaron ocho procedimientos monitorios, todos ellos
en tramitacioén al cierre del periodo.

@ En materia de defraudaciones en el suministro de agua
se iniciaron 19 procedimientos, de los cuales fueron re-

sueltos 14, quedando cinco en tramitacion.

© 1.5.1. Central de reclamaciones:

DANOS POR COLISION CONTENEDORES
Reclamaciones patrimoniales iniciadas 3

Reclamaciones resueltas

Reclamaciones en tramitacién |
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DANOS POR LA NO SUJECION
O FALTA DEALCANTARILLAS

Reclamaciones patrimoniales iniciadas 7

Reclamaciones resueltas

Reclamaciones en tramitacién 3

DANOS POR LA NO SUJECION O

FALTA DE ARQUETAS
Reclamaciones patrimoniales iniciadas 8
Reclamaciones resueltas 6
Reclamaciones en tramitacion 2

DANOS POR SOCAVON EN CALZADA

Reclamaciones patrimoniales iniciadas 6

o

Reclamaciones resueltas

Reclamaciones en tramitacién 0

DANOS POR RAICES O RAMAS DE ARBOL, LIMPIEZA
DE JARDIN O RETIRADA DE RESIDUOSVARIOS

Reclamaciones patrimoniales iniciadas 8

Reclamaciones resueltas 4
Reclamaciones en tramitacién 4
DANOS POR CAUSAS DIVERSAS
Reclamaciones patrimoniales iniciadas 3
Reclamaciones resueltas 3

Reclamaciones en tramitacién

TOTAL RECLAMACIONES PATRIMONIALES TRAMITADAS
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Reclamaciones patrimoniales iniciadas 35
Reclamaciones resueltas 25
Reclamaciones en tramitacién 10
Reclamaciones abonadas por Chiclana Natural 2
MONITORIOS
Monitorios iniciados 8
Monitorios resueltos 0
Monitorios en tramitacion ( Juzgados) 8
DEFRAUDACIONES
Procesos iniciados 20
Procesos resueltos 15
Procesos en tramitacién 5

1.6.- Comunicacion e Imagen

@ El drea de Comunicacién e Imagen ha redactado 196 co-
municados de prensa relativos a la actividad de la empresa.
Todos ellos se remiten al Gabinete Municipal de Prensa
para su difusion.

@ En marzo se ponia en marcha el perfil de twitter de Chi-
clana Natural como nueva herramienta de comunicacién
externa. En noviembre hacia lo propio la herramienta Linea
Verde, cuyas acciones de difusion fueron coordinadas por
esta drea.

Chiclana Natural | Memoria
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@ Entre las acciones mas relevantes -tanto en lo que con-

cierne a comunicacién interna como externa- destacan:

49

O Folletos y campana de difusion de la implantacion de

contenedores soterrados en el casco urbano.

O Acciones comunicativas del Plan Integral de Lim-

pieza.

O Formularios de Encuestas de Satisfaccion de Playas.

O Folletos para la difusién de la ampliacién de la reco-

gida selectiva de aceite.

O Disefio de rotulacion de nuevos vehiculos y camio-

nes.

O Acciones comunicativas del proyecto All Gas.

O Coordinacién comunicativa del proyecto Limes Pla-

talea.

O Difusién de actividades de Educacién Ambiental.

O Coordinacién del Concurso de Patios, Balcones y

Ventanas.

La sociedad cerro el afio
con un total de 71 empleados
en su plantilla; de ellos 63

lo son con caracter fijo y
ocho eventuales

En materia de defraudaciones en
el suministro de agua se iniciaron
19 procedimientos, de los cuales
fueron resueltos 14, quedando
cinco en tramitacion
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1.- GESTION DE LA CALIDAD

@ El Departamento de Sistemas evalda los servicios, ac-
tuaciones y mejoras tanto en lo concerniente al funcio-
namiento interno de la empresa como en su proyeccién
al exterior. Entre sus cometidos se enmarcan la mejora
continua de los servicios y recursos, la vigilancia ambien-
tal, la unificacion de criterios de procedimiento y actua-

cién, asi como la satisfaccién de clientes.

@En 2013 ha dado tratamiento a un total de seis hojas
de reclamaciones. De la misma forma atendié un total de
366 sugerencias y correos enviados al buzén virtual de

la empresa.

@ Los Sistemas de Gestion Ambiental ISO-14.001 y Q de
Calidad Turistica de las playas de La Barrosa y Sancti Petri
superaron en julio las auditorias que permitieron renovar

ambos certificados.

@ La Encuesta de Satisfaccion de Playas reveld que el
87,37% de los usuarios de La Barrosa y Sancti Petri
aprueba la calidad y los servicios ofrecidos durante el
verano y que el 85,32% también consideré satisfactorio

el nivel de limpieza del litoral.

NMemoria| Chiclana Natural
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@ Como novedad se han incorporado las encuestas de
satisfaccion a usuarios a los clientes que utilizan la pagina
web. También se realizaron por primera vez en las Areas
de Reciclaje de Urbisur y Pelagatos. Sus resultados en

ambos casos se encuentran en fase de evaluacion.

@ Este departamento ha gestionado la incorporacion del
servicio de incidencias y consultas a través de dispositi-

vos moviles Linea Verde.

@ En materia de Prevencion de Riesgos se realiza la eva-
luacién periddica de las instalaciones, y la realizacién de

la planificacién preventiva correspondiente.

@ Fruto de la asistencia técnica de la sociedad adjudica-
taria en materia de Prevencion de Riesgos Laborales se
han llevado a cabo un total de 54 propuestas de obras o
servicios realizadas por personal ajeno a la empresa mu-

nicipal.
Tratamiento de reclamaciones, quejas y sugerencias

@ Para aprovechar toda la informacion y todo el potencial
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de mejora que las quejas o sugerencias ponen a disposicién
de la empresa, es imprescindible contar con un sistema para
su gestion. Este sistema permitira ademas que las organiza-
ciones que lo pongan en marcha gocen de una segunda

oportunidad para satisfacer las necesidades de los usuarios.

@En el ejercicio 2013 se ha consolidado la base de
datos creada en 2010 para mejorar el control de todas
aquellas quejas y sugerencias que los clientes hacen lle-
gar a Chiclana Natural, seguidamente se detallan los
datos obtenidos a través de los distintos medios de en-

trada disponibles.

Total mes Hoj.Rec. Sugr. Buz.virtual. Total mes

Enero 0 0 43 43
Febrero 0 0 26 26
Marzo 0 0 26 26
Abril 2 | 36 39
Mayo | I 39 41
Junio 0 I 40 41
Julio 2 0 33 35
Agosto | 0 28 29
Septiembre 0 0 24 24
Octubre 0 | 17 18
Noviembre 0 0 14 14
Diciembre 0 0 6 6
Total Afio 6 4 332 342
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@ La totalidad de sugerencias o reclamaciones tramitadas
durante 2013 quedan registradas en la base de datos, asi
como las gestiones y/o tramites realizados al respecto. Del
mismo modo, se realizé un andlisis exhaustivo de todos
aquellos comentarios que los usuarios hicieron llegar a tra-

vés de la web de Chiclana Natural.

2012 2013

TRAMITE N° % N° %
Quejas/Reclam. 66 18,03% 29 8,73 %
Inform./Solicit. 269  73,49% 275 82,83 %
Sugerencias 2 0,54% 10 301 %
Agradecimientos 24 6,58% 18 542 %
Cuestionarios web 5 1,36% 50 0%
Total 317 366

@ El Departamento de Sistemas ha respondido a todos
los ciudadanos que han hecho uso de la pagina web como
via de contacto, siendo el promedio de los dias transcu-
rridos desde la recepcién del mensaje hasta el envio de un
correo de cortesia de 0,24 dias laborables, y de 7,62 dias
naturales desde la fecha en que se recibe el mensaje hasta

dar por finalizadas las gestiones necesarias para la total sa-
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tisfaccion de la cuestion planteada por el ciudadano.

@ El buzén virtual como herramienta de comunicacion
con los usuarios ofrece un servicio tecnoldgico para que
la organizacion sea mas cualificada y productiva, acelere los
procesos en el manejo de la informacién y eleva la calidad
de la atencién al cliente. Ofrece la posibilidad de relacio-
narse con la empresa sin necesidad de desplazarse hasta
sus oficinas de atencion al publico en un horario limitado y
quizas incompatible con el resto de sus obligaciones. El in-

cremento del uso de esta herramienta demuestra su efec-

Evolucién buzén virtual 2008-2013

203 [, ;3
0 866
2011 [ : 7
2010 [ 25
2009 [ 53
2000 (N 107

.

T T T T T T 1
0 50 100 150 200 250 300 350 400

BCorreos electronicos
recibidos

tividad, tal como revela la siguiente grafica:

@ En el gjercicio 2013, ademas de lo anteriormente ex-

puesto, se han generado un total de 83 érdenes de trabajo

debido a que algunas de las consultas, solicitudes o recla-
maciones expuestas por los usuarios del buzén virtual asi

lo requerian.
Evolucién Ordenes de Trabajo 2008-2013
2013 | ¢
202 [, o
2011 _ 9l HOrdenes de trabajo
10 N : T
2009 | 70
2008 | 49

0 20 40 60 8 100 120 140

@ En relacién a las Hojas de Reclamaciones presentadas
en el ejercicio 2013, destacar que ninguna de ellas ha te-
nido que seguir el tramite establecido por la OMIC,ya que
los reclamantes quedaron satisfechos tanto con la res-
puesta recibida por nuestra parte como con las gestiones

efectuadas.

Retroalimentacion de clientes

@ En lo referente a la retroalimentacién de clientes, factor

fundamental para medir si los procedimientos, instruccio-
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nes y operativas contemplados en el sistema de calidad
llevan a la consecucién de la mejora continua de todos

los procesos de la empresa.

9 Se ha procedido a la realizacién con recursos propios
de encuestas de satisfaccion de los usuarios de la Oficina
de Atencién al Cliente, habiéndose recopilado un total
de 400 encuestas valorando los servicios ofrecidos por

Chiclana Natural, S.A.

@ El Departamento de Sistemas de Gestién elaboré un
informe tomando como base los comentarios realizados
por los clientes en la mencionada encuesta, analizando
los puntos fuertes y débiles con el objetivo de facilitar la
toma de decisiones encaminadas al incremento de la sa-

tisfaccion de los usuarios con los servicios prestados.

@ Conclusiones generales del estudio de satisfaccion:

083,75% opina que Si esta satisfecho con Chiclana
Natural. (83,5% en 2012).

OValoracién media del trato recibido en Oficina

ATC: 8,94 puntos.

OValoracién media trato recibido en el 902 si lo han

54

usado: 8,38 puntos.
OEI 85,5 % de los encuestados NO han utilizado nunca

la Oficina Virtual.

OEIl 85,25% de la muestra esta satisfecha con el servi-

cio de abastecimiento.
OValoracién media calidad del agua: 7,43 puntos.

OValoracién media grado satisfacciéon recogida selec-

tiva: 6,78 puntos.

OValoracion media grado satisfaccién recogida resi-

duos urbanos: 7,22 puntos.

OValoracién media grado satisfaccién limpieza viaria:

6,72 puntos.

OValoracién media grado satisfaccién mantenimiento

jardines: 7,55 puntos.

OValoracién media grado de satisfaccion manteni-

miento playas: 8,74 puntos

SATISFACCION DE USUARIOS CHICLANA NATURAL

Resp. % Resp.2012 % Resp. 2013
Satisfecho 83,5 83,75
No Satisf. 16,5 16,25
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Francisco Virués Avila e Fango en Marismas.. (Concurso de fotografias “Chiciana Espacio Natural).

Memoria| Chiclana Natural 55
2012



56

Departamento
Econdmico

Chiclana Natural | Memoria
2013



Departfamento
Econdmico

DATOS GENERALES

@ El Departamento Econémico de Chiclana Natural esta
compuesto por las Areas de Contabilidad, Costes e Inmo-
vilizado y el Area Financiera.

@ Las cuentas anuales de la Sociedad del ejercicio 2013
han sido elaboradas de acuerdo con el Plan General
de Contabilidad aprobado por la Orden EHA
3362/2010, de 23 de diciembre, del Ministerio de Eco-
nomia y Hacienda por la que se aprueban las normas
de adaptacion del Plan General de Contabilidad a las
empresas concesionarias de infraestructuras publicas.

@ Para que le sea aplicable esta norma, los elementos
esenciales de un Acuerdo de Concesién son los si-
guientes:

OLa existencia de una infraestructura construida o
adquirida por el concesionario o cedida por la Ad-
ministracion.

OLa explotacién de la citada infraestructura pres-
tando un servicio publico de naturaleza econémica
sometido a la regulacién que impone la administra-
cion Publica, a través de la aprobacién de una tarifa
o precio publico que permita mantener un equili-
brio entre los intereses de la empresa concesiona-
ria, materializados en la necesidad de recuperar, al

NMemoria| Chiclana Natural
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menos, el coste de la inversidn, y el interés de los
usuarios, a los que se debe garantizar el acceso al
servicio de forma regular a un precio razonable.

@ Las cuentas anuales de la Sociedad del ejercicio 2013
se someten a una Auditoria Externa que evalla la
cuenta de pérdidas y ganancias, balance de situacién, el
estado de cambios en el patrimonio neto, el estado de
flujos de efectivo y la memoria correspondiente al ejer-
cicio anual terminado en dicha fecha.

@ El resultado de dicha auditoria refleja que las cuentas
anuales del ejercicio 2013 expresan, en todos los as-
pectos significativos, la imagen fiel del patrimonio y de
la situacion financiera de Chiclana Natural al 31 de di-
ciembre de 2013, asi como de los resultados de sus
operaciones y de sus flujos de efectivo correspondien-
tes al ejecicio anual terminado en dicha fecha, de con-
formidad con el marco normativo de informacion
financiera que resulta de aplicacién y, en particular, con
los principios contables contenidos en el mismo.

@®La informacién contenida en las cuestas anuales es
responsabilidad del Consejo de Administracién de la
sociedad.

¥ Los resultados econdmicos mas relevantes de la so-
ciedad durante el afio 2013 se resumen en el siguiente
cuadro:

Y
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RESULTADOS ECONOMICOS
Euros

Ejercicio 2013 Ejercicio 2012
Importe Neto de la Cifra de Negocios y % de crecimiento o decrecimiento
Resultado: 10.077.890,03 9.770.845,02
Incremento porcentual: 3,14%
Balance de Situacién al cierre del ejercicio 2013:
Activo
A)Activo No Corriente 15.318.496,73 16.662.474,26
B) Activo Corriente 31.458.396,28 32.685.970,68
Total Activo (A+B) 46.776.893,01 49.348.444,94
Patrimonio Neto y pasivo
A) Patrimonio Neto 11.897.034,49 11.212.204,49
B)Pasivo no Corriente 8.810.001,73 10.312.070,45
C)Pasivo Corriente 26.069.856,79 27.824.170,00
Total Pat. Neto y pasivo (A+B+C) 46.776.893,01 49.348.444,94
Cuenta de pérdida y Ganancias del ejercicio 2013
Descripcion
A) Operaciones Continuadas
A.1) Resultado de Explotacion 1.441.750,40 681.422,25
A.2) Resultado Financiero -580.126,52 -222.791,58
A.3) Resultado antes de impuesto 861.623,88 458.630,67
I 7. Impuesto sobre beneficios -2.694,74 -19,30
Operaciones Continuadas (A.3) 858.929,14 458.611,37
A.5) Resultado del ejercicio (A4 +18) 858.929,14 458.611,37
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