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1 Introduccio

Entre les funcions de I’OAT, definides en el article 4 dels seu Reglament, concretament al Art. 4.2 es diu “Elaborar
propostes sobre la politica de transparencia del servei de I'aigua, i del cicle de I'aigua en general, incloent la definicié del
tractament de la informacio del servei i la seva comunicacié publica, d'acord amb la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de
transparencia, la politica de transparéencia de I'Ajuntament i la Llei de proteccié de dades, i la proposta dels indicadors
de control public, de seguiment en linia i d'avaluacio”.

Aguest document pretén concretar el procediment i establir els criteris referents en la definicio dels indicadors del
servei. Es un document indicatiu i de treball, els seus continguts son orientatius sobre la tasca a desenvolupar i proposen
algunes idees referents a considerar, pero no es un document definitiu a aprovar.

2 Metodologia de treball

2.1 Documents referents
Pel desenvolupament de la proposta d’indicadors s’han de considerar molts documents de referéncia que aniran sortint
referenciats als treballs, perd en concret i ha quatre referencies que prenem en consideracié com a fonamentals.
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1. Els objectius de la gestio de I'aigua a Terrassa declarats a la “Memoria justificativa per la determinacio de la
forma de gestié per a la prestacié del servei public d’abastament d’aigua a Terrassa”.!

2. Els Principis rectors del govern i la gestio de I'aigua integrats al Reglament de I'Observatori de I’Aigua de
Terrassa.?

3. Lla proposta d’indicadors que fa I’Associacié Espanyola d’Operadors Publics d’Abastament i Sanejament
(AEOPAS), a la Propuesta de un sistema de evaluacion comparativa del desempefio para servicios de agua y
saneamiento para AEOPAS.?

4. Laproposta de la Diputacio de Barcelona desenvolupada mitjancant els Cercles de Comparacio Intermunicipal
(CCl) i publicada com a 1a edicié del Cercle de comparacié intermunicipal d’abastament local d’aigua.*

5. El Manual de buenas prdcticas e indicadores de desempefio para servicios de abastecimiento de agua,

desenvolupat per la International Water Association (IWA).®

2.2 Objectiu

Com a objectiu de treball es proposa els desenvolupament dels indicadors de referencia per una gestié sostenible i
transparent de I'aigua a Terrassa, aquests indicadors es proposaran pels diferents ambits a considerar en la valoracio del
cicle integral de I'aigua a la ciutat, i prenen en consideracid les dimensions socials, ambientals, técniques i economiques
dels servei.

2.3 Ambits
En la definicié dels ambits de referencia s’ha pres en consideracié I'organitzacid i segregacio per ambits presentada en
dels documents anteriors.

Manual IWA AEOPAS Objectius del Servei Principis OAT
Indicadors de recursos hidrics 1. Transparéncia Qualitat de I'aigua Dret d’accés
Indicadors de personal 2. Participacio ciutadana Garantia de subministrament Preu just
Indicadors fisics 3. Assequibilitat del servei Qualitat de servei Gestio publica
Indicadors operacionals 4. Qualitat del servei Economics, financers i d’inversid Qualitat de I'aigua
Indicadors de qualitat del servei 5. Sostenibilitat del servei Transparéncia Nova cultura de 'aigua
Indicadors economics i financers 5.1 Sost. Financera Participacid Treball en xarxa
5.1 Sost. Infrastructural Caracter social Participacié ciutadana
5.1 Sost. Ambiental Ambientals i de sostenibilitat Transparéncia
5.1 Sost. Social Fiscalitzacid i auditoria externa
6 Dret huma Sostenibilitat del cicle integral de I'aigua
Sostenibilitat financera
Gestio sostenible, eficag i eficient del servei
Plena recuperacio i internalitzacié de costos

Es proposen els seglients ambits de treball, no definitius, I'ordre d’importancia i tractament prioritari dels quals esta
encara per definir:

1 https://www.terrassa.cat/documents/12006/15032606/Memoria_gestio_aigua_c.pdf
2 https://www.terrassa.cat/documents/12006/19312652/2018_07_19_ Reglament_Observatori_aigua.pdf
3 Proposta en procés de debat i format de document intern no publicat (a febrer de 2020).
4
https://www.diba.cat/documents/471041/237647126/Llibre_Informe+final+CCl_++Abastament+d%27aigua+2019+LLD.pdf/10f7ele
f-72d4-46c2-8416-2b27f14ce277
5 https://www.iwapublishing.com/sites/default/files/ebooks/Manual%20P1%20IWA_ES.pdf
3
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1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.

Dintre de I'ambit social estaria el dret huma a I'aigua i I'assequibilitat, junt amb altres temes com la educacié.

de Terrassa DOCUMENT MARC

Indicadors de transparencia
Indicadors de participacié ciutadana
Indicadors de qualitat del servei
Indicadors de qualitat de I'aigua
Indicadors socials

Indicadors ambientals

Indicadors econdmics i financers

2.4  Procediment
Per tal d’arribar a un acord sobre els indicadors de cada ambit es proposa el segiient procediment manera.

o0 oo

e.

f.

g.

El grup de transparéncia i indicadors (GTI) desenvolupa una proposta argumentada per un ambit determinat.
Aquesta proposta es passa a tots els grups per la seva discussio i esmena.

El GTl integra les esmenes i fa una proposta de document provisional de I'OAT.

El document provisional es avalat per la Permanent i informat al Plenari, es dona un temps per esmenes del
Plenari.

Es tanca el document provisional i es posa a discussido amb serveis tecnics de I’Ajuntament i Taigua.

Es recullen esmenes i s’avancga en la redaccié d’'una proposta definitiva.

Aquesta proposta definitiva es sotmet a I'aprovacié del Plenari.

2.5 Calendari

A nivell de calendari, i tenint en compte que la elaboracié de documents de proposta i el debat amb Serveis Tecnics i
Taigua es fara en paral-lel, els documents provisionals tindrien d’estar redactats per maig/juny i I’'acord sobre els
documents definitius tindria d’estar per setembre/octubre.

3 Objectius de la gestio de I'aigua a Terrassa.

3.1 Objectius de qualitat de I'aigua

1.

Eliminacié de les diferencies per zones, garantint que tots els veins de la ciutat de Terrassa percebin la mateixa
qualitat a I'aigua que consumeixen, independentment d’on resideixin i, per tant, de I'origen d’aquesta aigua.
Prevenir i denunciar vessaments de contaminants aiglies amunt, que tenen una afectacié directa sobre la
qualitat de I'aigua.

Prevenir i denunciar desviacions puntuals de determinats parametres com els nitrats i/o THM en xarxes
proveides amb aiglies procedents del riu Llobregat.

Qualitat de I'aigua de proveiment des del punt de vista de I'usuari o consumidor, en base a les seves
caracteristiques organoleptiques i, principalment, el gust.

Gestid optima de tot el sistema, que tingui en compte tant les caracteristiques de cadascuna de les fontsii la
seva variabilitat al llarg de I'any, com els punts d’entrada a la xarxa i les demandes de cada zona de proveiment.

3.2 Objectius de garantia de subministrament

1.

Garantir en tot moment el subministrament del volum necessari per satisfer totes les necessitats del municipi,
no només d’aigua de boca, sind també la necessaria per al desenvolupament economic de la ciutat, evitant aixi
que la falta de recursos es converteixi en un factor limitant del mateix.

4
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2. Garantir el correcte dimensionament de les infraestructures d’'emmagatzematge de manera que el sistema
tingui la capacitat suficient per cobrir les necessitats del municipi, inclis davant talls de subministrament, pero
sense donar lloc a temps de retencions molt elevats en diposit que puguin provocar alteracions de I'aigua, ni
sobredimensionar les infraestructures del Servei innecessariament, la qual cosa tindria conseqiiéncies
economiques i de gestio.

3. Integracid i posada en practica d’'un conjunt d’actuacions fonamentades en I'estalvi i I'eficiencia en I’Us del
recurs, aixi com en un adequat tarifes per trams, campanyes educatives i de comunicacié centrades en una nova
cultura de I'aigua, en la seva dimensid social, politica i técnica, i en la importancia de realitzar un Us racional de
I'aigua.

4. Completar-se I'Us d’aigua regenerada o aigua subterrania de qualitat menor a I'exigida pels usuaris, per a usos
diferents del de boca, tals com el reg de zones verdes i la neteja de carrers.

3.3 Objectius de qualitat del servei

1. Destinar els recursos necessaris en matéria d’aigua per a la millora i la modernitzacié del Servei.

2. El principi de defensa de la Qualitat del Servei ha de venir acompanyada de I'establiment d’uns indicadors de
gestid i qualitat relacionats amb el conjunt d’activitats de I’entitat gestora, que permetin seguir la seva efectiva
realitzacio. Amb I'objectiu d’aconseguir I’excel-léncia en la distribucio d’aigua potable, les arees de qualitat a
avaluar, entre d’altres, seran:

a. Qualitat de I’Aigua Potable
i. Controls al laboratori
ii. Control i correccié automatica (sistemes de telecomandament i telecontrol) d’indicadors de
qualitat (clor residual, pH, conductivitat i terbolesa)
b. Continuitat del Servei (24 h, 365 dies a I’any) i Eficiéncia
i. Reduccid en el percentatge d’Aigua No Registrada (fuites i fraus)
ii. Reduccié en el nombre d’avaries i trencaments a la xarxa
iii. Garanties de pressid
iv. Assolir el 100% de sectoritzacio a la xarxa
v. Temps de resposta entre avaries i situacions d’emergéncia
c. Gestio Comercial
i. Exactitud en la lectura del comptador i el cobrament. Avis immediat d’excés de consum.
ii. Temps de resposta a queixes i reclamacions
iii. Agilitat en gestions comercials sol-licitades pel client
d. Transparéncia
i. Posar a lliure disposicié del conjunt de la ciutadania, i especificament a usuaris, treballadors i
proveidors, de tota la informacié relativa al servei, exceptuant aquella informacié que les
normatives de proteccid de dades o prohibeixin explicitament.
ii. Diversificar els mitjans d’accés a la informacio.
iii. Rendir comptes sobre objectius i compromisos.
iv. Publicar totes les auditories de gestiod internes anuals.
v. Realitzar una auditoria externa cada 4 anys i publicar els seus resultats.
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3.4 Objectius economics, financers i d’inversio

1.

3.5

Implementar un control economic del futur servei, no només mitjancant la implantacié d’eines d’eficiéncia, sind
també mitjangant activitats de control i fiscalitzacié continus, que permetin detectar amb anticipacio suficient
desviacions en la despesa, aixi com les possibilitats d’estalvi.

Garantir que els ingressos obtinguts a través del sistema de retribucié del servei es destinin al suport economic
del mateix, i no es desviin cap activitats o serveis municipals de dificil financament.

Ggarantir que la politica de tarifacié inciti als consumidors a utilitzar els recursos de forma eficag i que els
diferents sectors economics contribueixin a la recuperacio dels costos dels serveis relacionats amb I'Us de
I'aigua, inclosos els costos mediambientals i de recursos.

Avaluar la importancia que té el fet que la factura de I'aigua no reculli la totalitat dels costos generats pels
serveis de |'aigua que rebem, ja que al marge de I'existéncia de subvencions que eviten el trasllat a tarifes de
tots els costos associats a un servei, en la majoria dels casos no es tenen en compte, ni molt menys, els costos
ambientals.

Incorporar els costos ambientals en la mesura que esdevinguin costos directes del servei o mitjangant els
mecanismes fiscals que es vagin incorporant.

Objectius de transparéencia

Requerir el lliure accés de la ciutadania per diversos canals, a tota la informacié del servei que no requereixi una
proteccié en termes legals en el marc de la Llei de transparencia i altra normativa que sigui d’aplicacio.
Des de la informacio de base a la informacid estructurada en diferents formats i nivells de complexitat,
responent als diferents objectius de comprensid i participacié de la ciutadania, i incorporant els indicadors
significatius i comprensibles, relacionats amb tot el cicle de I'aigua, que permetin avaluar la situacid i I'evolucié
del servei.
Arees de trabsparéncia exigibles:
a. Pagina web de I’Ajuntament i serveis relatius al Cicle Integral del Agua
i. Implantar a la web de I’Ajuntament de Terrassa o bé al portal de transparéncia enllagat a la
propia web municipal, una seccié especifica en materia de Cicle Integral de I’Aigua.

ii. Relacions amb el public i les parts interessades: implantar un mecanisme clar per a I'atencio a
I'usuari/a del servei / ciutadania (oficina virtual / oficina d’informacid) on facilitar la informacio
relativa al sistema de retribucié del servei i canons per la prestacio dels serveis, publicar les
Ordenances i Reglaments aplicables i, en general, difondre tota la informacié d’interés per a la
ciutadania.

b. Transparencia en la gestid dels recursos i explotacié dels serveis
i. Facilitar: dades actualitzades i/o en temps real dels indicadors de gestid, publicacié de resultats
per periodicitats mensual/trimestral/anual, publicacié d’estadistiques anuals, publicacio sobre el
grau de compliment de directives comunitaries i normativa existent, etc.
c. Transparencia economicofinancera
i. Publicar informacié comptable i pressupostaria aixi com les auditories internes i externes del

ii. servei.

iii. Enrelacid als ingressos i costos del Servei: informar amb periodicitat anual sobre els criteris
d’elaboracio del sistema de retribucio del servei especificant les circumstancies especials que les
incrementen, publicar el desglossament dels imports cobrats i pendents de cobrament al final
de I’exercici, publicar de forma desglossada el desti al qual s’apliquen els imports recaptats en

6
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concepte de retribucié del servei, publicar la informacié sobre el periode mig de pagament a
proveidors, etc.

iv. Publicar informacié sobre el cost pressupostat i Cost efectiu dels serveis prestats relatius al Cicle
Integral de 'aigua.

d. Transparéncia en les contractacions, convenis, subvencions i costos dels serveis

i. En procediments de contractacid: publicar els projectes, plec de contractacid i criteris de
licitacio; publicar de forma immediata cadascun dels Contractes (no menors) realitzats pel
gestor del servei public de proveiment amb detall d’informacio sobre els mateixos; publicar
periodicament els contractes menors formalitzats indicant objecte, import i adjudicatari.

ii. Publicar larelacié i el contingut de convenis i encarrecs de gestio subscrits.

iii. Enlesrelacions i operacions amb proveidors i contractistes: publicar un resum anual de les
principals vendes, operacions i contractacions de serveis amb les principals subministradores.

iv. Publicar modificacions dels projectes i contractes; aportar informacio precisa sobre les obres
més importants d’infraestructura que estiguin en curs, difondre un resum d’informacid sobre les
inversions realitzades o aprovades i pendents d’execucio, etc.

v. Publicar informacié sobre el Cost efectiu dels serveis prestats relatius al Cicle Integral de I'Aigua.

e. Transparéncia en els processos de planificacié i execucié del Pla Director

i. Publicar els informes previs al Pla Director del Servei, difondre el Pla Director del Servei i
publicar un resum executiu del mateix.

ii. Publicar pressuposti calendari d'implementacio

iii. Publicar anualment I’avaluacié i seguiment de I'estat d’aplicacié d’aquest Pla, i els programes en
que es vagi desenvolupant.

iv. Proporcionar estudis sobre financament i recuperacioé de costos.

f. Transparéencia en materia de qualitat i medi ambient

i. Publicar el Pla de Qualitat del Servei, protocols de gestid i autocontrol, procediment de queixes,
reclamacions i suggeriments, informes de qualitat, enquestes de satisfaccio, etc.

ii. Publicar indicadors mediambientals sobre consumes, eficiencia de la xarxa, qualitat de les aigles,
control de deus, estadistiques hidrologiques, abocaments, depuracié d’aiglies residuals, etc.

iii. Participar en la creacié d’'una matriu de parametres que serveixi per fer una comparativa valida
amb altres operadors publics o privats.

iv. Desenvolupar a través de xarxes de col-laboracié local, entre persones, actors i agents de la
ciutat mecanismes de contribucio a la permanent millora que requereix el servei, i alhora
participar activament i impulsant la creacié de xarxes de transferéncia de coneixement i bones
practiques, entre ciutats, universitats, agents socials, etc., que comparteixin el cami, cap als
valors i objectius aqui anomenats.

g. Dretd’accés alainformacid

i. Destinar un espai visible per difondre el dret d’accés a la informacid anterior i per facilitar 'accés
en si mateix.

ii. Contemplar diferents canals d’accés a la informacio publica, incorporant al procediment
administratiu presencial (no electronic) ja habilitat, una seccid especifica per a temes
concernents a I'aigua, per a I'exercici del dret d’accés a la informacid, i oferir en tot cas
informacid sobre els passos a seguir, horaris i requisits.



Observatori de I'Aigua Proposta de sistema d’indicadors per a una gestio transparent de I'aigua a Terrassa

m OA I Observatori de I’Aigua de Terrassa

de Terrassa DOCUMENT MARC

3.6 Objectius de participacio

1.

Incorporar la participacié de la ciutadania en la definicié de les politiques i en les decisions estrategiques que
afecten al servei. Tant en la realitzacid i aprovacio dels diferents documents que articulen el funcionamenti la
millora continua del servei, i que planifiquen les inversions i les actuacions a fer, com en la presentacié de
proposta, la rendicié de comptes i el control public.

Establir procediments de funcionament que incorporin tota la informacid i la formacié necessaria, en la forma i
en el temps adequat.

3.7 Objectius de caracter social

1.

Establiment d’un sistema de retribucid progressiu per afavorir I'estalvi d’aigua i ha d’incorporar els principis
d’igualtat, d’equitat, de capacitat economica i de justicia social.

Garantir el subministrament basic d'aigua potable a persones i unitats familiars en situacid de risc d'exclusié
residencial i de pobresa energetica. lgualment, es podrien considerar també altres col-lectius especifics: families
nombroses, pensionistes, jubilats, joves, aturats, persones amb alguna discapacitat, invalidesa o grau de
dependencia, nivell de renda, etc.

Altres objectius:

a. Avaluar l'efectivitat del sistema de tarifes socials existent i revisar la seva estructura, tendint a la
simplificacio de la mateixa, de manera que sigui més comprensible per a la ciutadania i es faciliti la seva
aplicacio.

b. Incloure mesures especifiques en la reglamentacio del servei per evitar talls de subministrament d'aigua
a persones en situacié de vulnerabilitat.

c. Millorar I'accés a la informacio al servei del consumidor en relacio a les tarifes socials, centrant-se de
manera especial en identificar barreres tecnologiques d'accés a la informacié i als continguts que ofereix
el gestor a qualsevol ciutada: protocols d'informacio (digital i presencial) i seguiment per part del
subministrador, encreuament d'informacié entre la base de dades d'abonats i la propia de I'Ajuntament
relativa a altres tributs per identificar els usuaris amb dret a bonificacions, coordinacié amb els serveis
socials, telefon d'informacid gratuita, etc.

d. Creacié de mecanismes de mediacid i arbitratge entre el subministrador i I'abonat per acordar terminis
raonables del pagament del deute.

3.8 Objectius ambientals i de sostenibilitat
Hi ha quatre aspectes clau per aconseguir aquesta sostenibilitat proclamada per la Directiva Marc de I'Aigua:

La sostenibilitat ambiental, és a dir, la consecucié del bon estat de les masses d'aigua i el compliment del principi
de no deteriorament.

La racionalitat en I'Gs dels recursos mitjangant la seva gestid integrada combinada amb una gestié adequada de
la demanda.

La sostenibilitat economica, per mitja de la valoracié de tots els costos (financers, del recurs i ambientals) i la
tendéncia a la seva plena recuperacio.

La sostenibilitat social, entesa com la participacié publica proactiva, mitjangant processoS d'informacid i consulta
en les decisions que es prenguin.

Per tot aix0, caldra:
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Realitzar Programes d'Educacié i Conscienciacié Social per a la reduccié dels consums, tant domestics com
industrials,a a través de campanyes divulgatives especificament dissenyades per a cada tipus d'usuari, visites
didactiques a les instal:lacions, etc.

Transmetre la idea que una cosa tan senzilla com la instal-lacié de sistemes de reduccid de cabal en aixetes,
dutxes i altres elements sanitaris, aixi com I'Us d'electrodomestics eficients pot convertir les nostres llars en
sistemes "estalviadors d'aigua”.

Canvi en el tipus de jardins, sistemes de reg eficients i I'aprofitament d'aiglies grises i pluvials en habitatges.
Implantacio de mesures, sobretot en I'ambit de la utilitzacié d'aigua regenerada, de manera que no sigui
necessari emprar recursos provinents de xarxes d'abastament d'aigua potable per certs usos industrials.
Oncorporacié de criteris de sostenibilitat al disseny de jardins, I'aplicacié de sistemes de drenatge sostenibleila
instal-lacié d'elements d'estalvi en edificis municipals.

Increment del rendiment del sistema mitjancant el control de pérdues, la reutilitzacié de les aigles residuals
regenerades i I'Us de aiglies pluvials i freatiques per a usos diferents a I'aigua de beguda, aixi com la millora de
I'eficiencia energetica en tots els equips i instal-lacions del servei, objectius que s'han de veure reflectits en un
Pla Director del servei d'Abastament.

Renovacio d'aquelles xarxes més antigues i en pitjor estat, campanyes continues de recerca de fuites,
reparacions agils de les mateixes, el control de fraus i un bon parc de comptadors que reflecteixi el consum real
dels usuaris.

Desenvolupament i implantacié d'un programa d'estalvi i eficiéncia energética en les instal-lacions de captacio,
potabilitzacié i transport d'aigua, encaminat a aconseguir el minim consum d'energia amb la maxima rendibilitat.
Substitucio d'equips grans consumidors d'energia i normalment generadors d'emissions a I'atmosfera, per altres
més respectuosos i eficagos, aixi com la possible implantacid d'energies renovables o alternatives d'alta
eficiencia.

Incorporacié al sistema de gestio de criteris d'estalvi energetic que fomentin |'estalvi, tant en els equips de
procés, com en els serveis auxiliars.

4 Principis rectors del govern i la gestié de I'aigua

Aixi mateix, aquest sistema d’indicadors integra els 13 principis establerts en els “Principis rectors del govern i la gestio
de I'aigua” integrats al Reglament de I’Observatori de I’Aigua de Terrassa,® qui vetllara per I'assoliment dels mateixos, i
els promoura. Aquests son:

1.

Principi de dret d'accés. L'accés a I'aigua potable i al servei de sanejament basic és un dret huma fonamental i,
com a tal, ha de d'estar garantit a tota la ciutadania. Cap persona ha de veure's privada de |'accés a l'aigua per
motius economics.

Principi de preu just. En la fixacid del preu del recurs s'han de tenir en compte els principis d'igualtat , d’equitat,
de capacitat economica i de justicia social i ambiental , i s'ha d'afavorir I'estalvi en I'Us a través d'una tarifa/taxa
per blocs progressiva.

Principi del servei public. L'aigua és un bé comu i el seu abastament és essencial per a la vida. El seu
subministrament es troba entre les tasques essencials de I'administracid. Amb independencia de la seva forma
de gestid, el govern del servei ha de ser publici I'aigua no pot esdevenir una mercaderia ni un negoci.

5 Ple Municipal 19 de juliol de 2018.
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Principi de qualitat de I'aigua. No és suficient que I'aigua sigui apta per al consum huma, siné que s'ha de
garantir un servei d'alta qualitat, suficient perque s'estengui la cultura de I'Us de I'aigua de l'aixeta i no se'n
justifiqui el consum envasat.

Principi de sostenibilitat del cicle integral de I'aigua. Garantint i millorant la conservacio deis recursos hidrics,
deis aqiifers, deis ecosistemes i de les aigiies superficials i subterranies, minimitzant la utilitzacié deis recursos,
evitant la contaminacid, reutilitzant les aigiies depurades, adequant la qualitat als usos i millorant la captacid i Us
d'aiglies pluvials , optimitzant els sistemes de reg, evitant-ne les pérdues i el malbaratament, i utilitzant les
millors tecnologies disponibles en la seva captacio, distribucié , utilitzacié i tractament.

Principi de nova cultura de I'aigua. La cultura de l'aigua, en la seva dimensio social, politica i tecnica, és un
element essencial per a una gestid sostenible i un Us responsable, i es defineix a través de la informacio, el
coneixement, els valors, les actituds i els compromisos, en relacié amb la gestid i Us d'aquest recurs. |, per tant,
ha de formar part de les preocupacions, les estrategies i els plans d'actuacio.

Principi de treball en xarxa. El govern i la gestié del servei ha de millorar de manera permanent, i ha de saber
integrar tota la intel-ligéncia col-lectiva que es pot desenvolupar a través de xarxes de col-laboracié local, entre
les persones, actors i agents de la ciutat que poden contribuir a aquesta millora, participant activament i
impulsant la creacid de xarxes de transferencia de coneixement i bones practiques entre ciutats, universitats,
agents socials, -etcétera, .que comparteixin el cami cap a l'assoliment d'aquests principis.

Principi de participacidé ciutadana. El govern i la gestio del servei, I'aprovacid de les memories i els pressupostos,
la definicié de la politica, els objectius , les linies estratégiques i els plans d'accié s'han d'elaborar i acordar
mitlan9ant la participacid i el consens social, a través de mecanismes i espais de participacio ciutadana . La
transicié cap a una nova cultura de l'aigua requereix capacitat d'innovacié i de voluntat politica per fer possible
una participacié efectiva de la ciutadania.

Principi de transpareéncia . S'ha de garantir I'accés a tota la informacio basica sobre la gestio de |'aigua a la ciutat
i la correcta comunicacié i difusio de la informacid. Caldra publicar el acords i resolucions municipals i, si escau,
de I'organ gestor, relacionats amb el servei, aixi com establir una bateria d'indicadors significatius i
comprensibles associats amb tot el cicle del aigua, que permetin avaluar la situacio i I'evolucio del servei. També,
elaborar materials informatius sobre tots els aspectes vinculats amb la gestié del servei i el cicle de I'aigua a la
ciutat, i facilitar I'organitzacié de la informacid, les vies d'accés i consulta, el tractament , la comprensid i, si cal,
la formacid , per tal de fer efectius els processos de participacid i control social del servei.

Principi de fiscalitzacio i auditoria externa. La tasca de govern de l'aigua s'expressa , entre d'altres, en les
activitats de fiscalitzacid i avaluacié de la prestacid del servei. Un instrument basic en aquest procés d'avaluacio
és |'auditoria, amb una garantia d'imparcialitat i realitzada per agents independents del gestor del servei, que es
podria garantir amb una avaluacid externa.

Principi de sostenibilitat financera. D'acord amb la legislacid vigent, la gestid del servei ha de garantir
I'adequada aplicacié deis principis d'estabilitat pressupostaria, sostenibilitat financera i eficiencia en I'Us deis
recursos publics locals. S'ha de garantir una inspeccié i fiscalitzaciéd economica i financera que garanteixi la-
maxima eficacia en la gestid i utilitzacio deis recursos.

Principi de gestiod sostenible, eficag i eficient del servei. Més enlla de la sostenibilitat financera i econdmica, la
gestio del servei ha de garantir també la sostenibilitat ambiental i social, avaluada mitjancant el diagnostic de
I'estat ecologic dels sistemes hidrics i I'Us d'instruments d’analisi multicriteri, desenvolupats mitjancant el
coneixement cientific i la participacid social. Ha de basar-se en un coneixement avangat sobre tots els aspectes
del cicle de I'aigua i en I'Us de les millors practiques i tecnologies disponibles . | ha de saber integrar el

10
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coneixement cientific, el coneixement tecnic, I'experiéncia, el treball i la participacio social. En resum, cal
avaluar:

a. Sostenibilitat de la infraestructura

b. Sostenibilitat ambiental

c. Sostenibilitat social
Principi de plena recuperacid i internalitzacioé deis costos. En el preu a pagar per I'aigua, es consideraran els
costos de la gestio del servei i els costos ambientals generats per la sostenibilitat de tot el cicle d'utilitzacid i
també. pel manteniment i millora del bon estat de salut deis aqifers i ecosistemes associats. No es poden
internalitzar els costos del servei.

5 Indicadors per ambit (AEOPAS)

5.1 Transparéncia

PN e

Existéncia de un informe anual (P)
Existéncia d’'una pagina web (P)

Existéncia d’un portal de transparéncia (P)
Claredat en la facturacié (P)

5.2 Participacié ciutadana

1.
2.
3.

Presencia de representacio ciutadana en els consells d’administracié (P)
Existéncia d’organs de participacio ciutadana (P)
Mecanismes de participacié ciutadana (P)

5.3 Assequibilitat del servei

1.
2.
3.

Accessibilitat economica del servei (1)
Tarifes del servei d’aigua potable (P)
Tarifes del servei de sanejament (P)

5.4 Qualitat del servei

1.

Temps de noves contractacions

a. Eficiencia d’alta de noves escomeses en el servei d’aigua (dies) (I)

b. Eficiéncia d’alta de noves escomeses en el servei de sanejament (dies) (I)
Temps per a noves escomeses

a. Eficiencia de realitzacié de noves escomeses en la xarxa d’aigua (dies) (l)

b. Eficiéncia de realitzacié de noves escomeses en la xarxa de sanejament (dies) (1)
Interrupcions del subministrament

a. Avis d’interrupcid del subministrament (P)

b. Interrupcions per escomesa (#/1000 escomeses/any) (1)
Inundacions por aiglies residuals

a. Inundacié de propietats per col-lectors unitaris en temps sec (#/1000 propietats/any) (l)

b. Inundacié de propietats por col-lectors unitaris en temps de pluja (#/1000 propietats/any) (I)
Pressid

a. Reconeixement i aplicacié de valors estandard de servei de pressid i continuitat per al subministrament i

distribucié d’aigua (P)

11
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b. Adequacio de la pressiéo de subministrament (%) (1)
6. Queixesireclamacions

a. Disponibilitat d’'un canal de queixes i suggeriments (P)
Queixes totals (%) (1)
Queixes de naturalesa economica (%) (1)
Queixes de naturalesa técnica del servei d’abastament d’aigua (%) (I)
Queixes de naturalesa tecnica del servei de sanejament (%) (1)
Respostes a queixes escrites (%) (1)

"0 a0 T

5.5 Sostenibilitat del servei

5.5.1 Sostenibilitat financera
1. Rati de cobertura de costos totals (-) (1)
2. Rati de cobertura del servei de deute (RCSD) (%) (1)
3. Costos totals unitaris (€/m?3)

5.5.2 Sostenibilitat de la infraestructura

1. Rehabilitacié de la xarxa
a. Rehabilitacié de canonades (%/any) (1)
b. Rehabilitacié de col-lectors (%/any) (1)

2. Fallesenlaxarxa
a. Avaries en la xarxa (#/100 km/any) (1)
b. Embussaments en la xarxa (#/100 km/any) (1)

3. Estat de lainfraestructura
a. index de Valor de la infraestructura (IVI) d’abastament d’aigua (-) (1)
b. index de Valor de la infraestructura (IV1) de sanejament (-) (1)
c. index de Degradacio de la Infraestructura (IDI) d’abastament d’aigua (-) (1)
d. f(ndex de Degradacié de la Infraestructura (IDI) de sanejament (-) (1)

5.5.3 Sostenibilitat ambiental

1. Balang hidric
a. (Variables en negreta)

2. Eficiéncia energetica
a. Consum normalitzat d’energia (kWh/m3/100 m) (l)
b. Consumo d’energia estandard en la xarxa de clavegueram (kWh/m3/m) (1)
c. Energia consumida por aigua tractada (kWh/m3) (1)

3. Vessaments
a. Aiguaresidual tractada en conformitat a la normativa vigent (%) (l)

DOCUMENT MARC

Assajos de qualitat de I'aigua residual que compleixen amb els requisits de vessament (-) (1)

b.
c. Dies amb sobreeiximents de drenatges combinats (%) (1)
d. Volum d’alleujament en drenatges combinats (%) (1)

5.5.4 Sostenibilitat social
1. Acceptabilitat del servei (P)
2. Campanyes educatives

12
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a. Realitzacié de campanyes educatives (P)
b. Educacié a noves generacions (%) (1)
c. Visites ainstal-lacions (%) (1)

Existéencia de materials educatius (P)

5.6 Dret huma

1.

2.
3.

Cobertura del servei
a. Cobertura de servei a habitatges i empreses (%) (1)
b. Poblacié resident connectada a la xarxa de col-lectores (%) (I)
c. Poblacié resident servida per I'EDAR (%) (1)

Qualitat de I'aigua potable subministrada (%) (1)

Compliment dels drets humans (P)

6 Indicadors per ambit (Diputacio-CCl aigua)

6.1
1
2
3
4.
5.
6
7
8

6.2

W e NOUAEWN P

O
w N = O

14.

6.3
1.
2.

Dimensid encarrec politic
% de rendiment de la xarxa de distribucié (m3 consumits/m3 registrats)
Consum energétic per m3 d'aigua consumida (kWh/m3)
Densitat de la xarxa de distribucié (abonats/km. xarxa en baixa)
% de xarxa en baixa amb material no optim
% d'abonats amb comptadors de més de 15 anys respecte el total d'abonats amb comptador
% d'abonats amb telelectura
% d'abastament d'aigua amb recursos propis
Temps de reserva disponible a diposits (hores)

Dimensid usuari client
Temps mitja de resposta per assistir fuites (hores)
% interrupcions no programades respecte el total d'interrupcions
Nombre d'interrupcions no programades respecte els km de xarxa en baixa (interr./km)
% d’abonats afectats per interrupcions respecte el total d'abonats
Nombre de queixes i suggeriments per cada 1.000 habitants
Grau de cobertura d'analisis d'autocontrol (en %)
% d'episodis amb incompliment de qualitat lleus respecte el nombre d'analisis d'autocontrol
% d'episodis amb incompliment de qualitat greus respecte el nombre d'analisis d'autocontrol

DOCUMENT MARC

% d'episodis amb incompliment de qualitat molt greus respecte el nombre d'analisis d'autocontrol
. % de consum d'aigua del sector respecte al total d'aigua consumida durant I'any (Sector Municipal)

. % de consum d'aigua del sector respecte al total d'aigua consumida durant |'any (Sector Industrial i Comercial)

. % de consum d'aigua del sector respecte al total d'aigua consumida durant I'any (Altres)
. Consum diari domestic per habitant (litres/hab-dia)
Consum diari per habitant (litres/hab-dia)

Dimensio valors organitzatius/recursos humans
% Gestio directa (Ajuntament, Emp. Municipal, Consell Comarcal, etc.)
% Gestié mixta (Empresa mixta entre Aj. i operador extern)
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% Gestid indirecta (concessio, altres...)

Durada del contracte de concessio (anys)

% executat del contracte de concessid

Hores de baixa anual per treballador/a
Antiguitat mitjana dels treballadors/es (anys)
Hores de formacio anual per treballador/a
Accidents laborals per cada 100 treballadors/es

. Longitud total de xarxa per nombre de treballadors/es (km./treb.) (Personal d'operacions)

. Longitud total de xarxa per nombre de treballadors/es (km./treb.) (Personal técnic-administratiu)

. Nombre d'abonats per nombre de treballadors/es (ab./treb.) (Personal d'operacions)

. Nombre d'abonats per nombre de treballadors/es (ab./treb.) (Personal técnic-administratiu)

. Longitud total de xarxa per nombre de vehicles disponibles (km./vehic.)

. % de dones sobre el total de treballadors/es del servei d'abastament d'aigua

. % de dones amb carrecs de comandament sobre el total de personal de comandament del servei d'abastament

d'aigua

6.4 Dimensio economia

O 0Nk WwN R

R R R R R R R R R
0O NO UL WNERLRO

Despesa corrent del servei d'abastament d'aigua per habitant (€/hab.)

% de la despesa corrent del servei d'abastament d'aigua respecte el pressupost corrent municipal
Despesa corrent del servei d'abastament d'aigua per m3 d'aigua registrada (€/m3)

% de la despesa corrent dedicada al Control del servei d'Abastament d'Aigua

Despesa d'inversid en els darrers 5 anys per abonat (€/abo.)

% d'autofinangament per taxes i preus publics

% d'autofinancament per aportacions d'altres institucions

% de finangament per part de I'ajuntament

Ingressos tarifaris per m3 d'aigua registrada (€/m3)

. Tarifa mitjana del servei: Ingressos tarifaris per m3 d'aigua consumida (€/m3)

. Costos directes tarifaris totals per m3 consumits (€/m3)

. Cost de personal per m3 d'aigua consumida (€/m3)

. Cost energia eléctrica per m3 consumits (€/m3)

. Cost de la compra d'aigua per m3 comprats (€/m3)

. Costos en materials de conservacio i treballs de conservacié de tercers per m3 consumits (€/m3)
. Costos en tractament i analisis de I'aigua per m3 consumits (€/m3)

. Altres Costos directes per m3 consumits (€/m3)

. Costos indirectes tarifaris totals (€/m3)

6.5 Dimensio entorn

S o e

Poblacié

Densitat de poblacié (hab. / km2 municipi)

Renda per capita

Nombre total d'abonats

Volum total d'aigua consumida

Pla director del servei d'abastament d'aigua per al consum huma
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7 Indicadors/practiques per objectius i principis
L’objectiu final d’aquest documents seria el de poder omplir la taula inferior tot i avaluant la utilitat dels indicadors
presentats anteriorment a la llum dels objectius i els principis mostrats en els apartats 3 i 4 respectivament.

de Terrassa

Pla director d'abastament per a usos no potables

Pla de millora de I'eficiencia de la xarxa

Pla de telelectura de comptadors

Pla d'autocontrol de qualitat sanitaria
Reglament del servei d'abastament d'aigua

Ordenanca d'estalvi d'aigua

Instrument de recaptacio (Taxa o Tarifa)

Periodicitat de facturacio (Domestic)

Model tarifari (Domestic)

Observatori de I’Aigua de Terrassa
Proposta de sistema d’indicadors per a una gestio transparent de I'aigua a Terrassa
DOCUMENT MARC

Sub-ambit  Indicador/practica Principi
Transparéncia 5.1.1 9/10
5.1.2 9/10
5.1.3 9/10
5.1.4 9/10
Participacio ciutadana 5.2.1 9
5.2.2 9
5.2.3 9
Assequibilitat del servei 5.3.1 2
5.3.2 2
5.3.3 2
Qualitat del servei 5.4.1 5.4.1.a 12
5.4.1.b 12
5.4.2 5.4.2.a 12
5.4.2.b 12
5.4.3 5.4.3.a 12
5.4.3.b 12
5.4.4 5.4.4.a 12
5.4.4.b 12
5.4.5 5.45.a 12
5.4.5.b 12
5.4.6 5.4.6.a 12
5.4.6.b 12
5.4.6.c 12
5.4.6.d 12
5.4.6.e 12
5.4.6.f 12
Sostenibilitat del servei 5.5.1 5.5.1.1 11
5.5.1.2 11
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5.5.1.3 11

5.5.3 5.5.3.1 12
5.5.3.2.a 12
5.5.3.2.b 12
5.5.3.2.c 12
5.5.3.3.a 12
5.5.3.3.b 12
5.5.3.3.c 12
5.5.3.3.d 12

5.6.3 1
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