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Aigiies de Barcelona nacié en 1867 para suministrar
agua a la ciudad que le da nombre. Desde aquel dia
lejano hasta hoy, la voluntad de servicio, la capacidad
de adaptacién y el compromiso hacia los clientes, han
hecho de Aigiies de Barcelona y del grupo Agbar un
referente en el sector del agua, presente en todo el
mundo.

Desde sus inicios, Aigiies de Barcelona asumié una
gran responsabilidad respecto a sus clientes. Este
compromiso, arraigado a su historia, esta presente en
todos sus valores y forma parte de su futuro. Aigilies de
Barcelona lo renueva cada dia en un esfuerzo continuo
que engloba desde la proteccién del entorno hasta la
apuesta por las tecnologias mas avanzadas.

El Informe de Responsabilidad Corporativa de Aigiies
de Barcelona es el documento que detalla y explica
todas las acciones que la empresa lleva a cabo en

estos ambitos, pero no tendria sentido si detras

de los enunciados, de las acciones que se explican,

no existieran unos valores, una cultura interna, una
manera propia de trabajar al servicio de la comunidad.

Aigiies de Barcelona es una empresa que presta un
servicio estratégico para la ciudadania. Como tal,

es, y desea continuar siendo, un interlocutor muy
apreciado por los casi 3 millones de habitantes a los
que sirve. Este ejercicio de responsabilidad continuada
y de compromiso hacia las personas y hacia todos

los grupos de interés queda recogido en este segundo
Informe de Responsabilidad Corporativa que les invito
a conocer.

Angel Simon
Presidente ejecutivo de Agbar
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El ejercicio de la responsabilidad corporativa debe
formar parte de la estrategia de la compafifa. En este
sentido, la aprobacién de un Plan de Responsabilidad
Corporativa significa que Aigtlies de Barcelona ha
integrado esta visién a sus tareas cotidianas. El
Informe de Responsabilidad Corporativa 2009 recoge
los avances de este Plan, que ha sido consecuentemen-
te revisado y actualizado.

En lo que respecta a las relaciones con los grupos de
interés, queremos destacar que Aigiies de Barcelona

y la Entidad del Medio Ambiente -organismo de la
Administracién ptblica reguladora de nuestra actividad

y uno de nuestros grupos de interés mas relevantes-
han prorrogado el Acuerdo Marco hasta al 31 de diciem-
bre de 2011. En esta segunda prérroga, se pone énfasis
en la gesti6én de los recursos hidricos alternativos, la
participacién de las administraciones ptiblicas en la
actividad de innovacién de la compaiia y la potenciacién
de los canales de atencién al cliente no presenciales.

Otro de los contenidos relevantes se refiere a la
prestacién de un servicio de calidad y de la maxima
garantia sanitaria para los clientes. A este objetivo se
dirigen los esfuerzos en I+D+i realizados durante el
afio pasado, en el cual se inviertieron 7,8 millones de
euros en proyectos, lo cual representa un 2,72% sobre
la cifra de negocio.

Un reto que se ha cumplido durante el 2009 ha sido

la obtencién de la certificacién ISo 22000, un sistema
de gestién del riesgo sanitario del agua que permite
aumentar, todavia mas, la garantia sanitaria del agua
distribuida y 1a confianza de los consumidores. Aigiies
de Barcelona ha sido la primera empresa gestora de
un gran abastecimiento en obtener esta certificacién,
avanzandose a las tendencias legislativas en esta
materia a escala mundial.

El Informe recoge muchas otras actividades que reflejan
el esfuerzo de Aigiies de Barcelona, mas alla del equilibrio
econémico. Esperamos que la lectura les interese y que
nos puedan dar la opinién completando la encuesta
que encontraran en www.aigiiesdebarcelona.es.

Ciril Rozman
Director general de Agbar Espana
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Aiglies de Barcelona

1.1

Conoce Aiglies de Barcelona

Aigiies de Barcelona es una compaiiia con més de 140

afios que, a lo largo de su historia, ha contribuido en

gran medida al crecimiento y el desarrollo de Barcelo-
nay su area metropolitana.

Lavida en la ciudad estd estrechamente ligada al
suministro de agua. Una ciudad como la nuestra, con
rios poco caudalosos y clima templado, y que sufre
periodos de sequia recurrentes, siempre ha exigido el
maximo aprovechamiento de los recursos naturales en
funcién de las posibilidades de cada época.

Si afiadimos, a estas realidades climatolégicas y geo-
graficas, el espectacular crecimiento de la poblacién

y de los servicios en Barcelona en el dltimo siglo, po-
dremos entender los retos a los que ha sido necesario
responder para que hoy en dia todo el mundo tenga en
casa agua de calidad en cantidad suficiente.

Nuestro nuevo reto consiste en la consolidacién de un
ciclo urbano del agua més sostenible, que nos permita
garantizar el suministro con un impacto ambiental
minimo y ofrecer un servicio de maxima calidad.

EQUIPO DIRECTIVO DE AIGUES
DE BARCELONA

Aiglies de Barcelona presta el servicio de abasteci-
miento de agua potable a una poblacién de 2.870.460
habitantes, que corresponden a los habitantes de la
ciudad de Barcelona, junto con 22 municipios mas del
area metropolitana. Los clientes se distribuyen entre
domésticos (87%), comerciales e industriales (12%) y
abastecimientos municipales y otros distribuidores
(1%).

Area de abastecimiento:

424 km?

Red de agua potable:

4.661 km

Director

Ignacio Escudero

Direccion Técnicay de Operaciones

Xavier Iraegui

Direccién Desarrollo Territorial

Joan Cristia

Direccion de Servicios Generales

Francesc Mayné

Direccion de Marketing y Relaciones

Publicas

Victoria Eugenia Martinez Fraile
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Elinnovador control de la calidad del agua en el
ambito de abastecimiento de Aiglies de Barcelona
Aigiies de Barcelona, que suministra diariamente
agua a 2.815.000 habitantes de Barcelona y de 22
municipios mas de sus alrededores, es la prime-

ra empresa responsable de un gran suministro, a
nivel nacional y también mundial, que consigue la
certificacién ISO 22000 en los ambitos de la produc-
cibn, el transporte y la distribucién de agua para el
consumo.

Mediante la obtencién de esta certificacién, Aigiies
de Barcelona se adelanta a las tendencias legislati-
vas a escala mundial y, concretamente, a la exigen-
cia de la implantacién de un sistema preventivo

de gestidén del riesgo sanitario que contemplaréa la
nueva Directiva Europea sobre Aguas de Consumo.
Asi pues, Aigiies de Barcelona ya cumple con las exi-
gencias legislativas futuras en materia de seguridad
alimentaria del sector del suministro de aguayya

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

dispone de un sistema reconocido internacional-
mente que permite garantizar en todo momento y de
manera preventiva la inocuidad del agua suminis-
trada.

La norma ISO 22000:2005 surgid con el objetivo de
cubrir las necesidades de la industria alimentaria,
que requeria un estandar internacional que permi-
tiera certificar la implantacién de un sistema de ges-
tién para garantizar la seguridad de los alimentos.
Esta norma incluye los principios del sistema APPCC
(Analisis de Peligros y Puntos de Control Criticos),
ademds de otros requisitos basados en el sistema de
gestién de calidad de 1a norma ISO 9oo1.

La etapa clave de la metodologia APPCC consiste en
realizar un anélisis de riesgo basado en identificar
los posibles peligros, sus causas de aparicién, y lo
que es més importante, clasificar los peligros de
manera objetiva, en funcién de la gravedad y la pro-
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babilidad de ocurrencia. Para los peligros considera-
dos significativos, se deben identificar las barreras

o medidas preventivas que permiten eliminarlos o
prevenir su aparicién. El analisis de riesgo de Aigiies
de Barcelona demostr6 la existencia de las barreras
necesarias para prevenir que los peligros identi-
ficados pudieran llegar a los consumidores. Ello
concuerda con la filosoffa de trabajo de la organiza-
cién, que desde siempre ha consistido en velar por la
calidad del agua y la salud de las personas.

La objetividad con la que se llev) a cabo el analisis
de riesgo en Aigiies de Barcelona dependié en gran
medida de la multitud de pardmetros contemplados
para realizar esta tarea, con més de 100.000 datos
analiticos para la ETAP de Sant Joan Despi y més de
60.000 para la red de transporte y distribucién. Pero
lo que realmente fue determinante fue la experien-

cia y el conocimiento del grupo de trabajo encargado
de evaluar los datos.

Siguiendo la metodologia APPCC, el siguiente paso
consiste en potenciar el control de las medidas
preventivas que se han considerado mas relevantes
basandose en el analisis de riesgo realizado. Para
ello es necesario disponer de parametros de control,
con frecuencias de muestreo elevadas que permitan
emprender las acciones correctivas pertinentes con
celeridad.

Los pardmetros de control se corresponden con
determinaciones “in situ” realizadas manual o auto-
maéticamente. Asi, Aigiies de Barcelona dispone de
diferentes analizadores automaticos en la ETAP de
Sant Joan Despi, y de cloro residual en puntos estraté-
gicos de 1a red. Muchos de los analizadores automati-

Aiglies de Barcelona dispone de un panel para la cata organoléptica del agua especializado en la determinacion de gustos y olores.
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cos de la red estan situados en depésitos como puntos
representativos del agua suministrada. Ademas, se
apuesta por la automatizacién de muchos otros para-
metros que permitirdn conseguir, de forma continua-
da, un mayor conocimiento y por lo tanto un mayor
control de la calidad del agua.

Los parametros de control son los responsables de
garantizar en tiempo real la explotacién del abasteci-
miento de Aigiies de Barcelona, pero tal como indica
la metodologia APPCC, tan o mas importante es poder
demostrar “a posteriori” que la gestién ha sido del todo
eficaz. Por ello, mensualmente se verifica mediante
indicadores el cumplimiento de los parametros de
control con las especificaciones establecidas. Pero

la prueba definitiva de la inocuidad real del agua la
proporciona el analisis de los denominados pardmetros
indicadores de calidad, que son pardmetros microbiol6-

gicos o fisicoquimicos indicadores de la presencia o
la ausencia de microorganismos patdgenos y pro-
ductos contaminantes. Se trata de analisis mucho
mas complejos que permiten demostrar fielmente el
cumplimiento de los estandares de calidad exigidos
por Aigiies de Barcelona, que son mas restrictivos e
incluyen muchos mas parametros que los previstos
por la normativa vigente de aguas de consumo.

Para poder controlar los parametros de control asi
como los parametros indicadores de calidad, se ha
creado un plan de control, mucho méas extenso que

el que establece la normativa vigente y que permite
obtener un control exhaustivo en todo momento de

la calidad fisicoquimica (relativa a los compuestos
organicos e inorganicos) y microbiolégica del agua. El
grafico 1 muestra la distribucién de las determinacio-
nes analiticas de este plan de control.

Ellaboratorio de Aiglies de Barcelona es uno de los centros de referencia en analisis ambientales que se llevan a cabo de acuerdo con las exigencias
del sistema de calidad mas riguroso, avalado por la acreditacion 1ISO 17025y el certificado ISO 9001:2000.



01. AIGUES DE BARCELONA INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DE AIGUES DE BARCELONA 2009

Tratamiento y produccién de agua
Total: 445.547

Parametros indicadores
de calidad

410.457

Parametros de control

Red de transporte y distribucién
Total: 171.185

Parametros indicadores

de calidad

77.886

Parametros de control

Gréafico 1: Determinaciones analiticas clasificadas segiin parametros de control o parametros indicadores de calidad, realizadas
durante el afio 2009 y contempladas en el Plan de Control de Aigiies de Barcelona

Todas estas tareas se realizan utilizando los mé-
todos mas punteros, que suponen, por ejemplo,

el uso de técnicas de biologia molecular (PCR) y de
identificacién y recuento ldser-escaner en el ana-
lisis microbiolégico, la cromatografia de gases y la
cromatografia liquida de alta eficacia con detectores
de espectrometria de masas para el analisis de todo
tipo de compuestos organicos y el plasma de acopla-
miento inductivo (IPC) y la cromatografia iénica,
para analizar metales pesados y otros compuestos
inorganicos del agua.

Mencibn aparte debe hacerse de los estudios siste-
maticos y periédicos que se realizan sobre los gustos
y olores del agua suministrada usando un panel

especializado de catadores para las pruebas de cata.
Aigiies de Barcelona es de las pocas empresas distri-
buidoras de agua en el mundo y la Ginica en Espafia
que utilizan un panel de catadores para realizar
ensayos sobre gustos y olores del agua.

Para poder gestionar la gran cantidad de datos ge-
nerados, se dispone de un potente y fiable sistema
de gestidén de la informacién llamado LIMS, que
permite definir los diferentes planes de control, pro-
gramar las tomas de muestras y los analisis a reali-
zar, y ademas, permite registrar los datos analiticos
obtenidos, alertar en el momento en que se produce
una incidencia analitica, y posteriormente, tratary
analizar los datos mediante un trabajo estadistico.
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Todas las tareas mencionadas para el control de

la calidad del agua se realizan de acuerdo con las
exigencias de los sistemas de calidad mas estric-
tos y rigurosos, avalados por la certificacién ISO
22000:2005, ademads de la certificacién de calidad ISO
9001:2008, la acreditacién ISO 17025, para la realiza-
cién de ensayos (desde la toma de muestras hasta los
analisis realizados), la certificacién medioambiental
ISO 14001 y otras autorizaciones, homologaciones y
reconocimientos oficiales.

Para poder realizar todo este volumen de trabajo, se
dispone de un equipo pluridisciplinar de profesio-

N

nales especializados, con conocimientos de biologia,
ingenieria, quimica, medio ambiente y salud pi-
blica, de gran experiencia y reconocidos internacio-
nalmente. Su excelencia queda patente en las tareas
realizadas y los trabajos de investigacién aplicada, en
multiples lineas de trabajo (contaminantes y paté-
genos emergentes, tratamientos avanzados, nuevos
subproductos de la desinfeccién, estudios de gustos y
olores, evaluacién de riesgo sanitario, etc.), llevadas
a cabo, a menudo, en colaboracién con otros organis-
mos nacionales e internacionales, y también en las
numerosas publicaciones en revistas y libros de alto
nivel cientifico en el &mbito del ciclo del agua.

Ellaboratorio dispone de un equipo multidisciplinar de profesionales especializados en conocimientos en diversos campos: biologia, ingenieria, quimica,

medio ambiente y salud publica.
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1.2

Pertenencia a Agbar

Aigiies de Barcelona es una de las empresas mas
importantes de Agbar, un holding constituido por 128
empresas y cerca de 10.500 empleados. Agbar realiza
todos los procesos relacionados con el ciclo integral del
agua: la captacioén, el transporte, la potabilizacién,

la distribucién, el control de las garantias sanitarias

y el suministro de agua. Y también el saneamiento,

la depuracién y la posterior reintroduccién del agua
tratada en el medio natural. Hablar hoy de Agbar es,
por lo tanto, hablar de agua al 100%.

Agbar en Espafia

Agbar esta presente en todas las comunidades auténo-
mas espafiolas y distribuye agua potable a méas de 13
millones de habitantes en méas de 1.000 municipios.
Estos datos lo convierten en el primer operador privado
del mercado espafiol, con una gestién aproximada del
50% de agua potable y de casi un 30% del saneamiento.

Alolargo del afio 2009, la organizacién ha consolidado
su posicién de primer operador privado de la gestién
del agua urbana en Espafia, donde posee una tasa me-
dia anual de renovacién de los contratos municipales
del 99%.

Agbar en el mundo

Diferentes tamarnos. Diferentes culturas. Diferentes
necesidades. Los servicios de Agbar se han adecuado a
los distintos lugares a través de la implantacién de di-
versos modelos de gestién privada, mixta y delegada.

Agbar tiene presencia internacional en Chile, el Reino
Unido, China, Colombia, Argelia, Cuba y México.
Abastece de agua a mas de 26 millones de habitantes
de mas de 1.100 municipios.

En Espafia, Agbar es el primer operador privado. Gestiona
aproximadamente el 50% del agua potable y casiel 30%
del saneamiento, y obtiene una tasa de renovacion de os
contratos municipales del 99%

LaTorre Agbar, sede corporativa de la compafiia, se encuentra ubicada en el barrio 22@ de Barcelona.
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1.3

Aiglies de Barcelona, fuente de [+D+i

Aigiies de Barcelona considera indispensablelaI+D+i ~ =~ ~""" " """ """"--oooomos s mm s nm s n o

para hacer realidad su voluntad de mejora continua | N V E RS | O N E N | _|_ D +l D E A | G U E S

de la calidad de sus servicios y de minimizacién del

impacto en el entorno natural. Esta necesidad queda D E BARC E I—O NA PA RA E I_ 2 O O 9
reforzada por el compromiso de ofrecer el mejor SeIvi- == === === === - - e e o mm oo
cio a todos los ciudadanos y la mejor calidad posibleen  Millones de euros

su actividad. .
Programa R+

_ . . . Alliance
Alolargo del afio 2009, se han invertido 7,8 millones

de euros en proyectos de I+D+i, lo que supone un 2,72%
sobre la cifra de negocio.

Aigilies de Barcelona colabora con organismos de referen-
cia en el &mbito académico, cientifico y empresarial.

CETAQUA,
Centro Tecnolégico
del Agua

2,9%

Proyectos Cenit:
Sostaquay Sost-CO,

CETAQUA, CENTRO TECNOLOGICO DE EXCELENCIA
EN EL CICLO INTEGRAL DEL AGUA

Cetaqua es una organizacion que integra, gestiona 'y
ejecuta proyectos de investigacién con el objetivo de
promover soluciones innovadoras para las empresas,
la sociedad y las administraciones, en lo que respecta
a problemas ambientales y tecnolégicos relacionados
con el ciclo del agua.

Cetaqua fue creado en el afio 2007 por Aigiies de
Barcelona, la Universidad Politécnica de Catalufa y el
Consejo Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC)
como fundacién privada sin animo de lucro.

_ . Cetaqua es el centro tecnoldgico de Agbar, con sede en Barcelona, que
El ano 2009 ha contado con un presupuesto de 7,7 mi- coordina las distintas lineas de innovacion en los sectores del aguay el

llones de euros y una cartera de 55 proyectos. medio ambiente que desarrolla la compafia.
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R+i Alliance

R+i Alliance es una empresa creada en el ano 2005 por
Suez Environnement, Lyonnaise des Eaux, Agbar,
United Water y Northumbrian Water con el objetivo
de seleccionar, financiar y coordinar la ejecucién de
proyectos de investigacién y de innovacién de interés
comun para todas las compafiias miembros.

Cada socio aporta aproximadamente 1,85 millones de
euros para la ejecucién de un programa comun y pla-
nificado de proyectos. Los proyectos no los ejecutan las
empresas fundadoras sino centros acreditados por R+i
Alliance. En el afio 2009 ha contado con un presupues-
to de 9,2 millones de euros.

PROYECTOS CENIT

sostaqua

Sostaqua

Sostaqua, Desarrollos tecnolégicos hacia el ciclo
urbano del agua autosostenible, es un proyecto
liderado por Agbar que ha merecido el reconocimiento
y la financiacién del Ministerio de Innovacién y Ciencia
mediante el Centro para el Desarrollo Tecnolégico
Industrial (CDTI), en el marco del programa Cenit para
proyectos de interés nacional.

Sostaqua trabaja para conseguir un ciclo urbano del
agua autosostenible a través de la potenciacién de las
fuentes de agua no convencionales, la revalorizacién
de los residuos obtenidos y la minimizacién de la
demanda energética externa al ciclo.

CO,

Sost-CO,

El proyecto Sost-CO,, Nuevos usos industriales del CO,
para el agua de consumo, tiene como objetivo abordar
el ciclo de vida completo del CO,, desde su captaciéon
en las fuentes de emisién, pasando por el transporte y
almacenamiento, hasta la reutilizacién a gran escala.
Se pretende enlazar la captura del CO, con su posterior
reutilizacién, buscando asi una alternativa sostenible
al mero confinamiento geoldgico de las emisiones.

Para el desarrollo del proyecto se ha creado un consor-
cio de 15 empresas y 28 centros de investigacién. En el
afio 2009 el presupuesto global del proyecto ha sido de
26 millones de euros.
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1.4

La responsabilidad corporativa en Aiglies de Barcelona

Aigiies de Barcelona contintia este afio con la publica-
cién del informe de responsabilidad corporativa, que
pretende ser el mejor instrumento para comunicarnos
con aquellas personas e instituciones que tienen inte-
1és en las actividades realizadas por la compainia.

El marco de referencia para el ejercicio de la responsa-
bilidad corporativa de Aigiies de Barcelona se basa en
las siguientes premisas:

> Visién: ser el grupo empresarial de referencia en sus
areas de actividad.
> Misién: gestionar servicios que contribuyan a la ca-
lidad de vida de las personas y que generen valor para
los grupos de interés.
> Valores:
> Excelencia en la prestacion de servicios. Innova-
cién orientada a la mejora continua de los procesos,
productos y servicios.
>Promocién del didlogo y el compromiso con los
grupos de interés.
> Desarrollo de negocio sostenible, basado en crite-
rios de responsabilidad econémica, social y medio-
ambiental.

El establecimiento de un Plan a medio plazo de respon-
sabilidad corporativa (PMTRC) para el periodo 2008-
2011 supuso la verificacién de que el ejercicio de la
responsabilidad corporativa era una eleccién estratégi-
ca para Aigiies de Barcelona. Este plan recoge objetivos
concretos referentes a los compromisos establecidos
con los diferentes grupos de interés y, anualmente,

se realiza el seguimiento de su grado de avance. El
informe de responsabilidad corporativa recoge estos
avances, cumpliendo con la demanda de transparen-
cia de nuestros grupos de interés. La primera revisiéon
del PMTRC se ha realizado a finales del 2009 (véase el
apartado 3, “Retos de Aiglies de Barcelona”).

IDENTIFICACION DE LAS PRIORIDADES DE LOS GRUPOQS
DE INTERES

Aigilies de Barcelona, con el objetivo de mejora conti-
nua, ademas de los canales especificos que utiliza para
conocer los intereses y las expectativas de los grupos de
interés, utiliza también estudios especificos de Agbar
con respecto a la informacién que debe proporcionar
en materia de responsabilidad corporativa. El estudio
de materialidad y las consultas a grupos de interés que
explicamos a continuacién son un ejemplo de ello.

Estudio de materialidad

El andlisis de materialidad, basado en el estindar de
AA1000 y realizado desde 2007, es el proceso a través
del cual Agbar Agua identifica los aspectos sociales,
ambientales y de comportamiento ético que son rele-
vantes para su enfoque en responsabilidad social.

Los aspectos de responsabilidad corporativa son valo-
rados en funcién de dos variables:

> Madurez: nivel de atencién que las compaiifas del
sector prestan a un determinado asunto.

> Relevancia: atencién prestada por los prescriptores a
los asuntos de responsabilidad corporativa.

Practicamente todos los asuntos identificados tienen
una madurez elevada. Esto implica que el sector ya
estd desarrollando buenas practicas de responsabili-
dad corporativa. El asunto que presenta una mayor
relevancia es la relacién con las administraciones
publicas, que es un aspecto fundamental en el sec-
tor del agua, por las asociaciones y colaboraciones
publico-privadas para gestionar el recurso hidrico. La
estrategia contra el cambio climatico ha pasado de ser
un asunto emergente a un asunto generalizado, ya
que las compaiiias han introducido este asunto en sus
memorias.
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CUADRO DE MATERIALIDAD 2009

N
L
o
=2
(=]
<
=
=
<
@
BAIA RELEVANCIA ALTA
1. Gobierno corporativo 21. Identificaciény dialogo con los grupos de interés
2. Gestidn de riesgos; riesgos c. climatico 22.Précticas laborales
3. Codigo conducta / comportamiento ético 23.Desarrollo del capital humano
4. Gestion de larelacidn con clientes 24. Atraccion y retencidn del talento
5. Gestiény mant. de las redes ‘25.Saludysegur1dad laboral ‘
6. Gestion de los recursos hidricos 26. Compromiso con [a comunidad local
7.Rel. con las admin. publicas 27. Acciones para fomentar el acceso al agua
8. Inversion en [+D+i 28. Gestion de integridad con proveedores
9. Gestion de lamarca 29. Inversiones en accion social / ciudadania corporativa
10. Cuadros de mando 30. Comunicacién

11. Politica gestion recursos hidricos local
12. Desempefio ambiental

13. Eco-eficiencia operacional

14. Gestion ambiental

15. Programas de biodiversidad

16. Eficiencia energética-combustibles
17.Uso de energfas alternativas

18. Gestion de residuos y reciclaje

19. Gestién de olores

20. Estrategia cambio climatico

Madurez: Nivel de atenciéon que las compafiias del sector prestan a un asunto determinado. Relevancia: Se estima en funcién de la atencién de los publicos
externos.

l:l Asuntos que podrian generar crisis reputacionales a nivel nacional y/o internacional.
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Iniciativas de dialogo con los grupos de interés
Ademas del estudio de materialidad, durante el 2009
se ha llevado a cabo una sesién de consulta directa a
representantes de grupos de interés invitados por la
organizacion.

Asi, el 17 de junio de 2009 se celebrd la Jornada de Va-
loracién del Informe de Responsabilidad Corporativa
2008 de Agbar. Los invitados a la sesién coincidieron

en diversas observaciones: valoran muy positivamente
la publicacién del resumen ejecutivo del IRC 2008, ya
que este formato permite al lector llegar a la informa-
cién de manera mas agil; también destacan la recep-
tividad de la organizacién, porque ésta habia sido una
sugerencia de este mismo férum en el afio anterior, y
finalmente, contintan considerando poco claros los
cuadros de materialidad, aunque se ha dedicado mas
texto explicativo a 1a versién del 2008.
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1.5

Principales distinciones

En reconocimiento por su esfuerzo de mejora en el am-
bito de 1a responsabilidad corporativa, el Museu Agbar
de les Aigiies ha recibido el premio Bonaplata por la
puesta en marcha de la miquina de vapor.

El Museu Agbar de les Aiglies ha sido galardonado con
el premio Bonaplata 2009 de Rehabilitacién de Bienes
Muebles, que otorga la Associaci6é del Museu de la Cién-
ciaidelaTécnicaid’Arqueologia Industrial de Catalu-
nya, por el proyecto de puesta en movimiento de una de

las maquinas de vapor. El jurado ha considerado “que se
ha seguido una intervencién cuidadosa para la puesta en
movimiento de la maquina para hacer mas comprensi-
ble su funcionamiento, a la vez que se ha tenido en con-
sideracién la proteccién y la seguridad de los visitantes”.

El objetivo de los premios Bonaplata es premiar el interés
por recuperar y difundir el patrimonio industrial de
Catalufa. La primera edicién de estos premios fue en el
ano1991.

ElMuseu Agbar de les Aigties recibe el premio Bonaplata por la puesta en marcha de la maquina de vapor.
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O 2 Grupos de interes

2.1

Dedicaciony atencion al cliente

INTRODUCCION

La excelencia en la prestacién del servicio, la atencién
y dedicacién al cliente, y el compromiso con la calidad
son los pilares de la relacién de Aigiies de Barcelona
con sus clientes.

Aigiies de Barcelona a través de un esfuerzo continuo
de mejora en la calidad de sus servicios y produc-

tos, y de una apuesta decidida por la innovacién y la
diversificacién de la oferta, intenta dar una respuesta
adecuada a las necesidades de sus clientes. Con este
objetivo, una de las principales herramientas utiliza-
das es la segmentacidn, a través de la cual Aigiies de
Barcelona consigue adaptar sus productos y servicios,
sus canales de comunicacién y sus procesos de ciclo
comercial.

Son diversos factores los que pueden influir en la con-
figuracién de un determinado segmento de cliente:

> El consumo

> La tarifa

> La sensibilidad a la falta de suministro
>La ubicacién geografica

Atendiendo a estos factores, Aigiies de Barcelona ha
establecido la segmentacién que se detalla a continua-
cién: grandes consumidores, clientes multicontrato,
clientes sensibles, clientes domésticos y administra-
cién estatal, autonémica y local.

AIGUES DE BARCELONA SE COMPROMETE A:

Mejorar la calidad de los servicios y productos en un contexto

de consumo responsable.

Ofrecer una atencion mas personalizada, acercandose

alas necesidades de cada segmento.

Establecer una comunicacion efectiva, mejorando los canales
de comunicacion, y fomentar los canales no presenciales para

unamejor accesibilidad.

Compromiso C 3
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MEJORA DE LA CALIDAD (COMPROMISO C1)

Mejora de la calidad organoléptica del agua

Durante el afio 2008 se estuvo trabajando en un nuevo
tratamiento, la 6smosis inversa, para obtener unos
recursos con una mejor calidad organoléptica y dando
respuesta a futuras normativas en materia sanitaria.
Este nuevo tratamiento, que complementa el proceso
de tratamiento ya existente en la ETAP de Sant Joan
Despi, se ha puesto en marcha durante el verano del
2009.

Aigiies de Barcelona, como empresa socialmente res-
ponsable, quiere conocer la opinién de sus grupos de
interés y para poder comprobar la valoracién del tra-
tamiento introducido, por segundo afio consecutivo,
los ciudadanos de Sant Joan Despi, en el transcurso de
una visita a la potabilizadora ubicada en este munici-
pio, compararon en una cata el agua del grifo actual y
la nueva agua, procedente de la mezcla de las aguas de
la desalinizadora de El Prat, de la linea de produccién
de agua mediante ésmosis inversa de 1a ETAP de Sant
Joan Despi y de la ampliacién de Abrera, donde se ha
instalado la tecnologia de electrodilisis reversible. El
resultado de la cata fue que mas del 85% de las perso-
nas participantes prefirieron el sabor y el olor de la
futura agua del grifo que, de hecho, se esta ofreciendo
desde el verano pasado.

8 de cada 10 habitantes de
Sant Joan Despi aprobaron el
sabor del agua que Aiglies de
Barcelona empezo a distribuir
a partir del verano.

Seguridady salud del cliente

Aigiies de Barcelona lleva a cabo exhaustivos andlisis
que certifican la calidad y seguridad del agua potable
suministrada. La normativa vigente (Real Decreto
140/2003) regula los criterios sanitarios de la calidad
del agua para consumo humano.

Aigiies de Barcelona, que suministra diariamente
agua a 2.815.000 habitantes de Barcelona y de 22
municipios de su drea metropolitana, es la primera
empresa integramente responsable de un gran abas-
tecimiento que consigue la certificacién ISO 22000
incluyendo todo el ambito del suministro: desde la
produccién hasta la distribucién del agua para consu-
mo. Esta norma incorpora por primera vez un modelo
estructurado de gestién preventiva del riesgo sanitario
en la industria alimentaria, basado en los conceptos
APPCC (Analisis de Peligros y Puntos de Control Criti-
cos) en un estandar certificable y reconocido interna-
cionalmente.

Con la obtencién de esta certificacién, Aiglies de
Barcelona se adelanta a las tendencias legislativas a
escala mundial y, concretamente, a la exigencia de la
implantacién de un sistema preventivo de gestién del
riesgo sanitario del agua que contemplara la nueva
Directiva Europea sobre Aguas de Consumo. La im-
plantacién de sistemas de gestién del riesgo sanitario
del agua permite aumentar todavia mas la garantia
sanitaria del agua distribuida y también la confianza
de los consumidores. Hay que destacar que la certifica-
cién ISO 22000 complementa otras certificaciones de
Aigilies de Barcelona, como la ISO 9001:2008 (Sistema
de Calidad), 1a ISO 14001:2004 (Sistema de Gestién
Ambiental) o 1a OSHAS 18001 (Sistema de Gestién de
Prevencién de Riesgos Laborales), y facilita la mejora
continua de todas las actividades de la empresa rela-
cionadas con la calidad del agua suministrada.
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Aiglies de Barcelonaes la
primera empresa gestora
de un gran abastecimiento
que consigue la certificacion
SO 22000

Impulso de la comunicacion con las entidades
representativas de los clientes

Desde finales de 2007, Aigiies de Barcelona lleva a cabo
una actividad denominada “Taller de Clientes”.
ElTaller de Clientes consiste en llevar a cabo unas
sesiones de didlogo con representantes y decisores de
Aigiies de Barcelona para discutir sobre temas de
interés comun. La tercera sesién, realizada en el 2009,
ha estado orientada en mantener el canal de didlogo

permanente y periédico con las entidades invitadas,

y por ello se seleccionaron temas que podian ser de su
interés o que lo serian en los préximos meses, por
ejemplo: la gestién de la sequia, la Directiva Marco del
Agua, la puesta en marcha de las nuevas infraestruc-
turas de Aigiies de Barcelona y el proyecto Consenso.

En esta sesién participaron representantes de las
entidades siguientes: Agéncia Catalana del Consum
(ACC), Associaci6 de Consumidors de la Provincia de
Barcelona (ACPB), Unié Civica de Consumidors i
Mestresses de Casa de Barcelona (UNAE) y Associacié
Provincial de Consumidors i Usuaris de Barcelona i
Provincia (ACUB).

Carta de compromiso

En Aigiies de Barcelona queremos acercarnos mas a
nuestros clientes y ofrecerles un mejor servicio dia a
dia. Por ello, queremos adquirir explicitamente cinco
compromisos claros que dan respuesta a sus inquietu-
des y necesidades.

7
NUMERO DE INDEMNIZACIONES: // 2008 ///////j%/%
Alta suministro 23
Aviso exceso de consumo 1 0
Ejecucién operaciones comerciales 3 2
Precisién facturacién 657 436
Respuesta reclamaciones 6 3
Total 671 464
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OFRECER ATENCION PERSONALIZADA A LAS NECESI-
DADES DE NUESTROS CLIENTES (COMPROMISO C2)

Conocer el nivel de satisfaccion y mejora del
conocimiento del cliente

Aigiies de Barcelona realiza estudios para determinar
la satisfaccién de sus clientes. Estos estudios abarcan
estas dos areas:

>1servicio basico que cubre el suministro que reciben
todos los clientes
> 4 servicios interactivos que abarcan los contactos
directos de los clientes con Aigiies de Barcelona por:

> Contratacién

>Reclamaciones

> Consultas

> Averias

EVOLUCION DESPLIEGUE GRANDES CLIENTES CON TELELECTURA

Aigiies de Barcelona continta con el seguimiento del
servicio del canal telefénico mediante 400 encuestas
comerciales a clientes que establecieron contacto tele-
fonico con la compaiiia.

En diciembre de 2009, el indice de satisfaccién de la
atencién telefénica fue de 7,94 sobre 10, frente al 8
obtenido en diciembre de 2008.

Despliegue de soluciones de telelectura a grandes
consumidores

La telelectura, lectura remota de contadores, permite
obtener el consumo de un cliente sin que el operario lea,
“in situ”, la cifra del contador. Esta técnica ofrece gran-
des ventajas para el cliente, ya que permite flexibilizar el
proceso de facturacién, y como consecuencia, se puede
disponer de mas informacién sobre los hibitos de consu-
mo de los clientes respetando siempre su intimidad.

/////////////////// % //////////////////

NUm. grandes clientes identificados por telelectura

3.000

NUm. cambios acumulados telelectura (desde el afio 2006)

2.100 2.900

70% 96,7%

Las oficinas de atencidn telefdnica al cliente desde donde se atiende la linea 900710 710.
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PROGRESO EN LA COMUNICACION (COMPROMISO C3)

Elmodelo de atencion al cliente en Aiglies de

Barcelona

Para Aigiies de Barcelona, una de las vias de mejora
de la atencién al cliente es perfeccionar los canales de
comunicacién que toman como base las tecnologias
de la informacién, conscientes de que estos medios
ofrecen una mayor disponibilidad y accesibilidad a los
usuarios.

Para un contacto rapido y siempre disponible, la com-
paiiia ofrece un teléfono de atencién al cliente, una
pagina web y una oficina virtual. Ademas, los clientes
disponen de oficinas de atencién presencial y de un
teléfono para urgencias o averias del suministro.

Teléfono de atencion al cliente

Los clientes pueden realizar todo tipo de consultas o
gestiones sin desplazarse a través del teléfono de aten-
cién al cliente, operativo de 8 a 20 horas. Este servicio
les permite contratar el suministro, domiciliar el pago
de las facturas, solicitar un cambio de nombre del con-
trato o plantear dudas y reclamaciones con la misma
garantia que si acudieran a cualquier oficina de Aiglies
de Barcelona.

NUMERO DE CONTACTQS POR CANAL

Oficinas de atencion al cliente

Aigilies de Barcelona dispone de una red de oficinas
donde se puede llevar a cabo cualquier gestién con la
compaiiia.

Teléfono de averias

En caso de producirse alguna incidencia en el sumi-
nistro de agua, Aigiies de Barcelona pone a disposicién
de sus clientes un teléfono gratuito de atencién de
averias.

www, aigiiesdebarcelona.es

El portal de la compafiia permite realizar consultas o
gestiones aprovechando los recursos que ofrecen las
herramientas de comunicacién en linea. En la web
también se puede consultar toda la informacién sobre
el agua que suministra la compafiia y las caracteristi-
cas del servicio que se ofrece. Ademads, se encuentran
una serie de secciones informativas y pedagégicas
sobre el agua en general, que pretenden fomentar un
uso sostenible.

\\“

/ 2008

Canal

Atencion telefonica 854.491 896.412
Web 154.650 161.555
Atencion oficinas comerciales 138.848 126.928
Otros 4.227 2323
Total 1.152.216 1.187.218
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Lanzamiento de laweb de
Aiglies de Barcelona accesible

La nueva web de Aigiies de Barcelona se ha creado

con el compromiso de ser una web que tenga acceso
universal, independientemente de las limitaciones
técnicas, fisicas, sensoriales o intelectuales de las
personas que la consultan y el contexto de uso que
hagan (tipologia de dispositivo, software, velocidad de
conexién...).

Para llevar a cabo este objetivo, 1a web de Aigiies de
Barcelona ha aplicado la normativa estandar WAI
(WeDb Accessibility Initiative) adoptada por la Unién
Europea para eliminar las barreras que dificultan el
acceso a la informacién y a 1a comunicacién. Este
cambio del lenguaje de programacién ha permitido
que la web de Aigiies de Barcelona cumpla los grados 1
y 2 de las pautas WCAG, alcanzando el nivel de confor-
midad “Doble A” (AA) y aspirando a cumplir el maximo
posible, nivel 3.

La nueva oficina virtual presenta una serie de mejoras
tecnolégicas y de ventajas funcionales como la mejora
de la operativa al cliente, la mejora de 1a imagen
corporativa, y en un futuro inmediato, la opcién de
recibir facturas por correo electrénico, sin papel, la
adaptacién del cumplimiento de la ley de accesibilidad
y la incorporacidn de certificados digitales.

La nueva oficina virtual ya permite lo siguiente:

> Las modificaciones de datos bancarios y datos de
cliente son transaccionales.

>Las empresas pueden tener mas de un usuario regis-
trado para tramitar sus gestiones.

> Creacién automatica de usuarios registrados en el
proceso de contratacién.

> Integracién con el CRM: repositorio tinico de datos y
objetos.

> Visualizacién mas agil de los documentos del cliente,
a través del repositorio digital de documentos (Content
Manager).

> Mejora la visualizacién de los formularios en CRM,
para una mejor gestién de los requerimientos de los
clientes.

En breve también permitira lo siguiente:

> Envio de facturas por correo electrénico, sin papel.
> Cumplimiento de la ley de accesibilidad.

> Creacién automadtica de usuarios registrados en el
proceso de cambio de titular.

> Acceso via certificados digitales, que permite incre-
mentar la seguridad en el registro de usuarios.

Oficinas presenciales de atencion al cliente. Aigiies de Barcelona esta
implantando una nueva linea en el disefio estético de las oficinas.
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2.2

Apuesta por los empleados

INTRODUCCION personal, la igualdad y la diversidad, y la seguridad y
la salud, entre otros aspectos.

Para Aigiies de Barcelona, los empleados son un pilar

fundamental de la organizacién. Ello explica que Aiglies de Barcelona considera imprescindible cuidar
su politica de responsabilidad corporativa tenga en a los empleados para entrar en el circulo virtuoso de
importante consideracién a este grupo de interés, captacién y retencién del talento.

a través de la formacion y el desarrollo personal y

profesional, la conciliacién de la vida profesional y Esta apuesta por los empleados se plasma en los si-

guientes compromisos.

AIGUES DE BARCELONA SE COMPROMETE A:

Establecer planes de formaciony seguimiento de Compromiso
desarrollo que ofrezcan posibilidades de promociony
mejora, tanto en el ambito personal como profesional.

Propiciar y mejorar los canales de comunicaciony las Compromiso
herramientas de dialogo que ayuden a la participacion para
la consecucion de los objetivos comunes.

Integrar de forma efectiva la seguridady salud laboral en Compromiso
las actividades, fomentando paraello la formaciony la
participacion en este ambito.

Fomentar y mejorar las medidas ya existentes que Compromiso
permitan la conciliacion de la vida profesional y personal,
de modo que se apoye el reparto equilibrado de

responsabilidades en ambas esferas.

Contemplar medidas preventivas que fomenten la igualdad Compromiso
y ladiversidad, evitando discriminaciones por motivos de
sexo, raza, cultura, religion o cualquier otro que pudiera

existir.
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La plantilla de Aigiies de Barcelona asciende a 961 En el 2009 Aigiies de Barcelona ha contratado a 56
trabajadores, lo que supone un descenso del 3,2% (31) personas, a través de contratos de relevo y también
con respecto a 2008. de contrataciones fijas y en practicas.

\
\

. //////////////// 7 ///////////////// 7 //////////////// 7 /////////////////
BEAESN/LTFLIEI_EALSANEEIADEAIGUES // ooa %2008% é/ 2009 /// 2009%//
//////////////// A %/////////////// % ////////////////// % %///////////////// %

Desglose por categoria profesional

Directivosy titulados superiores 151 152% 147 15,3%
Titulados de grado medio 56 56% 55 5.7%
Mandos intermedios 273 27.5% 257 26,7%
Oficiales administrativos 180 18,1% 178 18,5%
Oficiales no administrativos 213 21,5% 197 20,5%
Auxiliares, obreros y subalternos 19 12,1% 127 13,3%
Total 992 100 % 961 100%
//////////////// 7 ///////////////// D i % e

DECONTRATO /// 23 B2 B B
Personal fijo 88,8% 906 94,3%
Personal eventual m 11,2% 55 57%

Total 992 961
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ElSistema de Gestion del Desempefio permite planificar
el desarrollo de los empleados, definir los planes de carrera,
fomentar la promocion internay la movilidad funcional

// 2008 /// s
d )

\

BAJAS

Numero de bajas 68
Desglose por género

Mujeres 15 14
Hombres 57 54
Desglose por edad

Menores de 30 7 4
Entre30y50 14 15
Mayores de 50 51 49

De las bajas, se han excluido los conceptos siguientes: subrogacién, finalizacién de contrato, adjudicacién de servicio, trasladosy

movilidad dentro de Agbar.

CREACION DE OCUPACION NETA

// 2008 //// 2009 7
d ///////////////// Z

Altas en el periodo

De las altas, se han excluido los traslados y la movilidad dentro de Agbar.

DESARROLLO PERSONAL Y PROFESIONAL, E IMPULSO
DE LA FORMACION (COMPROMISO E1)

La formacién continua y el desarrollo profesional
representan una prioridad estratégica para Aigiies de
Barcelona debido a su enfoque de gestidon responsa-
ble de las personas, a la necesidad de adaptarse a los
cambios cada vez més rapidos del entorno y a la alta
especificidad técnica del sector.

Desarrollo personal y profesional

Aiglies de Barcelona pone todo su empefio en que
los empleados se sientan realizados desde el punto
de vista personal y profesional, ofreciendo una serie
de herramientas que facilitan su desarrollo en estos
ambitos.

Una de estas herramientas es el Sistema de Gestién
del Desempernio (SGD). Este sistema permite evaluar
a los participantes con respecto a las habilidades y
competencias necesarias para ejercer su puesto de
trabajo.

La comparacién de las aptitudes y los conocimientos
del empleado con las competencias que requiere su
cargo permite planificar su desarrollo, definir los
planes de carrera, fomentar la promocién interna y la
movilidad funcional, asi como detectar las necesi-
dades formativas del empleado y elaborar planes de
formacién personalizados.

El niimero de empleados incluidos en el SGD de Ai-
gies de Barcelona durante 2009 fue de 308 personas,
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lo que representa un 32% del total de la plantilla y el
100% de los titulados y técnicos.

Otra herramienta de desarrollo profesional es el pro-
grama de Direccién Estratégica por Objetivos (DEO),
que facilita la orientacién de los objetivos generales

EMPLEADOS QUE RECIBEN
EVALUACIONES REGULARES DE
RESULTADOS Y DESARROLLO

////////////////
// 2008 /
///////////////

de la Sociedad, los objetivos especificos de cada Direc-
cién y los de los empleados.

En el 2009 los empleados incluidos en el DEO han
sido 157, un 33% del total de empleados de Aigiies de
Barcelona.

/////////////////

% ////////////////// // ////////////////// %

A\

2008% 2009 2009% /
PROFESIONAL ////////////////3// 77 i 2 /%/////////////3/ é
Numero de empleados incluidos en el

programa de Direccidn Estratégica por 18 1,9% 157 33%
Objetivos (DEO)

Numero de empleados incluidos en el

programa de Sistema de Gestion del 288 29% 308 32%
Desempefio (SGD)

Numero total de empleados 992 961

B //////////////// 7 /////////////////
NUMERO DE EMPLEADOS INCLUIDOS EN EL PROGRAMA DE SISTEMA // 2008 2009 /
DE GESTION DEL DESEMPENO (SGD) POR CATEGORIA ///////////////////%
Directivos 57
Titulados superiores y de grado medio 235 251

Cabe destacar que el programa DEO es una herramien-

ta que permite establecer los objetivos primordiales
del empleado, en funcién de los cuales percibird su

sueldo variable. Estos objetivos se establecieron para el

NUMERQ DE EMPLEADOS CON REMUNERACION VARIABLE POR CATEGORIA

periodo 2008-2009 y su evaluacién se realizé de forma
parcial, en el primer afio, y de forma definitiva, en el
segundo.

//////////////////////
/ 2008- 2009
////////////////////

NN

Directivos 46
Titulados superiores 59
Titulados de grado medio 42
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Impulso de la formacion

TOTAL HORAS POR EMPLEADO

, //////////////// 7 % // % %
HORAS DE FORMACION

Desglose por categorias

\

\

Directivosy titulados superiores 11.807 8.370 78,2 56,6
Titulados de grado medio 3277 4.270 58,5 776
Mandos intermedios y encargados 12.861 1.567 471 6,1
Administrativos 6.556 6.056 36.4 34,1
Operarios 13.610 14335 41 44,24
Total 48.1m 34.598 48,5 36,0

En el Aigiies de Barcelona ha dedicado un total de
34.598 horas en formacién. La media anual por em-
pleado es de 36 horas. Aunque, con relacién al afio an-
terior, se ha registrado una disminucién de 12 horas de
media por empleado, la formacién orientada al puesto
de trabajo se ha visto aumentada en un porcentaje
superior al 6%.

El plan de formacién de Aigiies de Barcelona se estruc-
tura en dos grandes lineas de trabajo:

A. La formacién orientada a aspectos especificos de los
puestos de trabajo del personal de base, que se estable-
ce a través de procedimientos de deteccién de nece-
sidades de las distintas direcciones y unidades. Esta
formacién es impulsada directamente por las distintas
direcciones, que definen e implantan las acciones de
formacién que implican aspectos especificos de cada
unidad.

Aiglies de Barcelona dispone de instalaciones propias adecuadas para la
formacion de sus técnicos y profesionales.
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A i ///////////////// 7 ///////////////7
HORAS DE FORMACION PARA ASPECTOS ESPECIFICOS DEL PUESTO // 2009 /// 2009% /
DE TRABAJO O O >
Prevencion de riesgos laborales 3.674 10,6%
Otros programas especificos 14.615 42,2%
Total 18.289 52,8%

B. Un plan de formacién orientado principalmente a
directivos, mandos intermedios y técnicos, creado y
gestionado desde Servicios Centrales de Agbar, y que
es valido y tinico para todas las empresas y territorios.

Durante el afio 2009 se ha seguido implantando el
plan de formacidn dirigido a directivos y mandos
intermedios, con el cual se pretende transmitir cono-
cimientos y experiencias que la compaiifa ha ido desa-
rrollando durante sus mas de 140 afios de existencia.
En todos los programas se han introducido las tltimas
novedades tecnoldgicas (desalacién, reutilizacién del
agua y medio ambiente), haciendo especial hincapié
en la innovacién y el espiritu emprendedor. Ademas,
se han desarrollado programas para trabajar compe-
tencias y habilidades directivas que contribuyan a un
auténtico cambio de actitud y a una concienciacién en
materia de responsabilidad corporativa.

El plan de formacién de Agbar se estructura en tres
escuelas.

Escuela de Management

Engloba la formacién dirigida a directivos, mandos

intermedios y técnicos, y esta enfocada a la gestién
y el desarrollo de competencias necesarias para ocu-
par cargos de responsabilidad en la compariia. Esta

escuela ofrece los siguientes programas:

Acto de clausura, con la correspondiente entrega de diplomas, de la quinta
edicién del Master de Gestion del Ciclo Integral del Agua.

> Programa de Desarrollo de Directivos, dirigido a
directivos con responsabilidades directas en la gestién
del negocio y sus areas funcionales.

> Master en el Ciclo Integral del Agua, disefiado para
titulados que requieran tener una visién general de
todo el negocio del agua, ademas de conocimientos y
habilidades en la gestién.

Esta iniciativa formativa de caracter anual y semipre-
sencial es impartida conjuntamente con la Universi-
dad Politécnica de Cataluiia. El master finaliza con el
desarrollo de importantes proyectos relacionados con
las diversas areas funcionales y de facil implantacién.
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Durante el 2009 se ha definido la formacion necesaria para obtener
la acreditacion de un titulo formativo homologado

>Programa Agbar Competencias, que da respuesta al
desarrollo de las competencias definidas como criticas
y que constituye el eje central del Sistema de Gestién
del Desempeno. En este afio 2009 se han definido las
nuevas competencias criticas para la organizacién.

Durante el afio 2009 se ha desarrollado el itinerario de
Comunicacién Directiva por el que han pasado mas

de 135 directivos, 57 de ellos de Aigiies de Barcelona.
Los participantes han cumplimentado un cuestionario
sobre comunicacién directiva, antes de la realizaciéon
de la accién formativa. Este programa ha sido imparti-
do conjuntamente con la consultora Hay Group.

Y, ademads, para los mandos intermedios y técnicos, se
han disefiado seis programas (Comunicacién, Desarro-
llo de personas, Innovacién, Orientacién a resultados,
Liderazgo y Nuevo diccionario de competencias direc-
cién de equipos y personas), por los que han pasado 101
personas de este colectivo de Aiglies de Barcelona.

Escuela de Operaciones

La Escuela de Operaciones se centra en el desarrollo de
competencias técnicas operativas, y tiene dos grandes
lineas de actuacién:

> Posgrados universitarios: Durante el 2009 se han
realizado los posgrados de Distribucién y Depuracién,
y de Gestién de Clientes. Aunque la implantacién

de los posgrados significa una gran movilizacién de
recursos, tanto humanos -coordinadores de médulo,
formadores, tutores, alumnos- como materiales y
logisticos, el nuevo formato que fomenta la formacién
online ha facilitado todo el proceso.

Todos los programas, ademas de los médulos basicos
de los conocimientos del negocio, se componen de un
modulo de innovacién y un médulo de habilidades
clave para el puesto de trabajo.

Los alumnos que superan el posgrado reciben un titulo
expedido por la Universidad Politécnica de Catalufia
(para los de Distribucién y Depuracién) o por la Univer-
sidad de Barcelona (en el caso de Gestién de Clientes).

>Formacién profesional: También durante el 2009

se ha continuado trabajando con el Institut Catala

de Qualificacions Professionals en la definicién de la
formacién necesaria para poder adquirir una certifi-
cacién oficial o acreditacién (titulo formativo homolo-
gado y contrastado) con la cualificacién profesional de
Operario de Redes de Distribucién.

Ya se ha realizado el temario, que ha sido verificado,
probado y aprobado por la Administraciéon. Ade-

mas, se ha publicado y ha sido probado por un grupo
de operarios de Aigiies de Barcelona en un centro
homologado de formacién profesional (XALOC). Este
trabajo sera la base y el punto de partida para definir
durante el afio 2010 el Plan de Formacién Profesional
de Aigiies de Barcelona, con aquellos cursos derivados
del convenio colectivo. Para el proximo afio, 2010, se
pretende abarcar la definicién de las competencias del
Encargado de Redes de Distribucién, asi como iniciar
las negociaciones para las competencias de Operarios
de Estaciones de Tratamiento de Agua.

Escuela de Formacion Continua

La Escuela de Formacién Continua proporciona
conocimientos transversales y comunes que favorecen
la integracién de los empleados en la organizacién.

Esta escuela es dindmica y se alimenta constantemente
de nuevos cursos que pueden contribuir a la
integracién en la cultura empresarial, como es el caso
del curso de integracién en Agbar o de la formacién

de nuevo ingreso, la escuela de idiomas, la formacién
e-learning de ofimética, la prevencién de riesgos
laborales y los cursos orientados al puesto de trabajo.
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Las horas de formacion dirigidas al puesto de trabajo han
aumentado un 6,4% en el 2009, y abarcan mas del 529 del Plan
de Formacion Anual de 36 horas por empleado

EN PERMANENTE COMUNICACION CON LOS
EMPLEADOS (COMPROMISO E2)

La comunicacién es otra prioridad estratégica para Ai-
glies de Barcelona. Agbar mantiene una comunicaciéon
permanente con sus empleados a través de diversas
herramientas como la intranet, la revista Infoagbar y
otros canales convencionales, como correos electrd-
nicos, reuniones y encuestas de satisfaccién sobre los
programas de formacién, entre otros.

Nueva intranet

En octubre de 2008 se inicif el periodo de pruebas de la
nueva intranet, que entrd en funcionamiento durante
el mes de enero de 2009. Ademas de realizar una rees-
tructuracién de su contenido y disefio, se ha ampliado
significativamente su accesibilidad.

La gestion del conocimiento en Agbar

C !Il!n congreso de la IWA trae a Baro
os principales

mund
mlmnlump uridos en los pre
de tratamicnio de las aguas residu

b ey —

R e LT T T—

Laintranet de Aigties de Barcelona difunde las principales novedades de
lacompafilay es, ala vez, un portal donde se concentran una parte de las
herramientas de gestién del conocimiento de laempresa.

BITA es una herramienta de creacion, canalizacion y uso de informacion de
caracter tecnologico dentro de Agbar. Dicha herramienta esta al servicio de
todos los miembros de la organizacion, y facilitao servicios de informacion
geneéricos (revistas, normativa, legislacion, concursos publicos..)y
personalizados (documentacion técnica, expedientes legales, R+i Alliance. ..

BITA se desarrolla desde Cetaqua, Centro Tecnologico del Agua, y presta
servicio alas lineas de investigacion en la busqueda, creaciony difusion de la
iInformacion a traves de esta herramienta, ademas de blogs, newsletters, etc.
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Se trata de un canal de comunicacién innovador,

que permite a los trabajadores, a través de un mismo
entorno visual, acceder de manera facil y rapida ala
informacién de su interés.

La nueva intranet se estructura en cuatro ejes princi-
pales: el directorio de empleados y centros de trabajo,
las herramientas de recursos humanos, la informa-
cién de actualidad y los comunicados sindicales.

Infoagbar
Otro de los pilares de la comunicacién con los emplea-
dos es la revista Infoagbar, que informa de las princi-

pales actuaciones de la organizacién. Desde 1989, se
publican cuatro niimeros al afio, con una tirada de
18.000 ejemplares de media. Su disefio permite una
lectura 4gil y una ficil comprensién de la informacién
a través de diferentes recursos graficos.

Otros canales de comunicacion

Ademas de la intranet y de Infoagbar, se emplean otros
canales de comunicacién, como correos electrénicos,

periddicos con las noticias mas importantes de la cor-
poracién para los empleados que no tienen acceso a la
intranet, circulares, etc.

Larevista corporativa Infoagbar se distribuye entre todos los empleados de la compaiiia.
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LASALUD Y SEGURIDAD DE LOS EMPLEADOS,UNA "7 7rmrrmmmmmmmmmmmsmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm s

PRIORIDAD (COMPROMISO E3 .. .
( ) | a siniestralidad laboral se ha

La politica de seguridad y salud de Aigiies de Barcelo- 5 ltU d d oene l 2! 33% d ura nte
na, impulsada desde la Direccién, tiene como lineas e [ 20 O 9 un 2 6 % menos con

estratégicas la reduccién progresiva de los indices de

siniestralidad, la tolerancia cero en la exposicién a respe ctoal 2008
riesgos, incluyendo al personal subcontratado y la
integracién de la funcién de prevencién en las activi-
dades de negocio.

Es importante destacar que, ademas de las auditorias
legales obligatorias, desde principios del 2009 Aigiies
de Barcelona dispone de la certificacién ISO18001, que
es el Sistema de Prevencién de Riesgos Laborales OH-
SAS mads reconocido, y que comportd la formacién del
92% de los trabajadores en materia de identificacién de
riesgos de su puesto de trabajo.

////////////////// 7/ ///////////////7
2008 2009
DATOS SIGNIFICATIVOS DE SALUD Y SEGURIDAD //////////////////%///////////////////%

% de plantilla al amparo de las comisiones de seguridad y salud 100 100
indice de incidencia (accidentes totales con baja / plantilla media trabajadores)*100 315 233
indice de frecuencia (accidentes totales con baja / total horas trabajadas)*1.000.000 18,87 13,95

indice de gravedad (jornadas no trabajadas por accidentes con baja / total horas

0,
trabajadas)*1.000 033 33
Tasa de enfermedades profesionales 0 0
Numero total de accidentes mortales 0 0
indice de absentismo (dias no trabajados por enfermedad, accidente laboral o 41% 46%

“initinere” con baja / dfas tedricos )*100




02. GRUPOS DE INTERES INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DE AIGUES DE BARCELONA 2009 34

Aliglies de Barcelona celebra reuniones de coordinacién de los equipos de emergencia y también realiza ensayos de evacuacién de sus sedes.

CONCILIACION DE LA VIDA PROFESIONAL Y PERSONAL
(COMPROMISO E4)

Aigiies de Barcelona ha incorporado este compromi-

so a los que ya tenia en el ambito de la gestién de las
personas para dar respuesta a una necesidad social que
se ha acentuado durante los dltimos afos. La conci-
liacién de la vida profesional y personal es una de las
facetas de la politica de responsabilidad corporativa de
la compania, integrada en la cultura de la empresa.

Para Aigiies de Barcelona, la conciliacién no es algo
novedoso, pues siempre ha considerado prioritario
promover un nuevo modo de trabajar que ayude a las
personas a asumir plenamente todas sus responsabili-
dades, ya sean laborales, personales o familiares.

En el plano personal, Aigiies de Barcelona ofrece un
amplio abanico de ventajas, como licencias o permisos

especiales, seguros de vida y de accidentes, planes de
pensiones, bonificacién de préstamos, ayudas para
realizacién de estudios o posibilidad de cambios de
horario para el cuidado de menores.

La compainia también se muestra comprensiva con las
obligaciones familiares de los empleados, superando
en muchos casos los requisitos legales en dias por
nacimiento, intervencién quirdrgica, hospitalizacién,
enfermedad grave o defuncién de familiares. La ayuda
escolar para los hijos de los trabajadores y la ayuda
econdémica por hijos con minusvalia es otra de las
medidas que Aigiies de Barcelona lleva afios aplicando
para todos los trabajadores que componen la plantilla
de la compania.
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FOMENTO DE LA IGUALDAD Y DIVERSIDAD
(COMPROMISO E5)

Para que cada persona pueda desarrollar plenamente
sus aptitudes y potencial, es imprescindible no hacer
distincién alguna por motivos de género, raza, cultura
oreligién. Esta profunda conviccién esta presente en
la gestién de las personas de Aigiies de Barcelona y en
el esfuerzo que realiza para mejorar la representacién
femenina en los &mbitos de actividad donde las muje-
res estan menos presentes.

Aigilies de Barcelona sigue avanzando en la consecu-
cién de su compromiso para conseguir una implan-
tacién efectiva de la igualdad de oportunidades y no
discriminacién por razén de sexo, como principio
rector de su actividad. A través del Comité de Igualdad
de Oportunidades de Agbar Agua, presidido por su
consejero-director general, se fijan y establecen las
politicas de igualdad y directrices a seguir de forma
comun por todas las empresas de Agbar, evaluando,
a su vezy periédicamente, su correcto despliegue y
cumplimiento.

2008 2009
D E S G LO S E D E P I_ A N T | I_ I_ A //////////////// ////////////////// ///////////////// / //////////////////
: TOTAL oML /
P O R G E N E R O ////////////////// ///////////////// % %/////////////// Q ///////////////// %
Mujeres 26,2% 253 26,3%
Hombres 732 73.8% 708 73.7%
Total 992 100% 961 100%
////////////////// 7 //////////////////
9% DE MUJERES EN LA PLANTILLA // 2008 2009 /

Desglose por categoria profesional

Directivosy titulados superiores 27.1% 26,5%
Titulados de grado medio 28,6% 25,4%
Mandos intermedios 19,4% 19,4%
Oficiales administrativos 64,4% 66,3%
Oficiales no administrativos 0,95% 1,5%
Auxiliares, obreros y subalternos 26,9% 22,8%
Total 26,2% 26,3%
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Aiglies de Barcelona es una de las empresas de Agbar que ya han aprobado
sus propios planes de igualdad.

Para la correcta aplicacién de las politicas de igual-
dad de oportunidades, de igualdad de condiciones

de trabajo y de las medidas de conciliacién de la vida
personal, familiar y laboral, durante el anio 2009, en
Aigilies de Barcelona se ha avanzado en la constitu-
cién de la Comisién de Igualdad y en la elaboracién
del Plan de Igualdad. Dicha comisién, integrada por
representantes legales de las personas trabajadorasy
representantes de la empresa, vela por la elaboracién,
la ejecucidén y el seguimiento del Plan de Igualdad, que
contiene las acciones derivadas de la situacién refle-
jada en el diagnéstico que, en materia de igualdad de
oportunidades, se realizd en el 2008. Cabe sefialar que
el Plan de Igualdad elaborado durante el ano 2009 ha
sido negociado y acordado con la representacién legal
de las personas trabajadoras.

Como ejemplos de medidas que integran el Plan de
Igualdad llevadas a cabo durante el presente ano,
podemos destacar las siguientes:

> La elaboracién de un protocolo de actuacién en
materia de acoso sexual por razén de sexo, que incluye
adicionalmente, y como medida innovadora, el trata-
miento de los casos de acoso moral, y constituye una
herramienta clave en el fomento de un entorno seguro
y respetuoso para todas las personas.

> La ejecucidon de diversas acciones recogidas en el con-
venio de colaboracién suscrito con el Departamento de
Trabajo de la Generalitat de Catalunya, con dos lineas
de actuacién en &mbitos diferenciados:

1. La mejora del empleo de las personas candidatas a
trabajar en Aigiies de Barcelona y en Agbar en gene-
ral, asi como de los conocimientos y formacién de las
personas trabajadoras, a través de diversas acciones
formativas. Como ejemplo, durante el afio 2009, se
ha iniciado un programa dirigido a personas desem-
pleadas, con presencia mayoritariamente femenina,
cuyo contenido proporciona los conocimientos nece-
sarios para ocupar puestos en el drea de operaciones,
donde las mujeres actualmente se encuentran poco
representadas.

2. La incorporacién de la perspectiva de género y de
la igualdad de oportunidades de las mujeres en el
trabajo. Iniciativas destacadas en este campo son,
entre otras, la contratacién por parte de Aigiies de
Barcelona de mujeres en situacién de violencia de
género y la realizacién de diversas jornadas
formativas y de sensibilizacién en materia de
igualdad de oportunidades sobre colectivos diferen-
ciados: la Direccién de Recursos Humanos, por su
intervencién directa en los procesos de seleccién y
formacién; los representantes legales de las
personas trabajadoras, por su participacién en el
proceso de elaboracién y negociacién del Plan de
Igualdad; y, las personas que ocupan puestos

de mando intermedio y con responsabilidades
directivas dentro de la organizacién.
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2.3

Alianza con las administraciones publicas

La Administracién publica es uno de los grupos de
interés relevantes de Aigiies de Barcelona porque, ade-
mas de su papel como regulador y titular del servicio,
es un cliente destacado de la organizacién. Aigiies de
Barcelona trabaja estrechamente con el sector publico
para mejorar los servicios, solucionar los problemas y
presentar propuestas de mejora en las diferentes fases
de prestacién del servicio.

El marco regulador espanol estipula que la titularidad
de la gestién del ciclo urbano del agua (abastecimien-
to de poblaciones, depuracién de aguas residuales y
alcantarillado) recae en las administraciones locales
(ayuntamientos, mancomunidades y entidades loca-
les). Sin embargo, la legislacién espafiola permite que

las administraciones locales gestionen indirectamente
estos servicios a través de una empresa concesionaria u
otras formas de colaboracién.

En Aigiies de Barcelona el regulador del servicio es 1a
Entidad Metropolitana de Servicios Hidraulicos y Trata-
miento de Residuos (EMSHTR), también conocida como
Entidad del Medio Ambiente (EMA). Dicha entidad tiene
las competencias sobre el ciclo del agua, tales como la
captacién de agua en las fuentes para su distribucién a
la poblacién, asi como sobre el saneamiento y la evacua-
cién de las aguas residuales. En estrecha colaboracién
con los ayuntamientos, la EMA presta sus servicios a 33
municipios del area metropolitana que, en conjunto,
suman una poblacién de tres millones de personas.

AIGUES DE BARCELONA SE COMPROMETE A:

Mantener una politica de transparencia en las

relaciones, mediante un dialogo fluido que busque

las mejores alternativas para el usuario de los
servicios.

Colaborary actuar proactivamente con respecto

alaevolucion normativa, anticipandose a

futuros requerimientos, para ofrecer garantias

y seguridad en el suministro de servicios y
productos.

Ofrecer un servicio de calidad excelente,
en el marco de la sostenibilidad.

Compromiso Q P ]

Compromiso e P 2
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Lafuente de Canaletes, situada en las Ramblas de Barcelona,
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Aiglies de Barcelona colabora
estrechamente con el sector
publico para lamejora de los
servicios

MAXIMA TRANSPARENCIA EN LA RELACION CON LA
ADMINISTRACION (COMPROMISO AP1)

Sistema tarifario responsable

La directiva marco del agua, de obligado cumplimien-
to por los Estados miembros de la Unién Europea,
establece que la politica de precios debe proporcio-

nar los incentivos adecuados para que los usuarios
utilicen de manera eficiente los recursos hidricos y se
contribuya a la recuperacién de costes de los servicios
relacionados con el agua. De acuerdo con las directri-
ces y recomendaciones estipuladas, Aigiies de Barce-
lona tiene un sistema de tarificacién basado en una
estructura bindémica: una cuota de servicio fija que se
paga en concepto de disponibilidad del servicio, y un
componente variable en funcién de los metros ciibicos
consumidos y por tramos de consumo progresivos (de
manera que el consumo se divide en tramos, y una vez
superado el limite, el precio que se aplica por unidad
consumida es mayor). El sistema tarifario de Aiglies
de Barcelona tiene en cuenta a las familias numerosas
y alas unidades de mas de cuatro miembros, para que
estas unidades no resulten penalizadas por la aplica-
cién de precios crecientes. En estos casos, se corrige

el limite de los tramos de consumo en funcién del
numero de personas. Asimismo, existe un consumo
basico a precio reducido. El objetivo que se persigue
con este sistema es fomentar el consumo responsable y
penalizar los consumos excesivos.

El Acuerdo Marco entre la Entidad del Medio
Ambiente y Aigiies de Barcelona

En el 2009 se ha formalizado la segunda prérroga del
Acuerdo Marco entre la Entidad del Medio Ambiente

y Aigiies de Barcelona, con una duracién de dos afios
mas, hasta el 31 de diciembre de 2011. En el 2004 se fir-
md el mencionado Acuerdo Marco con una duracién de
cuatro anos, hasta el 31 de diciembre de 2007, con posi-
bilidad de prérroga por un plazo de dos afios mas, asi
como una segunda prérroga por dos afos adicionales.

El mencionado Acuerdo Marco establece las relaciones
entre ambos organismos desde el 2004. Los objetivos
que se persiguen con este acuerdo son la mejora de

la calidad sanitaria y organoléptica (del gusto y el
olor) del agua, el incremento de la garantia global de
abastecimiento y la prestacién de un nivel de servicio
més alld del estrictamente establecido por la normati-
va vigente.

Un elemento destacable de este acuerdo es que, a efec-
tos de revisién tarifaria, se ha acordado una férmula
polinémica que vincula los aumentos tarifarios a las
mejoras de gestién y de servicio prestado.

Para la obtencién de dichos objetivos, el Acuerdo
Marco se sustenta en los siguientes instrumentos
principales:

Plan director

El Plan director explicita y detalla el compromiso de
inversiones asumido por parte de Aigiies de Barcelona
durante el periodo de vigencia del Acuerdo Marco.

En la prérroga se consolida el nivel inversor para la
ejecucién de las obras de mantenimiento y reposiciéon
de las infraestructuras de produccién y de redes con la
finalidad de incrementar y consolidar la garantia de
suministro, mejorar la eficiencia de la explotacién y
satisfacer los potenciales aumentos de 1a demanda.
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Fachada del Ayuntamiento de Badalona.

Aiglies de Barcelonay la Entidad del Medio Ambiente formalizan
la segunda prorroga del Acuerdo Marco

Fnel2009, Aiglies de Barcelonay la Entidad del Medio Ambiente han
prorrogado por segunda vez el Acuerdo Marco existente hasta el 31 de diciembre
de 2011,

=l objetivo es dar continuidad al marco regulador que supone el Acuerdo Marco
firmado en el 2004 de cara a consolidar sus aspectaos positivos. En dicho
acuerdo queda definido el ambito de actuacion conrespecto a la calidad del
servicioy los compromisos de inversion por parte de laempresa, vinculando los
aumentos tarifarios alas mejoras en la gestion. Esta segunda prorroga pone el
enfasis en la gestion de los recursos hidricos alternativos, la participacion de las
administraciones publicas en la actividad de innovacion de Aiglies de Barcelona,
as( coma la patenciacion de los canales de atencion al cliente no presenciales.
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Indicadores de gestion

Los indicadores de gestién son una herramienta fun-
damental para determinar el nivel objetivo de servicio
que Aigilies de Barcelona ofrece a sus clientes. Son un
instrumento que permite alinear los objetivos internos
de 1a organizacidén con el objetivo principal de ofrecer
un servicio de calidad (orientacién al cliente).

Los indicadores favorecen la asignacién de responsabi-
lidades y el impulso de la mejora continua. Ademas,
permiten al ente regulador del servicio, la Entidad

del Medio Ambiente, disponer de la informacién
necesaria, de caracter fiable y de forma periddica,
para realizar la evaluacién en continuo de la entidad
suministradora.

Indice global de
cumplimiento del
AcuerdoMarco
IAM

1009% —

Los indicadores de gesti6én se agrupan en areas de
actividad a las que se ha asignado una ponderacién
(importancia relativa).

El grado de cumplimiento de los indicadores de gestién
establecidos en el Acuerdo Marco se calcula a partir

del resultado obtenido en cada uno de los indicadores
en relacién con el objetivo del periodo. Este resultado
forma parte de la férmula de calculo para la revisién ta-
rifaria y estd sujeto a un proceso de auditoria externa.

El objetivo es alcanzar un grado de satisfaccion del
100% para el conjunto de los indicadores del Acuerdo
Marco, lo que significa haber alcanzado las metas
fijadas para el periodo. Para 2008-2009, el resultado del
indice ha sido satisfactorio, con un 99,57%.

(Calidad del agua 5%

Gestion ambiental

20%

Gestiondel servicio

359

Atencion al cliente 2096
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Carta de compromisos con el cliente

De conformidad con el Acuerdo Marco firmado, Aigiies
de Barcelona implantd en el 2006 una carta de com-
promisos con sus clientes a partir de sus necesidades 'y
expectativas. Dicha carta explicita unos compromisos
de calidad —en términos de informacién, utilidad y
celeridad- que asume Aigiies de Barcelona en la pres-
tacion de sus servicios. Estos compromisos superan los
requisitos establecidos en el Reglamento General del
Servicio Metropolitano de Abastecimiento Domicilia-
rio de Agua en el Ambito Metropolitano e impulsan la
mejora continua.

La experiencia en el trabajo realizado con responsabi-
lidad y rigor nos ha permitido adoptar compromisos
claros y definidos con nuestros clientes, y, en caso de
incumplimiento, Aigiies de Barcelona compensa econo-
micamente y de forma automadtica a sus clientes.

Los cinco compromisos adquiridos por Aiglies de Barce-
lona con sus clientes son los siguientes:

> Alta de suministro en un méximo de 4 dias

> Respuesta a reclamaciones en un maximo de 10 dias

> Lectura del contador sin errores

> Aviso inmediato en caso de exceso de consumo

> Ejecucién inmediata y gratuita de gestiones comer-
ciales

Con objeto de consolidar los aspectos positivos del men-
cionado Acuerdo Marco, se ha procedido a una segunda
proérroga de dicho Acuerdo Marco, cuyos hitos principa-
les son los siguientes:

> Consolidar el nivel inversor para la ejecucién de las
obras de mantenimiento y reposicién de las infraes-
tructuras de produccién y redes con el fin de aumentar
y consolidar la garantia de suministro, mejorar la
eficiencia de la explotacion y satisfacer los posibles
aumentos de demanda.

> Definir un plan para la supresién de los suministros
por aforo. Aiglies de Barcelona se compromete a impul-
sar mecanismos para incentivar el cambio a suminis-
tro por agua directa debido a las mejoras sanitarias y
ahorro de agua que comporta.

> Potenciar los canales de atencién al cliente no presen-
ciales, para ofrecer un mejor acceso a la informacién
del servicio de suministro. En este aspecto, destaca la
necesidad de mejorar la accesibilidad de los discapacita-
dos a los canales de atencién al cliente no presenciales,
de acuerdo con la legislacién en materia de impulso a la
sociedad de la informacién.

> Continuar la implantacién progresiva de la telelec-
tura, por las ventajas que comporta en cuanto a una
mejor gestién de la demanda, gracias a un mayor cono-
cimiento de los consumos, lo que permite actuar sobre
las instalaciones en caso de identificar fugas de agua

o la capacidad de hacer reflexionar a los consumidores
sobre sus habitos de consumo.

> Analizar la ampliacién del contenido de la Carta de
Compromisos con los Clientes de Aigiies de Barcelona,
con el objeto de incidir en el compromiso de excelencia
en el servicio que Aigiies de Barcelona quiere garantizar
a través de compromisos claros y concretos en la Carta.

Comunicacion

En respuesta a la voluntad de acercamiento a la rea-
lidad territorial de los municipios donde Aigiies de
Barcelona presta servicio, la empresa elabora anual-
mente unos dosieres municipales, mediante los cuales
se comunican las principales actuaciones llevadas a
cabo en cada municipio. En dicho dosier se informa
sobre las instalaciones y el proceso de abastecimiento,
los controles de calidad del agua de la red de distribu-
cién y la actividad comercial que se desarrolla en cada
municipio.
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La estructura bésica de la informacién del dosier es la
siguiente:

1.Presentacién: breve animacién sobre Aigiies de Bar-
celona y sobre las funcionalidades basicas del dosier.
2.Informacién anual del municipio: informacién
relativa a la actividad que Aigilies de Barcelona ha
realizado durante el afio y que ha sido necesaria para
gestionar el suministro de agua en el municipio en
cuestion. Este bloque se divide en grandes capitulos
-introduccién, descripcién del abastecimiento, histo-
ria, ubicacién de los puntos de muestreo y actividad
comercial-y en varios apartados que presentan de
forma clara y precisa toda la informacién.

3. Informacion general del ejercicio: informacién
relativa a la actividad que Aigiies de Barcelona ha
realizado durante el ano y que ha sido necesaria para
gestionar el suministro de agua en todo el &mbito de
abastecimiento.

COLABORACION Y ACTUACION PROACTIVA,
ANTICIPANDOSE A FUTUROS REQUERIMIENTOS
(COMPROMISO AP2)

Colaboracidn con las administraciones locales

para la gestiondel ciclo integral del agua

La concentracién urbana, la exigencia de los ciudadanos
para obtener un mejor servicio, la creciente conciencia-
cién por el medio ambiente y 1a necesidad de cumplir
nuevas leyes hace que cada vez resulte mas necesaria la
mejora de la gestién municipal para poder realizar el
mantenimiento, la limpieza y 1a conservacién de la red
de alcantarillado.

Aguas de Barcelona hace afios que apuesta por la plani-
ficacién de la gestién haciendo uso de las herramientas
mas modernas y de los planes directores de drenaje
urbano, para aplicar un sistema de gestién integral del
drenaje urbano.

Partiendo de un conocimiento exhaustivo y preciso del
sistema de alcantarillado, de una planificacién integral
del mantenimiento preventivo y de los avances tecno-
l6gicos, se realiza una gestién completa, ordenada,
responsable y coordinada con el Ayuntamiento.

Los servicios que ofrece Aiglies de Barcelona en la gestién
del alcantarillado municipal son los siguientes:

> Mantenimiento (preventivo y correctivo)

Se establece un plan de inspecciones y se realiza el
mantenimiento preventivo necesario para minimizar las
actuaciones correctoras.

> Asesoramiento y consultoria

Se realiza el asesoramiento para desarrollar la situacién
futura de la red de drenaje del municipio. Se realiza un
examen o diagndstico del funcionamiento de la red, de
acuerdo con los objetivos definidos para el servicio y con
el nivel de calidad que se pretendea alcanzar, y se propo-
nen una serie de actuaciones e inversiones

> Proyectos y obras

Se proyectan y se llevan a cabo obras de drenaje munici-
paly de acometidas particulares. También se realiza el
seguimiento, garantizando en todo momento el cumpli-
miento de los criterios establecidos por el Ayuntamiento.

> Servicios de soporte a la gestién, entre los que destacan:

> Inspeccién visual de la red o mediante circuito cerra-
do de televisién

> Digitalizacién de la red sobre la cartografia municipal
> Sistema de informacién geografica (SIG) con informa-
cién complementaria de la red del municipio

> Sistema de telecontrol para poder regular los bom-
beos de aguas pluviales, las crecidas de rios, etc.

> Ciclo comercial (facturacién, gestién del cobro de la
tasa de alcantarillado, atencién al cliente, etc.)

> Campaifias de comunicacién municipales
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> Inversiones

Posibles aportaciones de capital para el desarrollo de las
inversiones necesarias para llevar a cabo los planes di-
rectores y las obras de renovacién y ampliacién de la red.

En este sentido, Aigiies de Barcelona presta la gestién
de los servicios de alcantarillado a los ayuntamientos de
Viladecans, Sant Joan Despi, Sant Climent de Llobregat
y Torrelles de Llobregat.

Colaboracién con organizaciones profesionales

Gran parte de la actuacién proactiva de Aigiies de
Barcelona respecto a la evolucién de la normativa del
sector del agua se vehicula a través de las organizaciones
profesionales y sectoriales en las que participa. De esta
manera, la organizacién entiende que es indispensable
el didlogo y el debate entre las empresas del sector, y el
intercambio de conocimientos entre los profesionales de
las diferentes compaiiias del sector, para poder antici-
parse eficazmente a futuros requerimientos legales. En
este sentido, Aigiies de Barcelona colabora con la Aso-
ciacién Espafiola de Abastecimientos de Agua y Sanea-
miento (AEAS). Esta organizacién tiene como objetivo
contribuir a la mejora del ciclo integral del agua a través
del intercambio de conocimientos en los ambitos de
I+D+i, gestién y formacién, y estimular el debate entre
los profesionales del sector. Esta formada por mas de 120
operadores que sirven a una poblacién cercana a los 32
millones de habitantes y més de 1.500 municipios.

Aigilies de Barcelona participa en las diferentes comisio-
nes dela AEAS. La AEAS forma parte de otros organis-
mos nacionales e internacionales en los que también
colabora Aiglies de Barcelona, entre otros, la Internacio-
nal Water Association (IWA).

La IWA es una organizacién que tiene como objetivo
conectar a los profesionales del agua de todo el mundo
para dirigir el desarrollo eficaz y sostenible de los
diferentes enfoques de la gestién del agua. Su misién

es crear y fomentar una red mundial de vanguardia
de los profesionales del agua a través de la prestacion
de servicios y productos a los miembros, incluyendo
las conferencias, las publicaciones y el apoyo a los
grupos, ademas de representar las opiniones de los
miembros en los foros internacionales y proyectar los
mensajes clave para el sector en general, con vistas a
promover las mejores practicas en la gestién sosteni-
ble del agua.

Aigilies de Barcelona colabora también con la European
Federation of National Associations of Water and Was-
tewater Services (EUREAU), una organizacién a nivel
europeo formada por mas de 10.000 operadores que
prestan servicios de agua a 405 millones de habitantes
en Europa. La EUREAU es una organizacién que tiene
como objetivo promover los intereses de sus miembros
entre las instituciones y los grupos de interés de su am-
bito, a la vez que garantiza a los asociados el nivel de
informacién adecuado sobre los avances relevantes en
el sector del agua. Las distintas comisiones de expertos
permiten compartir conocimientos y experiencias en la
diversidad, y elaboran posiciones de consenso ante las
instituciones europeas en la materia.

Adhesidn al Plan de Sostenibilidad de la Entidad

del Medio Ambiente 2008-2012

El Plan de Sostenibilidad de la Entidad del Medio Am-
biente 2008-2012 del Area Metropolitana de Barcelona
nace en respuesta a la necesidad de mitigar y controlar
las emisiones de gases con efecto invernadero desde su
ambito de actuacién, y se convierte en la concrecién de
su estrategia contra el cambio climatico.

En los dltimos afios, la Entidad ha realizado su primer
diagnéstico ambiental y la implantacién de un siste-
ma de gestién ambiental certificado con la ISO 14001
y con la acreditacién mas exigente del reglamento
europeo, la EMAS-II. Aunque el ambito del sistema

ha sido el de las oficinas, el compromiso que recoge el
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Programa de Actuacién 2007-2011 es el de extender esta
experiencia a las empresas propias y concesionarias.

Este compromiso va ligado estrechamente con el de
conocer las repercusiones que tienen las actividades de
tratamiento de agua y de residuos en la contribucién al
calentamiento global y, por tanto, resulta oportuno lle-
var a cabo una serie de medidas planificadas y dirigidas
a prevenir y controlar los impactos que se derivan de él.

El Plan de Sostenibilidad se estructura en cuatro lineas
estratégicas a partir de las cuales se ird desarrollando
una planificacién anual. La linea cero aglutina varias
actuaciones para conocer a fondo las emisiones globa-
les de gases de efecto invernadero y poder desarrollar
las otras lineas. La linea 1 consiste en ambientalizar

la gestién y promoverla en otras administraciones y
empresas relacionadas. La linea 2 incorpora el compro-
miso contra el cambio climatico en las actuaciones de
la Entidad del Medio Ambiente, y la linea 3 establece
sistemas de informacién/comunicacién ambiental
dinamicos en el desarrollo de las directivas de la Unién
Europea, Aarhus, etcétera.

La consecucién de las medidas incluidas en el Plan de
Sostenibilidad de la Entidad de Medio Ambiente de-
penden en gran parte del grado de compromiso de las
empresas propias y concesionarias de la EMA-AMB en
prevenir y controlar las repercusiones que tienen sus
actividades sobre el cambio climético.

Aigilies de Barcelona esta trabajando conjuntamente
con la Entidad de Medio Ambiente en la propuesta de
Solicitud de Adhesién al Plan de Sostenibilidad, me-
diante la cual las empresas pondran de manifiesto su
interés en alcanzar los objetivos establecidos en el Plan

de Sostenibilidad participando activamente y desarro-
llando actuaciones a su alcance.

Cada empresa, en funcién de sus caracteristicas,
capacidades y recursos, priorizard la accién (o acciones)
en las que enfocara su actividad para avanzar en su
compromiso con el Plan de Sostenibilidad. El grado de
ejecucién de su actividad se revisaria anualmente en
consonancia con la revisién del Plan de Sostenibilidad.

CALIDAD EXCELENTE EN EL SERVICIO
(COMPROMISO AP3)

La permanente mejora de la calidad de Aigiies de
Barcelona no se circunscribe tinicamente al drea de
productos y servicios. Para la compaiiia es la premisa
que guia su actividad en el desempefio ambiental, en
las actuaciones de I+D+i y en la relacién con sus grupos
de interés. La Administracién ptblica no es ninguna
excepcién. Por ello, Aigiies de Barcelona, ademas de
ofrecer elevados niveles de calidad en la prestacién del
servicio, fomenta la colaboracién con la Administracién
para buscar la excelencia en el desarrollo de su activi-
dad. De este modo, se abre una ventana entre la
actividad de investigacién e innovacién que esta
llevando a cabo Aigiies de Barcelona y las administra-
ciones locales, a través de la cual se visualizan las
necesidades y actividades desarrolladas con el objetivo
de transmitir, a los responsables de la Entidad de Medio
Ambiente y a los Ayuntamientos relacionados, la
informacién que les pueda ser de utilidad, no solamen-
te desde el punto de vista del agua, sino también desde
la planificacién y gestién de la innovacién, con la
posibilidad de hacer extensivos nuevas metodologias o
mecanismos a los ambitos de la actividad municipal.
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2.4

Sociedad:
2.4.1 Comunidad local

INTRODUCCION

Proveer de agua potable a 1a sociedad representa, sin
ninguna duda, una vinculacién muy importante con
ésta. Fruto de este convencimiento, Aigiies de Bar-
celona quiere transmitir a la sociedad su filosofia de
proteccién al medio ambiente y, de manera especial,
de los recursos hidricos, ademas de sus conocimientos
sobre la gestién del agua, todo ello de manera sencilla
e inteligible. También ha llevado a cabo actuaciones
solidarias en la comunidad local donde opera para dar
respuesta a su compromiso social.

CONTRIBUCIONES A LA COMUNIDAD LOCAL EN 2009 (MILES DE EURQS):

Agbar utiliza la metodologia LBG (London Benchmarking
Group), un referente mundial para cuantificar y comu-
nicar las inversiones en la comunidad mediante el uso
de unos parametros comparables.

//////////////////////
Aééggy 2009
%///////////////////// Z

A\

Educaciony juventud 515793€
Salud 1.000 €
Desarrollo economico 346.721€
Medio ambiente 530.638€
Artey cultura 179.164 €
Bienestar social 72.201€
Total general 1.645.516 €

MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA (COMPROMISO CL1)

Recuperaciony conservacion de espacios de interés
El depésito de Montflorit, de 1a red de suministro de
Aigiies de Barcelona en el municipio de Cerdanyola
del Valleés, esta enclavado en medio del yacimiento
arqueoldgico del Poblado Ibérico de Ca n’Olivé. Este
yacimiento todavia estd en fase de excavacién, pero
también se ha adecuado para poder hacerlo visitable
y el Ayuntamiento esta acabando de construir el Mu-
seu del Poblat Ibéric.

Ante la imposibilidad de trasladar este depdsito,
Aigiies de Barcelona firmé un convenio en el afio
2006 con el Ayuntamiento de Cerdanyola del Vallés
en el cual se comprometia a hacerse cargo de las obras
de adecuacién paisajisticas para reducir el impacto
visual del depbsito en este entorno.

Aigiies de Barcelona, a través del despacho de arqui-
tectura AV62, ha redactado un proyecto de sustitucién
de la valla perimetral del depésito por otra de mayor
altura formada por palos de madera, que taparan el
depbsito de manera mas integrada en el entorno.



02. GRUPOS DE INTERES INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DE AIGUES DE BARCELONA 2009 47

Ademas de la obra que se ha llevado a cabo durante
el 2009, Aigiies de Barcelona también ha firmado
un convenio para convertirse en patrocinador de
las obras del Museu del Poblat Ibéric, por las que se
ha comprometido a aportar 290.000 € en el periodo
2006-2011.

Aiglies de Barcelona, presente en numerosos
eventos

Hay que inculcar el respeto al medio ambiente a los
maés jovenes. Aigiies de Barcelona es consciente de
esta necesidad y considera que la mejor forma de
hacerlo es jugando. Uno de los actos mas importantes
para educar jugando en el calendario del afio es la
Fiesta del Agua, en marzo, pero Aigiies de Barcelona
también estd presente en otros municipios y distritos
con otras actuaciones divulgativas.

XI FIESTA DEL AGUA

Patrocinada por Aigiies de Barcelona y organizada
por la Agencia Catalana del Agua y el Departamento
del Medio Ambiente y Vivienda de la Generalitat

de Catalunya, la Fiesta del Agua quiere difundir y
promover el uso racional y sostenible del agua. Se
celebr6 en el paseo Joan de Borbd, de 1a Barceloneta,
el 22 de marzo de 2009 de 11 a 20 horas, coincidiendo
con la celebracién del Dia Mundial del Agua, y fue
un éxito de participacién ciudadana, con mas de
2.500 visitas al stand de Aigiies de Barcelona.

El espacio de Aigiies de Barcelona ofrecia talleres a
los ninos para acercar los ciclos natural y urbano del
agua, asi como fomentar una actitud positiva hacia
el medio ambiente. Mas de 2.500 participantes
visitaron el interior de una potabilizadora como si
fueran moléculas de agua en la naturaleza, con mi-
croorganismos nocivos y componentes perjudiciales
que debian eliminar mediante diversas pruebas para
llegar a ser agua apta para el consumo humano.

La Fiesta del Agua ofrecia, durante todo el dia, mu-
sica en vivo, magia, titeres, cuentos, espectaculos
teatrales y talleres y actividades educativas con una
clara intencién didactica y de concienciacidn.

Con motivo de la celebracion del Dia Mundial del Agua, Aiglies de Barcelona participa, cada afio, en la Fiesta del Agua, que ya ha llegado a la undécima edicion.
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X FERIA DEL MEDIO AMBIENTE DE SANTA COLOMA
DE GRAMENET

El7 de junio de 2009 Aigiies de Barcelona, durante
la Feria del Medio Ambiente, realizé cuatro talleres
para el publico infantil y familiar con el objetivo de
concienciar a los mas jévenes sobre el valor del agua
y promover actitudes respetuosas y responsables con
relacién a este elemento natural.

Se organizé el taller de dibujo “Dibuja el ciclo del
agua”, un taller de chapas, un taller de buenas ideas
y el juego de las preguntas del Gotagotham.

Durante toda la jornada participaron unos 500 nifios
mas sus familiares.

Los talleres vinculados al programa educativo Gotagotham que se realizan
en las ferias permiten presentar el ciclo integral del agua a los nifios de
forma didacticay visual.

48

Aiglies de Barcelona participd en la Fiesta Mayor de Gracia.

FIESTA MAYOR DE GRACIA SOSTENIBLE

Aigilies de Barcelona organiz6 un stand con talleres
para los ninos con el objetivo de tener presente el
medio ambiente en la gran cantidad de actividades
culturales y festivas que hay en el distrito de Gracia
con motivo de sus flestas. Se organizaron tres espa-
cios para interactuar con los mas pequefios: concep-
tos generales del agua, el ciclo del agua y el buen
uso y la calidad del agua.

Durante toda la jornada participaron unos 1.200
ninos mas sus familiares.
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Fundacion Agbar

La Fundacién Agbar, creada en 1998, responde de
manera decisiva y con personalidad propia a la ge-
neracién y difusién de conocimientos sobre el agua,
el medio ambiente y la salud. Todo esto basado en

las experiencias del pasado, las oportunidades del
presente y los retos del futuro. El objetivo final de
sus actuaciones es conseguir una gestién sostenible y
una cultura del agua responsable.

EL MUSEU AGBAR DE LES AIGUES

El Museu Agbar de les Aigiies es una de las herra-
mientas de actuacién de la Fundacién Agbar. Esta
situado en el recinto de la Central de Cornella, la
planta de extraccién de agua del acuifero del Llo-
bregat, todavia en funcionamiento, desde donde se
bombea el agua hasta la capital catalana y a los 22
municipios del area metropolitana.

El principal escenario del Museu son las tres naves
proyectadas por el arquitecto Josep Amargés i Sama-
ranch. Cada una de ellas conserva actualmente una
muestra representativa y en perfecto estado de la
instalacién hidraulica a vapor originaria.

Las instalaciones donde se encuentra ubicado el Museu Agbar de les Aiglies son una antigua planta de extraccién de agua proyectada por el arquitecto Josep
Amargos i Samaranch en 1905.
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ElMuseu Agbar de les Aiglies
hace revivir una maquina
de vapor

El118 de enero de 2009, en el Museu Agbar de les Aigiies,
se rompi6 un silencio que habia durado 7o afios. Se
puso en marcha una de las maquinas de vapor de prin-
cipios del siglo xx que se encuentra en este recinto.

La maquina forma parte de la Central de Cornella,
donde se aloja la maquinaria que generaba electricidad
para accionar las bombas de los pozos y hacer circular
el agua hasta Barcelona, a principios del siglo pasa-
do. Hoy en dia, parte de esta instalacién de vapor se
ha mantenido practicamente intacta y convive con la
maquinaria moderna. Durante los fines de semana

y los dias festivos, el piiblico puede ver cémo gira el
volante de inercia y cdmo se mueven las valvulas y los
pistones de una de las maquinas de vapor de la Sala de
la Electricidad del Museu.

Este proyecto ha sido posible gracias al trabajo y el
esfuerzo de una comisién formada por trabajadores
jubilados y el equipo del museo.

Ademas de la exposicién permanente del conjunto
industrial de Sant Joan Despi, también se organizan
exposiciones temporales. Una de las que ha tenido mas
éxito durante el 2009 ha sido ‘El mar, la gran fuente’,
que explica el origen y la tecnologia de desalinizacién.
Instalada en el vestibulo de la Torre Agbar, ha recibido,
desde su inauguracién el 29 de julio hasta el 31 de di-
ciembre de 2009, un total de 34.745 visitas. La muestra,
que se iba a clausurar a finales del 2009, se prorrogd
hasta el 16 de enero de 2011.

Dirigida al gran ptblico, la exposicién refleja la evo-
lucién que va desde el origen del agua hasta la cons-
truccién de las plantas desalinizadoras. Los visitantes
entran en el tinel del tiempo, que empieza con la
formacién de las primeras moléculas de agua en el
universo, poco después del bigbang. A continuacién, se
adentra en la geologia del agua en su estado gaseoso
(en las nubes), sblido (convertida en hielo) y liquida (en
la lluvia, los rios o 1agos), y en las diferencias quimicas
entre el agua de lluvia y el agua salada.

Seguidamente, se aborda la relacién del hombre con el
agua y como éste la ha manipulado para poder usarla
en su beneficio. Por tiltimo, se muestran las tecnolo-
gias actuales de desalinizacién: la 6smosis inversa, la
evaporacién y la electrodialisis.

Los recursos audiovisuales conviven con piezas de
colecciones particulares y museos, también con objetos
reales procedentes de diferentes desalinizadoras y
fabricantes del sector.

Actuaciones solidarias

Aiglies de Barcelona lleva a cabo acciones que con-
tribuyen al desarrollo social, como la construccién,
en colaboracién con el Ayuntamiento de Sant Boi de
Llobregat, de cuatro pozos en la comunidad de La
Conquista y un miniacueducto por gravedad en la
comunidad de Las Palomas, en San Miguelito (Nica-
ragua).

Otras iniciativas son la cobertura de parte del coste de
las acometidas de una residencia para la atencién de
personas afectadas de paralisis cerebral de la Funda-
ci6 Privada Catalana per la Paralisi Cerebral, de una
casa para familiares de nifios afectados por cancer de
la Fundacié Privada de Nens i Nenes amb Cancer, y
de la Fundaci6 Futur.
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La exposiciéon“Elmar, la gran fuente” trata de la evolucidn que va desde el origen del agua hasta la construccidn de las plantas desalinizadoras. Durante el
2009 ha estado instalada en el vestibulo de la Torre Agbar.
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ElGotagotham es un programa que consiste en una jornada lUdica y educativa en la cual los alumnos viajan a un mundo imaginario [lamado Gotagotham.

ACTIVIDADES EDUCATIVAS (COMPROMISO CL2)

Gotagotham: el programa educativo de Aigiies

de Barcelona

El programa educativo gratuito desarrollado por
Aiglies de Barcelona, Gotagotham, pretende acercar
los ciclos natural y urbano del agua a los escolares y fo-
mentar una actitud positiva hacia el medio ambiente.
Aigiies de Barcelona pondra en marcha el programa en
el area metropolitana durante el curso 2009-2010. Es
un programa de continuidad, con una duracién de tres

a cinco anos, que profundiza en los contenidos de la
asignatura Medio Ambiente, de Educacién Primaria, y
quiere fomentar una educacién que favorezca compor-
tamientos y hdbitos sostenibles en la gestién de un
Tecurso escaso como es el agua.

El programa esta organizado en una jornada lidica

y educativa, dirigida a los estudiantes de Educacién
Primaria y con una duracién de unos 9o minutos. Los
estudiantes viajan a un mundo imaginario llamado
Gotagotham que les muestra los ciclos naturales y urba-
nos del agua.
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La estacion de tratamiento de agua potable

de Sant Joan Despi, la mejor escuela del agua

Mas de 7.000 estudiantes han visitado este afio la
estacién de tratamiento de agua potable de Sant Joan
Despi, y han puntuado con una nota media de 9,13 el
programa de visitas educativo y gratuito para que los
escolares del ciclo superior de Primaria, ESO, Bachille-
rato y ciclos formativos de grado superior, sepan c6mo
Aigiies de Barcelona hace llegar agua a los hogares.

La visita la dirigen monitores especializados y permite
la personalizacién del programa en funcién del curso

escolar, del alumno y de todos los contenidos vincula-
dos con el curriculum escolar.

El programa consta de una presentacién audiovisual
sobre los conceptos del ciclo urbano del agua y la
potabilizacién; un taller de experimentacién y cata
en el laboratorio; una demostracién sobre los con-
troles de calidad del agua; el taller de las tres “erres”
(reduccién, reciclaje y reutilizacién del agua una vez
utilizada) y una visita guiada a las instalaciones.
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Visita escolar al espacio educativo de la estacion de tratamiento de agua potable de Sant Joan Despi.
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2.4

Sociedad:
2.4.2 Medio ambiente

INTRODUCCION

Aigiies de Barcelona, consciente de que trabaja con entorno como directrices esenciales en su modelo de
un recurso natural, ha integrado la minimizacién del negocio y en su actividad diaria.
impacto ambiental y la proteccién y regeneracién del

AIGUES DE BARCELONA SE COMPROMETE A:

Gestionar de manera eficiente y sosteniblelos ~ Compromiso
recursos hidricos.

Desarrollar la actividad de formarespetuosa ~ Compromiso
con el medio ambiente.
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GESTION EFICIENTE Y SOSTENIBLE DE LOS RECURSOS
HIDRICOS (COMPROMISO MAT1)

Reduccién del nimero de suministros por aforo

El suministro domiciliario de agua mediante aforo
supone una asignacién fija de caudal con indepen-
dencia del uso real que se hace del recurso, y por tanto
no fomenta un uso eficiente y responsable del agua,
junto con los problemas derivados de su control de
calidad que se dan en los depdsitos de los clientes don-
de se reciben los caudales suministrados. Aigiies de
Barcelona siempre ha tenido una actitud proactiva en
fomentar la sustitucién del suministro mediante aforo
por suministro de agua directa mediante contador
individual domiciliario, ofreciendo asi un servicio mas
seguro y favoreciendo un consumo mas responsable.
En el aflo 2009 se ha conseguido una reduccién en el
ambito de abastecimiento de Aigiies de Barcelona de
mas del 7% del nimero de suministros por aforo.

Regulacion de presion parareducir pérdidas de agua
nocturnas

En 2008 y 2009 se han instalado 71 vidlvulas hidraulicas
para la regulacién nocturna de la presién en la entrada
de agua en 40 sectores de la red de distribucién. La re-
duccién nocturna de la presién ha permitido reducir el
caudal minimo nocturno en 116 1/s con impacto nulo
sobre el servicio al cliente final.

Desarrollo de pruebas de reutilizacion indirecta

de los caudales regenerados en la estacion de
regeneracion de agua de El Prat

En el Ambito de la reutilizacién de caudales, como linea
de actuacién para un uso mas eficiente del recurso,

se ha colaborado con la administracién hidraulica en

el desarrollo de pruebas para analizar la viabilidad de
reutilizacién de los caudales producidos en la estacién
de regeneracién de agua (ERA) de El Prat. Esta valora-

cién se ha realizado para diferentes rangos de caudal de
agua regenerada, hasta un maximo de 2.000 litros por
segundo, aportados al cauce del Llobregat con el objeti-
vo de analizar las variaciones de determinados parame-
tros de control de agua cruda en diferentes escenarios
del caudal circulante. Los resultados de esta valoracién
confirman la viabilidad del aprovechamiento de estos
caudales en situaciones de déficit hidrico.

Participacion en reuniones de coordinacion

de explotacion con la Agencia Catalana del

Aguay Aiglies Ter Llobregat para asegurar un
aprovechamiento optimo de los recursos disponibles
El sistema de abastecimiento de Barcelona y su entor-
no metropolitano tiene una configuracién compleja,
con diferentes fuentes de recursos hidricos, superficia-
les fluyentes, superficiales regulados en los embalses
de los rios Ter y Llobregat, subterraneos del delta del
Llobregat y del Besos y de origen marino. Cada una de
estas fuentes contribuye al abastecimiento del sistema
con unos condicionantes de disponibilidad y alcance
que deben coordinarse para optimizar al maximo el
aprovechamiento del recurso. Para esta coordinacién,
es imprescindible disponer de una visién global de las
actuaciones que se deben llevar a cabo en el sistema,

y a tal efecto se realizan reuniones periédicas de coor-
dinacién entre la Agencia Catalana del Agua, Aigiies
Ter Llobregat y Aigiies de Barcelona, donde se definen
los objetivos de explotacién de los recursos hidricos a
corto plazo, con la 6ptica de aprovechamiento éptimo
y de cumplimiento de las estrategias planificadas.

Colaboracion con la Entidad Metropolitana para la
definicién de un Plan Director de Aguas Fredticas

en el ambito metropolitano

La ordenacién de los recursos para el aprovechamiento
de las aguas fredticas a nivel metropolitano es un fac-
tor clave para la busqueda de sinergias en el aprove-
chamiento de estos caudales, y asi reducir las deman-
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das de la red de abastecimiento de usos que no son de
boca. En este sentido se ha colaborado con la Entidad
Metropolitana en la definicién de este Plan Director
de Aguas Fredticas, que contribuye a la ordenacién de
recursos y la identificacién de usos en este perimetro
local.

Colaboracion con la Agencia Catalana del Agua,
Entidad Metropolitana y Aigties Ter Llobregat para
la definicion de un protocolo de explotacion de los
recursos para el 2010

La aparicién de nuevas infraestructuras de aportaciéon
de caudales en el sistema de abastecimiento Ter-Llo-
bregat, como la ITAM del Llobregat, el desdoblamiento
de 1a ITAM del Tordera, la ampliacién y mejora de la
ETAP de Abrera con el proceso de electrodidlisis
reversible y 1a mejora de la ETAP de Sant Joan Despi
con el proceso de 6smosis inversa, aumenta la
flexibilidad en el aprovechamiento de los recursos, asi
como la complejidad en el establecimiento de consig-
nas de explotacién. Con el objetivo de consensuar los
criterios de operacién de este sistema complejo,
Aigiies de Barcelona ha colaborado activamente con la
Agencia Catalana del Agua, la Entidad Metropolitana
y Aigiies Ter Llobregat, en la definicién del protocolo
de explotacién de los recursos que permita asumir
nuevas demandas de abastecimiento y restricciones
ambientales, a la vez que disminuya el riesgo de
entrada en emergencia del sistema Ter-Llobregat.

DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE FORMA RESPETUOSA
CON EL MEDIO AMBIENTE (COMPROMISO MA2)

Incremento del fango valorizado

En la ETAP de Sant Joan Despi se ha modificado el
proceso de tratamiento de fangos generados durante el
proceso de potabilizacién, concretamente en la etapa
de mezcla del fango deshidratado y el producto fluidi-
zante. La mejora ha consistido en la incorporacién de

un tercer mezclador que permite minimizar el niimero
de paradas de la etapa de atomizacién y reducir el
fango deshidratado con destino al vertedero controla-
do. De esta manera, se maximiza el volumen de fango
atomizado y valorizado en la industria cementera.

Elpoligono donde se encuentra ubicada la desalinizadora de la cuenca
del Llobregat visto desde la otra orilla del rio.
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Contencion de la explotacion de los recursos
subterraneos para favorecer larecarga natural
delacuifero después del periodo de explotacion
intensiva como consecuencia de la situacion de
excepcionalidad del periodo 2007-2008

Durante el periodo de sequia 2007-2008, los recursos
subterraneos del acuifero del Llobregat han contribuido
de manera estratégica a complementar las aportaciones
de los recursos superficiales regulados. Esta extracciéon
intensiva superior a 1,5 m3/s de modo sostenido en el
periodo enero-abril 2008, fue clave para mantener los
niveles de garantia total del abastecimiento metropoli-
tano. Una vez superado el episodio de escasez, durante
el 2009 se han reducido al maximo las captaciones de
los pozos para favorecer la recuperacién de los niveles
piezométricos del acuifero, mediante procesos de
recarga natural y artificial. El resultado de este proceso
de contencién ha sido una reduccién de las extracciones
en 20 hectémetros ctibicos respecto al afio 2008.

Incorporacion de dioxicloracion en la ETAP

Sant Joan Despl

Durante el 2009 se ha sustituido en la ETAP Sant Joan
Despi la etapa de preoxidacién del agua mediante cloro

Los rios que cruzan el drea metropolitana de Barcelona, el Llobregat y
el Besos, tienen un caudal irregular durante todo el afio pluviométrico.

por un proceso de dioxicloracién. Este nuevo trata-
miento disminuye el uso del cloro en estado gaseoso,
con la aplicacién de un nuevo reactivo como es el clo-
rito sédico en estado liquido. Mediante esta iniciativa,
se ha conseguido reducir la cantidad de cloro gas alma-
cenado en mas de un 50%, y minimizar asi el riesgo de
impacto ambiental asociado a un hipotético accidente
grave en las instalaciones de cloracién de la ETAP.

Reduccion de residuos procedentes de analiticas
dellaboratorio de Aigiies de Barcelona

En el laboratorio de Aiglies de Barcelona se actualizan
constantemente las metodologias analiticas, adaptan-
do los procedimientos y la tecnologia de determinacién
a los tltimos avances tecnoldgicos, con el objetivo de
minimizar el residuo final y su impacto en el medio.
En este sentido, para la determinacién de los parame-
tros fésforo total y fosfatos, se ha puesto en marcha
un nuevo equipo, que evita el uso del mercurio en el
proceso de determinacién. Por otro lado, en el analisis
de plaguicidas se utiliza un nuevo equipo donde se mi-
nimiza el residuo final del proceso de determinacién.

FOMENTAR LA EFICIENCIA Y EL AHORRO ENERGETICO
(COMPROMISO MA3)

Adquisicion de vehiculos eléctricos

En el afio 2009 se ha realizado el estudio correspon-
diente para incorporar, durante el préximo afio 2010,
vehiculos eléctricos en la flota operativa para atender
las necesidades de evolucionar hacia la movilidad
sostenible. Estos nuevos vehiculos sustituiran parcial-
mente el parque de vehiculos de motor de combustién.

Produccion de energfa fotovoltaica

Aiglies de Barcelona, con el objetivo de mejora con-

tinua de la eficiencia energética de sus procesos, ha
iniciado durante el afio 2009 un proyecto para hacer
mas sostenibles sus instalaciones de produccién y
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transporte de agua potable, mediante la instalacién de
placas solares para la generacién de energia fotovoltai-
ca. La generacién se ubicaré en la ETAP de Sant Joan
Despi con una potencia total de 165 kW.

Seguimiento de indicadores de eficiencia energética
en las instalaciones de explotacion

Aigilies de Barcelona, en el desarrollo de su actividad
de abastecimiento de agua potable, realiza unos pro-
cesos de produccién y transporte de caudales que son
intensivos en el consumo de energia. El seguimiento
en continuo de la eficiencia energética de las insta-
laciones que configuran estos procesos es un factor
clave para la deteccién precoz de las desviaciones de
los puntos 6ptimos de funcionamiento, y evitar asi

el derroche de energia asi como las posibles futuras
incidencias de funcionamiento de los equipos.

INNOVAR EN LA GESTION DEL MEDIO AMBIENTE
(COMPROMISO MA4)

Desarrollar indicadores y metodologias de valoracion
de impacto enelmedioy en la emision de gases de
efecto invernadero, la huella ecoldgica y de carbono
Durante el afio 2009 Aigiies de Barcelona, con una clara
orientacién al analisis para minimizar el impacto de

su actividad en el medio, ha determinado la huella

de carbono de los procesos de produccién de agua de
boca y de transporte de estos caudales hasta el consumi-
dor final.

La Acequia Condal es una de las fuentes de abastecimiento histéricas de la ciudad de Barcelona.
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2.5

Vinculacion con los proveedores

INTRODUCCION

Aigiies de Barcelona aplica la responsabilidad corpora-
tiva en su relacién con los proveedores, estimulando
un comportamiento responsable y sostenible. Se trata
de una relacién basada en la integridad, la honesti-
dad, la transparencia y la definicién de una serie de
criterios objetivos de seleccion.

El colectivo de proveedores esta integrado por sumi-
nistradores de productos -material de red, material

electromecanico o productos para el tratamiento

de agua-y servicios —gestién operativa, servicios
generales, obra civil- que responden a las necesidades
externas de los diferentes departamentos de Aiglies de
Barcelona.

El mercado proveedor es un grupo de interés de eleva-
da importancia estratégica para Aigiies de Barcelona
que puede influir de manera positiva en su compromi-
so social y en su actividad ambiental.

AIGUES DE BARCELONA SE COMPROMETE A:

Establecer relaciones basadas en los principios de

integridad y honestidad.

Promover la transparencia en las relaciones y
mantener criterios objetivos de seleccion.

Fomentar las practicas de sostenibilidad en los

proveedores.

RELACION INTEGRA Y HONESTA (COMPROMISO P1)

Aiglies de Barcelona mantiene los principios de equi-
dad establecidos con respecto a todos sus proveedores.
Resulta relevante indicar que el colectivo destacado
de contratistas trabaja estableciendo sus condiciones

de colaboracién de manera muy directa con Aigiies de
Barcelona.

El volumen de compra a proveedores o subcontratis-
tas locales con respecto al volumen de compra global
asciende a un 79%.



02. GRUPOS DE INTERES INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DE AIGUES DE BARCELONA 2009 60

Z

VOLUMEN DE COMPRA LOCALZ

o >
Proveedores 61%
Subcontratistas 18%

Mejoras en el sistema de aprovisionamiento

eProcureo

Esta plataforma de gestién de compra se encuentra
instalada en todos los departamentos de Aiglies de
Barcelona. Permite adquirir materiales y servicios a
proveedores homologados, segiin una estandarizacién
del proceso de aprovisionamiento y una adecuacién
en el circuito de aprobacién por el importe que cada
departamento haya definido. Ofrece la posibilidad de
concentrar volimenes en menos proveedores pudien-
do negociar y obtener mejores condiciones de compra.

En 2009 se han llevado a cabo un conjunto de mejoras
que facilitan a los usuarios el uso del eProcureo. En
total son 22 medidas, entre las que destacamos las
siguientes:

> Propuesta automadtica de la cantidad pendiente de
recepcionar.

> Posibilidad de anexar un documento a la solicitud,
con independencia de su estado.

> Se habilita un filtro por sociedades.

> Buisqueda de flujos filtrando por estructura organiza-
tiva o por persona.

> Eliminacién del mensaje de error cuando se trabaja
en doble sesién.

Clausulas de Cédi%fl) Eticoy de Conducta de Agbary
respecto al Pacto Mundial

En todos los contratos establecidos con los provee-
dores, se han incorporado las cldusulas en las que el
proveedor asegura a Aigiies de Barcelona que su ac-

tuacién se realizara en consonancia con los principios
establecidos en el Pacto Mundial y los principios de los
articulos del Codigo Etico y de Conducta de Agbar.

Gestion de reclamaciones con proveedores

Se ha potenciado el registro de las incidencias pro-
ducidas por los proveedores con el objetivo de dar

una rapida solucién a los problemas planteados. En

el 2009 se registraron un total de 1.033 reclamacio-
nes por motivos como incumplimiento de plazos de
entrega, problemas de calidad del producto o deficien-
cias en la documentacién administrativa (albaranes,
facturas...).

////////////////// 7 ///////////7:///7/
Reclamaciones
registradas

106 1.033

*Cambio de criterio en el 2009: Se han considerado todas las
incidencias a proveedores segtin el procedimiento de evaluacion de
proveedores, en el que se estipula que los proveedores se evaluaran
considerando incidencias de producto, de entrega y administrativas.
En elafio 2008 s6lo se consideraron las incidencias que correspondian
adefectos de calidad o de entrega de los productos y servicios (797
reclamaciones en el 2008, considerando el nuevo criterio de calculo).

Estas reclamaciones son dgilmente trasladadas a los
proveedores responsables para que puedan ofrecer
soluciones y corregir el problema para que no vuelva a
producirse.

Cracias a un mejor seguimiento de los proveedores, el
indicador de reclamaciones en el 2009 no ha superado
el 1% sobre el total de pedidos tramitados.
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PROMOCION DE LA TRANSPARENCIA (COMPROMISO P2)

Cumplimiento de la Ley 31/2007

La Ley 31/2007, que entr en vigor el 30 de abril de
2008, garantiza la apertura del mercado y el justo
equilibrio en la aplicacién de las normas de adjudi-
cacién de contratos en los sectores excluidos (agua,
energia, transportes y servicios postales).

Por este motivo, Aigiies de Barcelona publica anual-
mente el Sistema de Clasificacién en el Diario Oficial
de la Unién Europea (DOUE) y en el Boletin Oficial del
Estado (BOE) para que el mercado proveedor conozca
de manera transparente como ofrecer materiales y
servicios a Aigiies de Barcelona.

Los proveedores que quieran servir a Aigiies de Barce-
lona pueden registrarse, tal como indica este sistema
de clasificacién, en la base de datos de registro de pro-
veedores (RePro). Aigiies de Barcelona, aplicando las
normas de adjudicacién de contratos, consulta los pro-
veedores que estan registrados en esta base de datos.

Una de las licitaciones a destacar de 2009 es la siguiente:

> El conjunto de productos quimicos que suponen la
ampliacién de la ultrafiltracién y 6smosis Inversa en
la planta de Sant Joan Despi, como el bisulfito sédico,
el 4cido fosférico, la calcita, los antiincrustantes y los
biocidas.

Un detalle de los productos reactivos que se utilizan en el laboratorio de Aiglies de Barcelona.



02. GRUPOS DE INTERES INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DE AIGUES DE BARCELONA 2009 62

Elconsumo de energia verde en Aiglies de Barcelona supone mas
del 35% del consumo total de energia

ESTIMULO DE LA SOSTENIBILIDAD EN LOS
PROVEEDORES (COMPROMISO P3)

Aigiies de Barcelona intenta ejercer la compra respon-
sable y empieza por aplicarsela a s{ misma.

Tres actuaciones propias son éstas:

> Consumo de energia eléctrica de origen renovable
> Adquisicién de vehiculos de flota industrial
> Papel de oficina

A suvez, fomenta las buenas practicas en materia

de sostenibilidad entre el colectivo de proveedores,
haciendo un seguimiento cercano de sus compromisos
en temas de calidad, prevencién de riesgos laborales y
medio ambiente. A la vez, nuestra estrategia implica
a nuestros proveedores directos haciendo énfasis en
que también impliquen a sus proveedores aunque no
tengan una relacién contractual directa con ellos.

Energfa renovable

El consumo eléctrico de Aigiies de Barcelona que se ha
originado en una fuente de energia renovable, y por lo
tanto se puede considerar energia verde, ha superado
el 35% del total. Corresponde a la energia suministra-
da a cinco de los principales centros de bombeo y a la
Torre Agbar.

La voluntad es ir aumentando la proporcién de energia
verde en los proximos afios.

Gestidn de flota

Con el objetivo de mejorar la gestién de la flota de
vehiculos, se han desarrollado una serie de mejoras
en la aplicacién informatica de Gestién de Flota (GDF),
que permite conseguir una visién global de la flota 'y
ayudar a una optimizacién de su composicién, desde
el punto de vista medioambiental, en el momento de
renovar los vehiculos. Asimismo permite gestionar

de manera centralizada y descentralizada la flota de
vehiculos.

Al disponer de informacién de consumos, se pueden ir
renovando coches por otros que disponen de motores
mas eficientes. La renovacién de vehiculos realizada
en el 2009 ha supuesto la sustitucién de motores un
21% mas eficientes, que consumen menos y por tanto
contaminan menos.

Por otro lado, durante el 2009 se han realizado pruebas
en vehiculos impulsados con motores eléctricos de
cara a evaluar la posibilidad de adquirirlos. Marcas
como Renault, Peugeot, Mitsubishi, Fiat-Dilixi, etc.
nos han dejado probar sus innovadores modelos.

B =

igﬁes de Barcelona

Uno de los vehiculos de la flota que los técnicos de Aiglies de Barcelona
utilizan para desplazarse por el d&rea metropolitana.
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Papelreciclado

Se ha continuado potenciando el uso de papel reciclado
en sustitucién del clasico blanco, de acuerdo con el
compromiso de respeto al medio ambiente que recoge
el cddigo medioambiental corporativo.

El volumen de papel de origen reciclado consumido en
nuestras oficinas durante el afio 2009 ha sido del 77%

respecto al total. Este porcentaje representa un 48%
mas que el volumen del afio anterior.

// 2008 /

52%

\w

///////2009 /%

2

Consumo papel

. 77%
reciclado

Seguimiento de los proveedores en el cumplimiento
de calidad, prevencidn de riesgos laborales y medio
ambiente

En las condiciones generales de los contratos realizados
con los proveedores, se estipula la obligatoriedad de
éstos al cumplimiento de los requisitos de calidad de su
producto o servicio, el cumplimiento en materia

de prevencién de riesgos laborales y el respeto al medio
ambiente.

Se ha adecuado el procedimiento interno de calidad
de Aigiies de Barcelona para la evaluacién de provee-
dores, subrayando la necesidad de manifestar las
deficiencias que se pudieran detectar del proveedor
en las materias como calidad, prevencién de riesgos
laborales y el respeto al medio ambiente.
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Retos de Aiglies de Barcelona

La primera revisién del Plan a medio plazo de respon-
sabilidad corporativa (PMTRC) se ha realizado a finales
de 2009. Se realiza el seguimiento de su estado y se

GRUPO DE INTERES CLIENTES

recoge el grado de avance de los objetivos establecidos
por grupo de interés.

Objetivos PMTRC 2008-2011

Grado de avance de los objetivos

Adelantarnos al cumplimiento de normativa de calidad

La calidad del agua suministrada por Aigiies de Barcelona
supera con creces lanormativa sanitaria establecida por
laOMS, laUE y las autoridades sanitarias de nuestro pais.
En el laboratorio se realizan analisis diarios por mas de 60
parametros y analisis del cloro residual.

Potenciar el uso del CRM para adelantarnos a las necesidades
de los clientes

Incremento del conocimiento de nuestros clientes

para elregistro de todos los contactos. La informacion
proporcionada por el CRM nos ha permitido desarrollar
mejoras en los procedimientos usados para poder realizar los
contactos con mas agilidad --> Optimizacidn del tiempo de
atencion.

Mantener los canales de comunicacion con nuestros grupos
deinterés

Se mantienen todos los canales de comunicacion e incluso se
mejoran los ya existentes (web y oficina virtual). Web: acceso
universal, informacion presentada en un nuevo formato,
ampliacion de contenidos, mayor accesibilidad... Oficina
virtual: mejoras tecnologicas y ventajas funcionales.

Implantar lanorma ISO 22000, que define y especificalos
requerimientos para desarrollar e implantar sistemas de gestion
de seguridad alimentaria; en el dmbito de Aiglies de Barcelona,
incide en la calidad y la gestion de riesgos sanitarios del agua

Aiglies de Barcelona obtiene la certificaciony es la primera
empresaresponsable de un gran abastecimiento que
consigue la certificacion ISO 22000 de calidad alimentaria.

Aumentar el grado de satisfaccion de los ciudadanos con el
servicio ofrecido, que se concretara en el indice de satisfaccion
de los clientes encuestados

Encuestas Servicio Basico: 2009 (7,02) y 2008 (6,97).
Profundizar en los atributos de mejora proporcionados por la
empresa que realiza las encuestas.

Ofrecer una atencién mas personalizada a otros segmentos
(escuelas, centros de atencion primaria, centros de diay
dialisis)

Existe un canal especifico de atencidn especializada en las
necesidades de estos segmentos. Estos clientes tienenun
teléfono de contacto directo con laempresay disponen de un
trato mas personalizado.

Aumentar el nimero de contactos a través de canales no
presenciales y mejorar las prestaciones ofrecidas

Aumentan los contactos en los canales no presenciales de
un 87,9% (2008) a un 89,3% (2009).

Profundizar en el conocimiento de los diferentes tipos de
clientes y sus necesidades segun la informacién aportada por
elCRM

Lainformacion registrada en el CRM permite ofrecer
servicios dirigidos a los diferentes tipos de cliente.
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EMPLEADOS

Objetivos PMTRC 2008-2011

Grado de avance de los objetivos

Desarrollar anualmente una nueva edicién del Master del
Agua, cumpliendo los porcentajes objetivo de participacién
de mujeres (30%)

Como cada afio se ha desarrollado una nueva edicion del
Master del Agua. La participacion de mujeres ha sido del 20%.

Fomentar la mejora profesional para un minimo del 30% de los
empleados que participen en el Master del Agua

En los dltimos tres afios los participantes han sido: 2007-
5,2008-3,2009-5. De estas 13 personas, han mejorado
profesionalmente 5, un 39%.

Desarrollar durante el 2009 los posgrados de Drenaje Urbano
y Produccién, y trabajar en la reedicion de los posgrados
impartidos durante el 2008 con el objetivo de aumentar el
porcentaje de formacién on-line

Enelafio 2009 se impartieron los posgrados de Drenaje
Urbano, de Producciony de Gestion de Clientes. El porcentaje
de formacion on-line ha sido del 7%.

Ampliar la evaluacion del rendimiento del personal técnico y
administrativo

Para el Sistema de Gestidn del Desempefio de este afio, se ha
afiadido la totalidad del personal contratado temporalmente,
ademas de unir al colectivo de futuros técnicos con categoria
profesional P2. Se ha evaluado al 26% de la plantilla.

Cooperar en el desarrollo de nuevos contenidos y aplicaciones
para el portal del empleado

Se hanrealizado dos aportaciones importantes: la primera
ha sido colocar landmina en el portal y en segundo lugar
colaborar con el proyecto de ';Quién es quién?”'

Cooperar en laimplantacion de una linea confidencial que
permita a los empleados realizar consultas sinrevelar su
identidad

Motivado por el Plan de Igualdad, se ha abierto una ventana
con la finalidad de solucionar o considerar las posibles
consultas relacionadas con el acoso, conciliacion laboral y
otros contenidos del ambito de la igualdad de oportunidades
laborales. Todas estas consultas estan dirigidas a una unica
personay queda asegurada la confidencialidad del solicitante.

Reducir de manera continua la siniestralidad laboral por debajo
del2,5%

Elindice de siniestralidad el afio 2009 ha sido del 2,33%.

Medir la efectividad del plan de igualdad y evaluar los
resultados en materia de discrimancién y grado de avance
conseguido

Dos temas indican la efectividad del Plan de Igualdad: en
primer lugar la realizacién de una formacion sensibilizadora
sobre el tema, donde se convoco amas del19% de la
plantilla (180 personas), y en segundo lugar, la creacion de
una Comisidn de Igualdad con reuniones mensuales donde
serealiza un seguimiento de temas tan importantes como
la conciliacion laboral, asistencia a formacidn, promocion
laboral, etc.

Equilibrar el porcentaje de personas contratadas entre
hombres y mujeres

No hay diferencias significativas en la contratacién entre
hombres y mujeres. Se contrataron nueve personas, de ellas
cuatro mujeres (44%).
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ADM. PUBLICAS

Objetivos PMTRC 2008-2011

Grado de avance de los objetivos

Dosiers municipales: mejorar la comunicacién buscando nuevos
canales (portal web)

Nuevo canal de comunicacion del dosier municipal: disponible
en portal web.

Potenciar la posibilidad de mantener el Acuerdo Marco con el
titular del suministro de agua hasta el 201

Renovacion del Acuerdo.

Adaptar la estructura tarifaria actual a la Directiva Marco del
Aguay a los nuevos requerimientos sociales y ambientales

Se continta trabajando en una nueva estructura tarifaria.

Cumplir los compromisos establecidos en el Plan de
Sostenibilidad de la Entitat del Medi Ambient 2008-2012

Adhesidn al Plan de Sostenibilidad de la Entidad del Medio
Ambiente.

Fomentar la participacion en asociaciones profesionales y
organismos de referencia a nivel nacional e internacional

Actuacion proactiva con diferentes asociaciones que
contribuyen en la mejora del ciclo integral del agua y conectan
aprofesionales de todas partes para dirigir un desarrollo
eficazy sostenible de los diferentes enfoques de la gestion
del agua: participacion en diferentes comisiones de la AEAS,
IWA, ASAC...

Garantizar la calidad excelente del servicio con la consecucion
de los objetivos fijados para el dmbito de clientes y medio
ambiente

Consecucion de los objetivos fijados por la EMSHTR. indice
de satisfaccion del 99,57% en los indicadores del Acuerdo
Marco.
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COMUNIDAD LOCAL
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Objetivos PMTRC 2008-2011

Grado de avance de los objetivos

Recuperaciény conservacion de espacios de interés

Recuperaciony conservacion de espacios en el Parque de
Collserolay Torre de les Aiglies del Besos.

Participacidn en actos municipales

Participacion en actos municipales: Fiesta del Agua, Feria del
Medio Ambient en Santa Coloma de Gramenet y Fiestas de
Gracia.

Fomentar la participacion en asociaciones profesionalesy
organismos de referencia

Actuacion proactiva con diferentes asociaciones que
contribuyen a lamejora del ciclo integral del agua y conectan
aprofesionales de todas partes para dirigir un desarrollo
eficazy sostenible de los diferentes enfoques de la gestion
del agua: participacion en diferentes comisiones de la AEAS,
IWA, ASAC...

Difundir medidas para fomentar un consumo responsable del
agua

Se dan a conocer medidas para fomentar un consumo
responsable del agua a través de mensajes en la factura.

Explicar a los estudiantes el ciclo natural y urbano del aguay
fomentar una actitud positiva hacia el medio ambiente

Serealizan visitas a laETAP Sant Joan Despiy a través del
programa educativo 'Gothagohtam'.
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MEDIO AMBIENTE
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Objetivos PMTRC 2008-2011

Grado de avance de los objetivos

Continuar con la explotacion sostenible de los recursos hidricos

subterraneos, favoreciendo los procesos de recarga superficial
y en profundidad de los acuiferos

Contencidn de explotacion de los recursos subterraneos para
favorecer larecarga natural del acuifero después del periodo
de explotacion intensiva como consecuencia de la situacion
de excepcionalidad del periodo 2007-2008.

Hacer una explotacidn sostenible de los recursos asegurando la

maxima eficiencia de los procesos de potabilizacién

Participacidn enreuniones de coordinacién de explotacion
conla ACAy ATLL para asegurar un 6ptimo aprovechamiento
de los recursos disponibles.

Potenciar la reutilitzaciéon de caudales

Desarrollo de pruebas de reutilizacion indirecta de los
caudales regenerados en la ERA de El Prat.

Mantener la eficiencia de la red de distribucidn

Regulacion de la presidn para reducir las pérdidas de agua
nocturnas.

Llevar a cabo una gestion integrada de recursos alternativos
dentro del suministro

Colaboracién conla ACA, EMAy ATLL para la definicion de un

Plan Director de Aguas Freaticas en el Ambito Metropolitano.

Realizar la explotacion de la desalinizadora integrada al
suministro

Colaboracién conla ACA, EMAy ATLL para la definicién de un
protocolo de explotacidn de los recursos para el 2010.

Continuar con las acciones de adecuacion de las actuaciones a
llevar a cabo en instalaciones ubicadas en espacios protegidos
ode interés natural, preservando la biodiversidad

Adecuacién de todas las intervenciones en zonas de interés
natural o espacios protegidos a la preservacion de la
biodiversidad.

Minimizar los residuos y aumentar la reutilizacion del
subproducto del fango generado en la ETAP de Sant Joan Desp

Incremento del fango valorizado.

Reducir el nimero de suministros por aforo

2008:5.040 aforos y 2009: 4.707 aforos (reduccion del 6,6%).

Incrementar el uso de papel reciclado en las oficinas

El77% del papel usado en las oficinas de Aiglies de Barcelona
esreciclado (afio 2008: 52%).

Mejorar la minimizacién de residuos y la recogida selectiva

Incorporacion de dioxicloracion en la ETAP Sant Joan Despt.

Adquisicion de vehiculos eléctricos.

Revisar las técnicas analiticas del laboratorio de acuerdo con
una optica de minimizacion de residuos

Reduccion de residuos procedentes de analiticas del
laboratorio de Aigiies de Barcelona.

Ampliar la certificacidn 14001 a nuevos centros y actividades
de Aiglies de Barcelona

Implantacién ISO 22000.
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Objetivos PMTRC 2008-2011

Grado de avance de los objetivos

Valorar la situacion de proveedores y subcontratistas en
relacion con laimplantacion de estos sistemas de gestion

Las medidas medioambientales se recogen en los contratos
con proveedores y subcontratistas. La clausula recomendada
es la siguiente: el proveedor garantiza a SGAB un alto nivel
de conducta ambiental en la ejecucidn de los servicios,
comprometiéndose arealizar las acciones necesarias

para maximizar la eficiencia energética, para transportary
gestionar los residuos de acuerdo con lo que establece la
normativa vigente, asi como para dar cumplimiento legal a
otros aspectos ambientales (vertido de aguas residuales,
generacion de ruidos, emisiones atmosfeéricas...).

En caso de que la prestacion de los servicios generase
residuos o material no recuperable, éste sera trasladado por
el proveedor a un gestor autorizado por la Agencia de Residos
de Catalufia u Organismo de la administracién competente, y
facilitara a SGAB la documentacidn correspondiente en caso
de que searequerida.

En caso de que elresiduo generado para la prestacion de
servicios requiera, seglin normativa, su transporte por un
transportista autorizado por la Agencia de Residuos de
Catalufia, este transporte autorizado sera contratado por
cuentay cargo del proveedor.

Analizar la viabilidad para la instalacion de fuentes de energias
renovables

Produccion de energia fotovoltaica.

Realizar auditor{as y balances energéticos de lared del servicio
metropolitano de suministro domiciliario de agua

Seguimiento de indicadores de eficiencia energética en las
instalaciones de explotacion.

Plantear unos servicios dirigidos a dar respuestaal
cumplimiento de la directiva marco, con referencia al alcance
delbuen estado ecoldgico de los rios

Proyecto de remodelacion de la estacion de control
automatico de calidad del agua delrio Llobregat a la altura de
Sant Joan Despl.
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PROVEEDORES

Objetivos PMTRC 2008-2011

Grado de avance de los objetivos

Mejorar de manera continua el eProcureo

Se han llevado a cabo un conjunto de mejoras que facilitan
eluso de la plataforma de aprovisionamiento eProcuero. En
total son 22 medidas.

Acotar el indicador de reclamaciones al 2,5% de incidencias
sobre el total de pedidos

Gracias a un mejor seguimiento de las incidencias, el indicador
de reclamaciones en el 2009 no ha superado el 1%.

Seguir licitando de manera transparente seglin unas
especificaciones prefijadas

Se ha continuado trabajando con criterios objetivos de
seleccion. Licitaciones a destacar: todo el conjunto de
productos quimicos que supone la ampliacion de ultrafiltracion
y 6smosis inversa de la planta de Sant Joan Despl.

Aplicar unos criterios de compra responsables

Se ha seguido trabajando con criterios de compra
responsable: Gestion de flota-->renovacion de vehiculos
reduciendo el consumoy el CO, en mas de un15%.
Concentracion en uso de papelreciclado--> se ha llegado a un
77% del papel que consume Aiglies de Barcelona en oficinas.

Tener una buena coordinacion con el departamento de
prevencion de riesgos laborales para exigir al proveedor sus
obligaciones. Hacer un seguimiento de las valoraciones

Se ha acordado con el departamento de Prevencion de
Riesgos Laborales el registro de todo tipo de incidencias
debidas a los proveedores en el aplicativo de incidencias
SIRALC gestionado por el Servicio de Aprovisionamiento.

Hacer un seguimiento de las valoraciones

Se han modificado los indicadores que permiten distinguir un
mal proveedor de un buen proveedor al incluir en su valoracion
todos los aspectos indicados por Prevencién de Riesgos
Laborales.
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Glosario

AGUAS FREATICAS: Agua acumulada en el subsuelo,
procedente del agua superficial filtrada, que ademas
alimenta pozos y manantiales.

CRM: Sigla de Customer Relationship Management, término
inglés que se refiere a una filosofia de tratamiento de
los contactos que permite gestionar de forma eficaz e
integral las interacciones empresa-cliente.

ELECTRODIALISIS REVERSIBLE: Es un proceso de
separacién electroquimico, que se utiliza en el trata-
miento de aguas, en el cual los iones son transferidos,
a través de membranas semipermeables, desde una
solucién menos concentrada a otra mas concentrada
por el efecto de un campo de corriente continua.

ENERGIA FOTOVOLTAICA: La energia eléctrica que
se obtiene a través de paneles fotovoltaicos, que son
los que convierten una radiacién solar en corriente
eléctrica.

ENERGIA RENOVABLE: La energia que se obtiene de
fuentes naturales inagotables con menor poder conta-
minante que las energias cominmente utilizadas en
la actualidad.

ENERGIA VERDE: La energia renovable no contami-
nante, cuyo su uso no produce la emisién de subpro-
ductos.

ERA: Siglas de estacién de regeneracién de agua,
instalacién destinada al tratamiento adicional de las
aguas residuales depuradas para adecuar su calidad al
uso previsto.

ETAP: Siglas de estacién de tratamiento de agua
potable, instalacién destinada a tratar el agua para
potabilizarla y hacerla apta para el consumo humano.

ETAPA DE PREOXIDACION: Etapa del proceso de trata-
miento donde se oxida el agua para mejorar su calidad
con la utilizacién de un oxidante como puede ser el
cloro.

FANCO: Residuo de consistencia pastosa, con un con-
tenido de agua variable, que proviene de la depuracién
de las aguas usadas, de la descomposicién “in situ” de
la vegetacién o de un tratamiento industrial.

CAS DE EFECTO INVERNADERO: Gas cuya emisién

a la atmésfera provoca el efecto invernadero. Entre

los més importantes, destacan el diéxido de carbono
(CO,), el monéxido de carbono (CO), el metano (CH4)y
los clorofluorocarbonos (CEC).
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ITAM: Sigla de instalacién de tratamiento de aguas
marinas, también conocida como desalinizadora.

METODOLOGIA LBG (LONDON BENCHMARKING
GROUP): Medidor que permite evaluar la accién y la
contribucién social de una empresa.

NIVEL PIEZOMETRICO: Nivel que tiene el agua dentro
del acuifero.

ORGANOLEPTICO: Que produce un efecto o impre-
sién al tacto, al gusto, a la vista o al olfato.

OSMOSIS INVERSA: Tratamiento que se utiliza en el
tratamiento de aguas y que consiste en aplicar una
presién superior a la osmética en una solucién concen-
trada, de modo que el disolvente pase a través de una
membrana semipermeable hacia una solucién menos
concentrada y se separe, asi, de los contaminantes.

HUELLA DE CARBONO: Cantidad total de gases de
efecto invernadero emitidos, por efecto directo o indi-
recto, a la atmoésfera. Su calculo permite la implemen-
tacién de estrategias dirigidas a reducir las emisiones.

PROCESO DE DIOXICLORACION: Proceso de desinfec-
cién del agua en el que se utiliza diéxido de cloro.

ULTRAFILTRACION: Técnica de filtracién por medio
de membranas semipermeables que permiten el paso
en un solo sentido de moléculas de 0,05 a 10 mm,
aproximadamente, gracias a un gradiente de presién.





