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PERFIL DE LINFORME

Aquest informe pretén mostrar una imatge fidel de

la responsabilitat corporativa d’Agbar i mantenir una
transparéncia comunicativa amb els seus grups d’inte-
1és. Pot trobar més informacié complementaria a www.
agbar.es, aixi com a I'Informe anual 2009.

Tal com s’acostuma a fer des que es va publicar per
primera vegada (des de I’any 2003, com a informe de
sostenibilitat), aquest informe s’ha elaborat seguint

el model de la guia per a ’elaboracié de memories de
sostenibilitat (G3) de 1a Global Reporting Initiative®. En
aquest sentit, s’hi ha inclos un index GRI, que pretén
facilitar la localitzacié dels continguts especificats per
la guia G3 en aquest informe.

Linforme ha estat revisat externament, tal com s’ha
fet en anys anteriors. Aquesta revisi6 independent s’ha
portat a terme d’acord amb el que estableix la norma
ISAE 3000. Aixi mateix, s’ha revisat el seguiment dels
principis per part d’Agbar de la norma AA1000 APS 2008
(AA1000 Accountability Principles Standard) en relacié
amb la rellevancia de la informacid, a fi d’assegurar que
I'informe d6na resposta a tots aquells assumptes que
els grups d’interés consideren materials. Els aspectes
detectats com a materials es poden consultar al quadre
de materialitat de ’apartat 3.2, «Compromisos amb els
grups d’interés», inclos en el capitol 3, «El nostre com-
promis amb la responsabilitat corporativan.

SIGLES

S’han fet servir les sigles NA i ND per indicar que aque-
1la informacié no és aplicable o bé no esta disponible,
respectivament.

D’altra banda, s’ha utilitzat el superindex G per indicar
les paraules que hi ha definides al glossari de I'informe.
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ABAST

Les dades que conté aquest informe corresponen,
sobretot, al perimetre de consolidacié d’Agbari a les
empreses mixtes que gestiona Agbar a Espanya. Lem-
presa Jiangsu Water (Xina) només s’ha considerat en el
capitol 1, «Les nostres activitats».

L'abast de I'informe varia segons els apartats, tal com es
detalla a continuacié:

> En I’apartat «Qui som» del capitol «Les nostres activi-
tats» s’inclou, a més, informacid sobre les empreses mix-
tes en I’ambit internacional, i també sobre el contracte
de gestid de la ciutat d’Ora (Algéria). Les magnituds ge-
nerals dels paisos on opera Agbar s’han extret de diver-
ses fonts oficials, entre d’altres, ’Organitzacié Mundial
de 1a Salut (OMS), el Fons Monetari Internacional (FMI) i
el Ministeri d’Afers Estrangers (MAE) dels diferents pai-
sos. En ’apartat «Principals magnituds d’Agbar» només
es considera el perimetre de consolidacid.

> En I’apartat «Atencid a les necessitats del client» del
capitol 4 s’inclouen, a més, les empreses mixtes inter-
nacionals segiients: Aguas de Saltillo (Méxic) i Aguas de
Cartagena (Colombia). En I'apartat «Aposta per 1’equip
huma» del mateix capitol, i respecte a les empreses
mixtes que gestiona Agbar a Espanya, s’inclou només
aquelles empreses amb més de 150 treballadors, llevat
de les dades de prevencid de riscos laborals, que incor-
poren el perimetre de consolidacié a Espanya, totes les
empreses mixtes i UTE a Espanya, aixi com les empreses
Aguas Andinas (Xile) i Bristol Water (Regne Unit). Quant
a la plantilla del 2008, es fa servir la dada publicada a
V’Informe de Responsabilitat Corporativa 2008, que no incloia el
personal de les empreses corporatives de ’organitzacié
(aproximadament quatre-centes persones). En I’apartat
«Vinculacié amb la comunitat local», també del capitol
4, s’inclou ’empresa mixta internacional Aguas de Car-
tagena (Colombia).

CONTACTE

El Comité de Desenvolupament Sostenible (CDS) és

el responsable de 1’elaboracié de 'Informe de Responsa-
bilitat Corporativa. E1 CDS és un comité multisectorial i
multifuncional que informa la Direccid sobre les seves
activitats. Aquest comité promou la generaci6 d’accions
que fomentin la responsabilitat corporativa a Agbar i
coordina el seguiment del Pla a mitja termini de res-
ponsabilitat corporativa (PMTRC).

Per a més informacid, es pot posar en contacte amb el
Comité a través dels mitjans segiients:

> Adreca postal:
Torre Agbar, 2. Avinguda Diagonal, 211. 08018 Barcelona

> Teléfon:
93 3422238

> Adreca electronica:
responsabilidadcorporativa@agbar.es

NIVELLS DE QUALIFICACIO

Agbar ha realitzat aquest informe seguint les pautes de
la guia G3 de la Global Reporting Initiative®. L'informe
ha estat verificat per un tercer independent.

GRI REPORT
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PRESENTACIO

Des de fa més de deu anys, Agbar presenta informes
voluntaris sobre la seva activitat i el seu impacte
ambiental, social i economic. Lenfocament del nostre
negoci és el de la gestid sostenible. Ens hem centrat
en el cicle integral d’aigua i en el medi ambient, de
manera que la sostenibilitat representa un vector no
només estratégic, sind que resulta intrinsec a la nostra
manera de fer les coses. La necessitat de dur a terme
els nostres negocis d’'una manera sostenible ens porta
a l’exercici continu de la responsabilitat corporativa i
aquest informe és un valuds instrument per acostar-
nos a la ciutadania i comunicar-nos-hi.

PRINCIPALS FETS, MAGNITUDS | OPERACIONS
DEL 2009

El principal fet accionarial del 2009 fa referéncia als
acords dels accionistes de referéncia, Criteria Caixa-
Corp i Suez Environnement (SE). Criteria CaixaCorp
vendra a SE totes les seves accions d’Agbar (11,54% a
finals del 2009) i 1a participaci6é a HISUSA necessaria
perqué SE arribi a ser titular indirecte del 75% del capi-
tal social d’Agbar.

Criteria CaixaCorp retindra indirectament el 24% del
capital social d’Agbar, quedant I'1% restant a mans
d’accionistes minoritaris. Per la seva banda, SE apor-
tara a HISUSA les accions que té directament a Agbar
(12,02%) al tancament de 1’exercici i les accions

que adquireixi, amb posterioritat, a Criteria CaixaCorp
(11,54%). Finalment, Agbar vendra el sector salut,
encapcalat per Adeslas, a Criteria CaixaCorp.

Durant el 2009 l’organitzacié es va consolidar com a
primer operador privat de la gestié de ’aigua urbana

a Espanya, amb una taxa mitjana anual de renovacid
dels contractes municipals del 99%. Aixi, gestionem
aproximadament el 50% de 1’aigua potable de tot
I’Estat i prop d’'un 30% del sanejament, fet que implica
atendre més de 13 milions d’habitants, en més de mil
municipis i, si tenim en compte la nostra activitat fora
d’Espanya, la xifra de persones a les quals presetem
servei a tot el moén se situa als 26 milions.
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COMPROMiS AMB EL MEDI AMBIENT

Leficiéncia energética, amb la consegiient reducci6 de
gasos d’efecte d’hivernacle, i la proteccié dels recursos
hidrics, en la seva accepcié més extensa, sén dos dels
compromisos sobre els quals s’ha treballat més inten-
sament durant el 2009.

Agbar duu a terme un control rigords de les xarxes

de distribucid per aconseguir optimitzar-ne el rendi-
ment. En I’ambit de la protecci6 al client, cal destacar,
també, que Aigiies de Barcelona ha estat la primera
gran empresa d’aigiies que ha rebut la certificacié ISO
22000 pel seu sistema de gestid de seguretat alimen-
taria aplicat a 1a millora continua de la seguretat
sanitaria de ’aigua.

LA GESTIO DE LA RESPONSABILITAT
CORPORATIVAEL 2009

Durant el 2009 Agbar va revisar el Pla a mitja termini
de responsabilitat corporativa, i es van comencar a
establir alguns objectius que van més enlla del 2011.
Entre els principals reptes que es planteja Agbar, des-
tacaria el foment de la igualtat i 1a diversitat entre els
nostres empleats, la implicacié en la millora de la qua-
litat de vida de les comunitats locals en les quals ope-
rem i el foment de les practiques de sostenibilitat en la
cadena de subministrament.

En I’ambit de la gestié responsable de les persones, la
disminucié de I'index de sinistralitat el 3,82, per sota
I’objectiu proposat, i la inexisténcia d’accidents greus
o mortals durant el 2009 sén un avenc molt impor-
tant.

Linforme de Responsabilitat Corporativa és una bona
eina de comunicacié amb els nostres grups d’interes,
perd no la inica. L'informacié sobre la nostre organit-
zacib es completa amb la que proporciona I'Informe
Financer del Grup.

Angel Simon Grimaldos
President executiu
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Capdavantera d'un grup constituit per 128 empreses i prop de
10.500 empleats, Agbar realitza tots els processos relacio-
nats amb el cicle integral de l'aigua: la captacio, el transport, la
potabilitzacio, la distribucio, el control de les garanties sanita-
ries i el subministrament d'aigua. Aixi mateix, porta a terme el
sanejament, la depuracio i la posterior reintroduccio de l'aigua
tractada al medinatural. Per tant, parlar dAgbar, en l'actuali-
tat, és parlar d'aigua al 100%.
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TOTS ELS USOS DE LAIGUA, LA GESTIO AL COMPLET

> Recuperacio d'aigiies
freatiques perque es
puguin aprofitar

> Gestid
d'embassaments

> Recarrega artificial
d'aqiifers

> Diagnostic ambiental
d'aigiies

5]

> Gestid integral del
drenatge urba

> Recollida d'aigiies
residuals urbanes
per xarxes isistemes
de buit

> Controld'abocaments
axarxes de saneja-
ment

2]

> Planificaci¢ igestid de
plantes de potabilit-
zacio

> Recursos alterna-
tius: dessalinitzacio
d'aiglies marines
salobres

> Controldelaigua
potable: parametres
sanitaris, sistemes

dalertes d'abocaments,

etc

> Aportacio d'aigiies
perausos industrials,
ltdics o agricoles

(6]

> Planificacid igestio de
plantes de depuracio

> Tractament d'aiglies
dificils (contaminacié
per nitrats, salmorres,
aiglies industrials
lixiviats d'abocadors,
etc.)

> Mesuramenticontrol
d'olors ambientals amb
olfactometria

> Analiside l'impacte
ambiental

> Assecatge térmic de
fangs de depuradora

©

> Centres de telecontrol
operatiude les xarxes
de subministrament

> Xarxes de subminis-
trament:tecnologiade
construccid senserasa

> Sistemes de sectorit-
zacio delaxarxaide
reduccio defuites

> Sistemes de seguretat
endiposits de distri-
bucid.

> Abastament d'aigua per
aprocessosindustrials.

> Restitucio de 'aigua
depurada al medi
natural

> Control de la qualitat
de les aiglies destina-
desalbany

> Consultoriatecnica
juridicaambiental

> Hidroverter:deteccio
imesurament
d'abocaments en aigiies
superficialsiresiduals

o

> Programes de gestio
integral de clients:
facturacio, oficina
virtual, atencio als
clientsitauler de
control

Hidrotel, telelectura
i telegestio de comp-
tadors

Sistemes tele-
matics de gestio
d'incidéncies enel
subministrament

\"2

\"4



) i )

S m
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|
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O1.1

Quisom

Agbar va néixer el 1867 com a empresa
de subministrament d'aigua potable a
Barcelona. Amb el pas dels anys, es va
convertir en una empresa especialista en
la gestio de tots els processos vinculats
al cicle integral de l'aigua, i avui és un dels
grans experts mundials daquest sector.

A més de ser a Espanya, ’'organitzaci6 esta present

a Xile, el Regne Unit, la Xina, Colombia, Algéria,
Cuba i Méxic, i déna servei, en conjunt, a més de

26 milions d’habitants. Aquesta reeixida expansié
resulta de la seva capacitat d’evolucionar adaptant-
se a les demandes i exigéncies d’un mercat canviant,
aixi com a I’enfocament de les seves activitats, que,
des d’una oOptica de sostenibilitat, té en compte el
creixement economic, el respecte i la proteccié del
medi ambient, i una actitud social responsable.

Agbar presta els seus serveis a través de marques
locals amb una llarga historia, com Aigiies de
Barcelona i Sorea (Catalunya), Aguas de Mircia,
Emasagra (Granada), Aguas de Alicante, Bristol
Water (Regne Unit), Aguas Andinas (Xile) i Jiangsu
Water (Xina), entre d’altres.

Entre les empreses de ’organitzacid, enfocades a

la millora de l’eficiéncia i la qualitat dels serveis

del cicle integral de I’aigua destaquen: Aquagest
Medioambiente, Aquagest Soluciones Industriales,
Aquaplan, Labaqua, Sedelam, STC i Interlab. La
seva vocacio és oferir solucions que s’adaptin a

les necessitats dels seus clients mitjancant 1’as

de tecnologies avancades: assisténcia técnica i
consultoria, disseny i implantacié d’instal-lacions, i
explotacié i manteniment d’aquestes instal-lacions.

Finalment, entre les apostes d’Agbar pels sectors
més innovadors i avancats, destaquen CETaqua
(Centre Tecnologic de I’Aigua), un organisme
integrador, gestor i executor de projectes de
recerca lligats a 1a gesti6 del cicle de I’aigua (més
informacié al capitol «Agbar i la innovacié»), i
Aguagest Services Company, S.A., empresa que
presta serveis de manera centralitzada als clients
interns d’Agbar, principalment en I’ambit de les
tecnologies de la informacié i de la cadena de
subministrament.

Per a una llista detallada de les empreses d’Agbar i
de la seva ubicacid geografica, es remet el lector a la
pagina web www.agbar.es.
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01.2

Agbar al mon

Diferents dimensions. Diferents cultures.
Diferents necessitats. Els serveis dAgbar
s'’han adequat als diversos indrets
mitjancant la implantacio de diferents
models de gestio. D'aquesta manera,
siaUbeda (Jaén, Espanya) una de les
empreses dAgbar, Aquagest Sur, gestiona
el cicle integral mitjangant una concessio
administrativa, a Ora (Algéria), s'utilitza
una gestio delegada d'aigua potable i
sanejament mitjancant l'empresa SEOR.
En altres casos, es fa servir laformula

de l'empresa mixta, participada pels
ajuntaments i Agbar. Saltillo, a Mexic, és un
exemple d'aquest model, aixi com Albacete,
Granada, Alacant o Mdrcia, a Espanya.

ESPANYA

Capital: Madrid

Moneda: euro

Poblacié: 46,7 milions d'habitants

Accés de la poblacié a l'aigua potable: 100%
Accés de la poblaci6 al sanejament: 100%
PIB el 2008:1.602,0 bilions de dolars EUA

Si bé en els darrers anys Espanya ha aconseguit
situar-se entre les principals poténcies economiques
a escala mundial, la crisi financera internacional,
agreujada sobretot per la punxada de la bombolla
immobiliaria, ’ha castigat durament, La rigidesa
del mercat laboral provoca que la sortida de 1a crisi
es prevegi més lenta que en altres economies, tant
d’Europa com de la resta del mén. La desocupacié
continua essent la principal preocupacié i els orga-
nismes internacionals preveuen que la taxa d’atur
s’aproximara al 20% de la poblacié activa al llarg de
I’any 2010. En I’actualitat, la terciaritzacié de I’eco-
nomia espanyola I’ha portat, des de la década dels
setanta, a situar-se en uns nivells per sobre del 60%
de I’'ocupacio total i en xifres similars d’aportaci6 al
PIB. La dependéncia dels serveis, pel fet de ser un
sector de productivitat baixa, altament intensiu en
treball, provoca que en moments de contraccid eco-
nomica, com l’actual, la desocupacid es dispari.

Agbar a Espanya: el més destacat el 2009

Present a totes les comunitats autonomes espanyoles,
Agbar distribueix aigua potable a més de 13 milions
d’habitants a més de 1.000 municipis, que van des
dels 300 habitants fins a les grans ciutats de gairebé
tres milions. Aquestes dades fan que sigui el primer
operador privat del mercat espanyol, amb una gestid
d’aproximadament el 50% de ’aigua potable i de
gairebé un 30% del sanejament.

Durant el 2009, ’organitzaci6 ha consolidat la seva
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A Espanya, Agbar es el primer operador privat. Gestiona
aproximadament el 50% de l'aigua potable i gairebe el 30%
del sanejament, i obte una taxa de renovacio dels contractes

municipals del 99%.

posici6 de primer operador privat de la gesti6 de I’aigua
urbana a Espanya, on obté una taxa mitjana anual de
renovacié dels contractes municipals del 99%.

> Aixi, I'organitzaci6 ha resultat adjudicataria de 33
nous contractes relacionats amb l’activitat d’aigua

en baixa® que ofereixen servei a 485.107 habitants.

Els principals contractes corresponen a Lled, Avilés
(Asttiries), Puertollano (Ciudad Real), Olot (Girona), la
Vila Joiosa (Alacant), Martorell (Barcelona), Villanueva
de la Serena (Badajoz) i Manilva (Malaga). També s’han
renovat 29 contractes amb servei a 170.614 habitants,
entre els quals destaquen els de Torremolinos (Malaga),
Rojals (Alacant), Cunit (Tarragona) i la Bisbal
d’Emporda (Girona).

> En l'activitat d’aigua en alta®, Agbar ha estat
adjudicataria de 20 nous contractes que ofereixen
servei a 559.241 habitants. Els principals contractes
corresponen al Consorci Costa Brava (Girona) i a Lled,
Avilés (Astiries), Puertollano (Ciudad Real), Tudela
(Navarra), Olot (Girona) i Coria (Caceres). També s’han
renovat 16 contractes amb servei a 121.504 habitants,
entre els quals destaquen els de Torremolinos (Malaga),
la Mancomunitat de la Vall del Bullaque (Ciudad Real) i
La Bisbal d’Emporda (Girona).

D’altra banda, en l’activitat de depuracid, Agbar ha

estat adjudicataria de 22 nous contractes de gestié
d’estacions depuradores d’aigiies residuals. En aquest
ambit destaquen ’explotacié i el manteniment de

les estacions depuradores d’aigiies residuals de la
ciutat de Madrid i de Puertollano (Ciudad Real); el
servei de funcionament, manteniment i conservacié
dels emissaris, dels bombaments i de les estacions
depuradores d’aigiies residuals de Cordova, Oleiros

(la Corunya), Montornés del Vallés, Santa Eulalia de
Roncana i Bigues i Riells (Barcelona), Oliva (Valéncia),
Valls (Tarragona) i el Baix Aragd (Terol). Aixi mateix,
s’han renovat 15 contractes, entre els quals destaquen
Benicarl6 (Castelld), Tavernes de la Valldigna (Valéncia)
iLlanes (Asturies).

> Pel que fa a I’activitat de clavegueram, Agbar ha
estat adjudicataria de 23 contractes que ofereixen
servei a 289.233 habitants. D’aquests contractes,
s’han de destacar el d’Avilés (Asturies), Puertollano
(Ciudad Real), la Vila Joiosa (Alacant), Villanueva
de la Serena (Badajoz), Manilva (Malaga) i Coria
(Caceres). També s’han renovat 13 contractes

amb servei a 129.869 habitants, entre els quals
destaquen els de Torremolinos (Malaga), Rojals
(Alacant), Cunit (Tarragona) i La Bisbal d’Emporda
(Girona).



LaTorre Agbar, seu corporativa dAgbar, a Barcelona (Espanya) SESE
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Capital: Santiago de Xile

Moneda: peso xilé

Poblacid: 17,1 milions d'habitants

Accés de la poblacié a l'aigua potable: 95%
Accés de la poblacié al sanejament: 94%
PIB el 2008:169,5 bilions de dolars EUA

Leconomia xilena és una de les més solides del con-
tinent america i des de 1a segona meitat dels anys
vuitanta ha mostrat un creixement récord per als seus
estandards historics. Xile, actualment, disposa d’'un
mercat obert al mén, amb una economia exportadora
i explotadora de matéries primeres (coure, molibdeé,
oriargent).

Al comencament del 2010, la presidenta Bachelet va
signar el conveni d’adhesi6 de Xile a ’Organitzacié de
Cooperaci i Desenvolupament Econdmic (OCDE), com
a pas previ per convertir el pafs en el primer membre
ple de Sud-ameérica i segon de Llatinoameérica (després
de Méxic) d’aquesta organitzacid.

Sebastian Pifiera, representant de la Coalicién por el
Cambio, va guanyar les Gltimes eleccions presidencials
del pais (després d’una segona volta el gener del 2010)
amb el 51% dels vots. El nou president xilé va prendre
possessid del carrec 1’11 de mar¢ de 2010.

Agbar a Xile: el més destacat el 2009

Durant el 2009 van finalitzar les obres de construccié
de I'interceptor Mapocho Urbano Limpio i a mitjans de
desembre van comencar les proves d’operacié.

El projecte pretén netejar les aigiies del riu Mapocho
urba i fer que la capital xilena, sigui la primera de
Llatinoameérica que recicli completament les seves
aigtiies residuals. El pla preveu el tancament de les 21
descarregues d’aigiies residuals que arribaven al 1lit
fluvial i consisteix en la construccié d un col-lector®
subterrani de 28 km paral-lel al riu fins a desembocar a
les plantes de tractament de La Farfana i E1 Trebal.

> Amés, es va materialitzar el comencament de

les operacions de la nova planta Buin Maipo, que
descontamina les aigiies servides a 55.000 habitants.
Finalment, es va portar a terme la licitacié, ’adjudicacié
ilaposada en marxa del projecte Planta Mapocho, que
consisteix en la construccié d'una tercera planta de
depuraci6 d’aigiies residuals a Santiago. Ambdds projectes
permetran aconseguir el 100% de tractament d’aigiies
residuals en I’area de concessi6 d’Aguas Andinas.

> Destaca també, el 2009, la culminacié satisfactoria

del procés de revisi6 tarifaria mitjancant ’acord assolit
entre Aguas Andinas i la Superintendencia de Servicios
Sanitarios (SISS) per fixar les tarifes dels serveis ptiblics
d’aigua potable i aigiies servides per al periode 2010-2015.



Lesnovesplantes Buin Maipo i Mapocho permetran assolir
el 100% del tractament de les-aigiiesresiduals en l'area de
concessio dAguas Andinas.

Vista aéria de la planta de tractament daigua potable de Vizcachas,
gestionada per Aguas Andinas
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REGNE UNIT

Capital: Londres

Moneda: lliura esterlina

Poblacié: 62 milions d'habitants

Accés de la poblacié a l'aigua potable: 100%
Accés de la poblacié al sanejament: 100%
PIB el 2008: 2.680,0 bilions de dolars EUA

El Regne Unit disposa d’una de les economies del
moén més importants i és, també, un dels principals
centres de finances a escala global. Destaquen els
serveis financers a ’engros, la banca, els gestors de
patrimonis i les empreses d’assegurances, que apor-
ten més del 30% de ’economia del pais, una xifra
que gairebé duplica la mitjana europea. Per aquest
motiu, la crisi mundial que va esclatar el 2008 va
tenir fortes repercussions en aquesta economia, amb
la consegiient caiguda de la borsa de valors, la falta
de liquiditat i ’augment de la taxa de desocupacio.
En termes de PIB, és el sisé pais del mén després dels
Estats Units, el Japd, la Xina, Alemanya i Franca.

Agbar al Regne Unit: el més destacat el 2009

A més del negoci regulat existent, I’empresa pretén
incrementar el seu volum de negoci no regulat a Regne
Unit mitjancant la comercialitzacié de serveis relacio-
nats amb el medi ambient i les tenologies, comptant
per aixod amb les divisions de medi ambient i de serveis
a través de les societats Agbar Environment Ltd. i Agbar
Solutions Ltd., respetivament.

> Aix{ mateix, durant I’any 2009 han tingut lloc

les negociacions de les tarifes per al proxim periode
tarifari quinquennal, d’abril del 2010 al marc del 2015.
El novembre del 2009, I’'organisme regulador Ofwat
(Water Services Regulation Authority) va publicar

1a Final determination amb les tarifes que ha d’aplicar
Bristol Water per a aquest periode. Amb tot, el Consell
d’Administracié de Bristol Water va decidir rebutjar la
proposta d’Ofwat i recérrer per les noves tarifes davant
la Comissi6 de Competicié (Competition Commission).
El febrer del 2010, Bristol va rebre la carta de la
Competition Commission que va iniciar el procés.
S’estima que el procés pot durar aproximadament sis
mesos, fins a I’agost del 2010.

> Bristol Water ha assolit 1a posicié niimero deu sobre 22
al’Overall Performance Assessment (OPA), classificacid
sobre la qualitat del servei que elabora I’'organisme
regulador Ofwat per a les companyies del sector a
Anglaterra i Gal-les. Aquesta classificacié mesura
factors com les interrupcions en el subministrament
d’aigua, el servei als clients o I'impacte sobre el medi
ambient. Bristol Water ha aconseguit la maxima
puntuacio en els apartats de servei al client, fiabilitat de
subministrament i impacte ambiental. El 2009 s’han
aconseguit quatre punts menys que ’any anterior,

fet que ha comportat un retrocés de set posicions en

la classificaci6. No obstant aixd, la puntuacio total
obtinguda és de 279 punts sobre un total possible de

288. L'alt nivell d’exigéncia de la indtstria de I’aigua

al Regne Unit propicia que lleugeres modificacions en
la puntuacié d’algun indicador impliquin variacions
ostensibles en la posicié final.



El Chew Valley Lake, gestionat per Bristol Water, Bristol (Regne Unit)
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Capital: Pequin

Moneda: iuan xines

Poblacid: 1.321,9 milions d'habitants

Accés de la poblacié a l'aigua potable: 88%
Accés de la poblacié al sanejament: 65%
PIB el 2008: 4.327,4 bilions de dolars EUA

La Xina, el gegant asiatic, s’ha convertit en la ter-
cera poténcia economica a escala mundial, només
superada pels Estats Units i el Japé.

La seva economia és essencialment industrial. E1
sector secundari representa aproximadament el
49% del PIB; els serveis, un 40%, i I’agriculturaila
ramaderia sén un 11% del total.

En els darrers anys, la vida economica del pais ha estat
marcada pel creixement gradual de la construccié i
dels serveis, que ha estat possible gracies a la constant
migraci6 de treballadors rurals cap a les zones urbanes.

Durant el 2009, any en qué la crisi va castigar les
principals poténcies mundials, el seu paper en
I’economia a escala global va ser preponderant, amb
un creixement superior al 8%.

Agbar a la Xina: el més destacat el 2009

Durant I’any 2009 va finalitzar la construcci6 de la
tercera planta de tractament operada per Agbar a la
ciutat de Taizhou. En aquest mateix any s’ha iniciat
ja el subministrament d’aigua potable a Jiangyania
altres municipis limitrofs. La planta és al costat del
riu Iangtsé, a 45 km de distancia de la ciutat, amb una
capacitat de tractament de 150.000 m3/dia i un volum
total d’inversi6 superior als 20 milions d’euros.

> Amb la finalitzaci6 de les obres, Jiangsu Water (JSW)
ja opera els quatre contractes de concessié a trenta
anys de forma activa, de manera que es manté com el
principal operador de la provincia de Jiangsu.

> A Nanjing, capital de la provincia amb prop de sis
milions d’habitants, JSW gestiona una depuradora
amb una capacitat de 300.000 m3/dia.
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Canala Taizhou (Xina)
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COLOMBIA

Capital: Bogota

Moneda: peso colombia

Poblacid: 45,3 milions d'habitants

Accés de la poblacié a l'aigua potable: 93%
Accés de la poblacié al sanejament: 78%
PIB el 2008: 240,8 bilions de dolars EUA

Colombia té actualment una economia que ha
anat creixent des del 2002 i és considerada com
una de les principals del continent sud-america.

Els principals productes d’exportacié de Colombia
sén el petroli, el café (del qual és un dels principals
productors i exportadors mundials des de la década
dels noranta) i les maragdes (n’és el lider mundial pel
que fa a la seva produccio).

Situada al nord del pais, Cartagena de Indias és

la capital del departament de Bolivar. Fundada el
1533, s’ha convertit en el principal centre turistic de
Colombia gracies al seu patrimoni historic.

Al comencament del 2010 va ser la seu del Forum
Economic Mundial per a I’América Llatina.

Agbar a Colombia: el més destacat el 2009

Aguas de Cartagena va assolir la cobertura del 86%

en el servei de clavegueram, gracies a la finalitzaci6
de les xarxes de la zona sud oriental de la ciutatia

la finalitzacié i posada en marxa de ’EBARC® Maria
Auxiliadora. La cobertura del servei d’aigua es manté
proxima al 100% i s’ha incrementat el nombre de
clients, d’acord amb el creixement de la ciutat.

> Es continua amb 1’execuci6 de les obres
relacionades amb el sistema de disposicié final, que
s’acabara i es podra posar en marxa el 2010. Entre
aquestes obres, destaca l’arribada a la ciutat dels
4,3 km de canonada de polietilé d’alta densitat

de 2 m de diametre, amb destinaci a I’emissari
submari.

> Les certificacions de qualitat ISO 14001 i ISO 9001
es van renovar seguint el compromis de qualitat i de
millora continua que té I’empresa.

> A més, I'empresa manté el lideratge en 1’apadri-
nament de zones verdes de la ciutat, atés que s’ha
encarregat de la renovacié i el manteniment acurat
d’arees enjardinades i com a aportacié a I’embelli-
ment de la ciutat.



Vista de la ciutat de Cartagena de Indias (
gestionada per Aguas de Cartagena
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ALGERIA

Capital: Alger

Moneda: dinar algeria

Poblacid: 35,7 milions d'habitants

Accés de la poblacié a l'aigua potable: 85%
Accés de la poblacié al sanejament: 94%
PIB el 2008:160,0 bilions de dolars EUA

Algéria, que se situa entre el Mediterrani i el Siha-
ra, és el desé pais més gran en superficie del mén i
el segon d’Africa.

El 25% de la poblaci6 activa del pais treballa en la pesca
ienl’agricultura, pero la seva caracteristica més
destacada és la gran reserva de recursos naturals de
qué disposa, per la qual cosa el petroli i el gas son les
seves principals fonts d’ingressos (30% del PIB).

En els darrers anys, el govern d’Algeéria fa esforcos per
enfrontar-se a la falta de diversificacié de I’economia i
ala desocupacib.

Situada al nord-oest del pafs, la ciutat d’Ora és un
important port i zona comercial, a més de ser un dels
centres universitaris d’Argélia.

Agbar a Algéria: el més destacat el 2009

L'abril del 2008 es va iniciar I’activitat de SEOR,
Société de I’Eau et de I’Assainissement d’Oran, en
aquesta provincia de prop d’1,5 milions d’habitants.
SEOR és una empresa publica algeriana que va
contractar Agbar per gestionar i millorar el servei
d’aigua potable i sanejament de la segona ciutat més
gran d’Algéria, sota estandards internacionals i per
mitja d’un contracte de cinc anys i mig.

> SEOR ha agafat el relleu de les empreses publiques
que s’encarregaven de la gesti6 de I’aigua potable i el
sanejament, tot integrant tant les persones com els
recursos materials d’aquestes empreses.

> Els tres objectius principals del contracte sén
assegurar el servei d’aigua potable durant les 24 hores
del dia, gestionar el sanejament i la depuracié de les
aigiies residuals, i formar i transferir el coneixement
als empleats locals.

> Cal destacar que, durant el 2009, s’ha assolit 'H18
(mitjana de 18 hores de servei d’aigua potable al

dia), s’ha aprovat un pla de negoci 2008-2013 amb
inversions per un import de més de 550 milions
d’euros i s’han posat en operaci6 dues eines aportades
per Agbar: SAP FI/CO i OCCAM.

> El 2010 es preveu més disponibilitat de recursos
hidraulics i un esforc important en la renovacié de

la xarxa per aconseguir una millora significativa

del servei. Aixi mateix, s’espera portar a terme una
millora significativa dels processos i instal-lacions que
permeti modernitzar I’operativa logistica.



Vista aéria de la depuradora d'Ora (Algéria), gestionada per Seor
o F T, 3 Y
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Capital: L'Havana

Moneda: peso cuba

Poblacid: 11,5 milions d'habitants

Accés de la poblacié a l'aigua potable: 91%
Accés de la poblacié al sanejament: 98%
PIB el 2008: 62,7 bilions de dolars EUA

Cuba, estat situat al mar Carib, té un régim economic
en qué la major part dels mitjans de produccid estan
sota el control directe del govern i la inversi6 de capi-
tal privat necessita el vistiplau governamental.

Els que més divises reporten al pais és la venda del
niquel, el turisme, el tabac, el sucre i el turisme.

Amb tot, el fet més destacable de la seva economia,
ien general de tot el pafs, és el bloqueig comercial
ifinancer a qué esta sotmesa ininterrompudament
I’illa des del 1962 per part dels Estats Units.

Agbar a Cuba: el més destacat el 2009

Malgrat les dificultats financeres del pais, el servei
prestat per Aguas de La Habana ha estat molt bo, i

aix{ ho han reconegut les diferents administracions
implicades. La imatge externa d’empresa de serveis ha
quedat reforcada aquest any 2009.

> Es destacable la millora dels equips de treball, molts
dels quals s’han renovat, i la posada en servei de noves
oficines comercials, aixi com la considerable millora
de moltes instal-lacions.

> L’any 2009 es va rebre el certificat de qualitat que emet
I’Oficina Nacional de Normalitzacié pel compliment

de la norma cubana NC-ISO g9oo1 del 2008, pel servei

de gesti6 comercial per al sector estatal i en divisa, la
facturacié i el cobrament del sector residencial, ila
installaci6 i el manteniment de comptadors d’aigua i
instal-lacions de connexi6 de servei.

> Pel que fa a Aguas Varadero, cal destacar la
celebraci6 del quinzé aniversari de 1’associaci6 entre
I'Institut Nacional de Recursos Hidrics (INRH) de Cuba
i Agbar. Aquest contracte internacional és el més antic
en vigor d’Agbar, que ha estat declarada empresa de
referéncia en I’ambit nacional. Aix{ mateix, Agbar

ha estat finalista del Premi Nacional de Qualitat de

la Repiiblica de Cuba i ha obtingut la Certificaci6 de
Seguretat Biologica per a depuradores i laboratoris,
amb la qual cosa és I'linica empresa d’abastament a
Cuba que disposa d’aquesta certificacio.



Seu corporativa dAguas de La Habana, 'Havana (Cuba)
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Capital: Mexic DF

Moneda: peso mexica

Poblacid: 107,1 milions d'habitants

Accés de la poblacié a l'aigua potable: 95%
Accés de la poblacié al sanejament: 81%
PIB el 2008:1.088,1 bilions de dolars EUA

Meéxic, pais situat estratégicament al continent
nord-america, té una frontera amb els Estats Units
de més de 3.000 km; aquest fet marca la vida politi-
ca i econdomica del pais.

Pertany a I’Organitzacié de Cooperacid i Desenvo-
lupament Economic (OCDE) des del 1994, és una de
les principals destinacions per a la inversié estrangera
al continent america i disposa d’un mercat d’uns 100
milions d’habitants.

La seva economia és la segona més gran de Llatinoa-
meérica, només superada pel Brasil. Méxic és el tercer
pais del moén en reserves de petroli.

La crisi econdomica internacional, iniciada als Estats
Units el 2008, va afectar especialment Méxic; la
caiguda de les seves exportacions a aquest pais (un
80%, aproximadament) va repercutir negativament en
la seva economia.

Agbar a Méxic: el més destacat el 2009

Durant el 2009, Aguas de Saltillo va destinar més
de dos milions d’euros a realitzar significatives
inversions en obres a fi de millorar els serveis
que proporciona, com la reposicié de xarxes i
preses domiciliaries, la renovacié del parc de

micromesura, I’extensié de la xarxa d’abastament i
la incorporacié de nova infraestructura, telecontrol
i equipament de pous.

> Amb una xarxa de distribucié de més de 2.300 km
de longitud, el seu rendiment se situa en un 73%.

A més, a causa de la gesti6 dels diferents comités,
com els d’Eficiéncia, Clients i Qualitat, I’empresa
reitera el seu compromis de millorar continuament
I’acompliment de les seves funcions. Per aquest
motiu, va rebre un reconeixement en I’ambit nacional
pel seu destacat acompliment i eficiéncia, atorgat

pel Consell Consultiu Ciutadd, un organisme ciutada
independent que s’encarrega de fer consultes sobre els
serveis publics.

> La preservacid del medi ambient i la conservacid

de recursos sén prioritaris per a I’empresa, per la

qual cosa els estudis d’hidrogeologia subterrania per

a I’elaboracié de balancos hidraulics i el programa
d’estalvi d’energia sén accions permanents dins Aguas
de Saltillo. Aquestes activitats permeten a I’empresa
continuar estabilitzant i conservant els aqiiifers que
abasten d’aigua la ciutat.

> Enrelacié amb el sanejament, es disposa d’un pla
permanent de manteniment preventiu per a la neteja
i el manteniment de la xarxa, a fi d’eliminar els punts
potencials de risc i prevenir inundacions.

> Interagbar de Méxic va renovar el contracte de
serveis comercials amb I’Ajuntament de Ramos
Arizpe, ciutat veina de Saltillo, en el qual s’estableix
un programa de millora de I’activitat comercial i de la
gesti6 de facturaci6 i cobrament.
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N\

COLOMBIA’

Z
/ESPANYAZ XILE UK MEXIC CUBA ALGERIA XINA Z
7 . Z
ABASTAMENT
Nombre total de municipis servits 1.035 86 9 1 1 9 2 4
Poblaci¢ total servida (habitants) 13031201 6978881 1136445  706.823 917.294 1270000 1443000 588.000
Nombre total de clients 6161376 1789705  500.425 192.082 180541 388528 208088 187.522
Volum lliurat ala xarxa (hm3/any) 1.250 7625 1033 46,3 72] 3393 90,0 723
Nombre dETAP i 'EDAM en explotacio 193 37 15 0 1 0 7 4
Capacitat total de tractament (m3/dia) 2571552 2249175 410500 0 270000 0 708300 400.000
Longitud total de a xarxa 61960 14628 6659 2306 1549 2138 2445 1097
de distribucio (km)
SANEJAMENT
Clavegueram
Nombrg Fotal de municipis servits 365 77 NA 1 1 9 % NA
enrelacié amb el clavegueram @
Poblaci6 total servida enrelacio 8255832 6120503 NA 678777 789568 1239855 1500000 NA
amb el clavegueram
Longitud de la xarxa de clavegueram 24524 11862 NA 1730 997 1220 1300 NA
i collectors (km)
Depuracié
Nombre.’fotal de municipislservits 445 86 NA 1 0 9 6 1
enrelacié amb la depuracio ©)
Nombre d'EDAR en explotacid ©) 436 4 NA 1 0 15 1 1
Carrega contaminant equivalent 9323773 4.066.189 NA 25920 0 95523 2200000 320.000
Capacitat total de depuracid ) (m?/dia) 2709333 1341567 NA 4320 0 73540 240000 300.000

M) Unicament el nombre de municipis dels serveis on es gestiona la xarxa de clavegueram, en qualsevol de les seves possibilitats (gestid
avancada del drenatge urba —GADU—, només neteja).

@) Unicament els habitants dels serveis on es gestiona la xarxa de clavegueram, en qualsevol de les seves possibilitats (GADU, només neteja).

) Municipis i diferents dades sobre l'explotacio de les EDAR.

NA: No aplica.
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01.3

Principals magnituds dAgbar®

MILIONS D'EUROS

222 %
DESEMBRE%? DESEMBRE% /VARIACIO %
/ LZOOS// DEL 2009/ /
Z X 77 2
COMPTE DE RESULTATS
Ingressos d'explotacio 17707 1851,2 45
Flux de caixa d'explotacid 4980 5298 64
Resultat d'explotacio 3364 3477 34
Marge de resultat d'explotacio (%) 190 188 -
Resultat net 360,2 3249 -01
Marge de resultat net (%) 203 176 -
Resultat net atribuit a la societat dominant 2353 166,8 -291
ENDEUTAMENT
Patrimoni total net 27048 26878 -0,60
Endeutament net 5396 14022 159,90
Endeutament / Patrimoni net 19,9 522 -
Endeutament/(patrimoni net + endeutament) 16,6 343 -

*Totes les dades d'aquest apartat es refereixen al perimetre de consolidacié financer (empreses en integracio global a Espanya, Xile,
Regne Unit i Xina).
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TITULATS DE

PLANTILLA 8% GRAUMIA
MITJANA é
CONSOLIDADA*

2008

DIRECTIUS
"""""""""" ITITULATS

PLANTILLA B
MITJANA
CONSOLIDADA*
2009

*Fareferencia al perimetre de consolidacio
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PLANTILLA
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CONSOLIDADA
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2009
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Espanya

---------------------- 74%

PLANTILLA
MITJANA
CONSOLIDADA
PER CONTRACTE
2009
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Creacid deriquesa

A continuacid, es presenta la creaci6 de riquesa el 2009 d’informes de sostenibilitat emesos per la Global
per als diferents grups d’interés d’Agbar, estimada Reporting Initiative (GRI)©.

mitjancant 'indicador de valor econdmic directe generat

i distribuit, proposat en els estandards per a ’elaboracié

MILERS D’EUROS

AGBAR AGBAR
., 2008 2009

A) VALOR ECONOMIC DIRECTE GENERAT (A) 1944.654 1921137
a) Ingressos 1944654 1921137

B) VALOR ECONOMIC DISTRIBUIT (B) 1657196 1.953.265
b) Costos operatius 881.238 908.609

c) Souibeneficis dels treballadors 312132 326.551

d) Pagaments a proveidors de capital 311.604 555.785
Accionistes (dividends pagats) 154307 471147
Entitats financeres 157.297 84.638

e) Taxes 139.971 149.729

) Recursos destinats ala societat 12.251 12592

VALOR ECONOMIC RETINGUT = (A)-(B) 287458 -3212831
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Inversions

Les inversions realitzades durant ’exercici 2009 per les
societats d’Agbar pugen a 514,6 milions d’euros, dels
quals el 70,8% corresponen a I’'ambit espanyol i el 29,2%
restant, a les societats participades a la resta del mén.

Les inversions en immobilitzat intangible® corresponen,
sobretot, al pagament de canons i renovacions de
contractes d’aigua a Espanya.

Del volum total d’inversid en immobilitzat materialc,
destaquen els 106,7 milions d’euros d’Agbar a Xile;
d’aquests, 45,8 milions d’euros corresponen a la
construccid de I'interceptor Mapocho Urbano Limpio
per a la depuracid de la totalitat de les aigiies residuals

generades a la regi6 metropolitana de Santiago de Xile.
Aixi mateix, cal esmentar els 19,8 milions d’euros de
Bristol Water (Regne Unit) i els 0,8 milions d’euros de
Jiangsu Water (Xina).

Respecte a la inversi6 financera®, cal assenyalar que
inclou, entre d’altres, les adquisicions d'un 50%
addicional de 'empresa Comagua, S.A. per un import de
12,1 milions d’euros; d'un 36,43% addicional de Labaqua,
S.A., per un import de 12,1 milions d’euros; d'un 10%
addicional de Canaragua, S.A. per un import de 10,0
milions d’euros, i del 100% del Crupo Interlab, S.A. ide
Centaria, Concesiones e Infraestructuras, S.L.U., per
imports de 4,6 1 9,2 milions d’euros, respectivament.

MILIONS D'EUROS

¢
/% 2008 2,299
INVERSIONS CONSOLIDADES
Inversions immaterials 521 230,2
Inversions materials 2253 190,0
Inversions financeres 2388 944

TOTAL INVERSIONS CONSOLIDADES

5163 514,6
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01.4

Organitzacio

Shanregistrat durant l'any algunes
variacions en la composicio del Consell

dAdministracio dAgbar.

Enla Junta General dAccionistes dAgbar,
celebrada el 5de juny de 2009, es van aprovar
els nomenaments de Suez Environnement
Espafia, SL, i Inmaculada Juan com a consellers

COMPOSICIO DEL CONSELL
DADMINISTRACIO

El 31 de desembre de 2009, el
Consell d’Administracié estava
format tal com s’indica a
continuacié:

> President i conseller delegat
JordiMercader

> Vicepresidents

Gérard Mestrallet

Manuel Raventos

> Consellers

Angel Simon

Bernard Guirkinger

Feliciano Fuster

Francisco Reynés

Gérard Lamarche

Inmaculada Juan

Miquel Noguer

Sir Rob Young

Suez Environment Espafia, S.L. (representada per
Jean-Louis Chaussade)

Yves de Gaulle

> Secretari no conseller

Alejandro Garcia- Bragado

> Vicesecretari no conseller

José Antonio Félez

EQUIP DIRECTIU

>President i conseller delegat
Jordi Mercader

> Conseller-director general
Angel Simon

36

del Consell dAdministracio en substitucio de
Jean-Louis Chaussade i Enric Corominas.

Despres de la Junta dAccionistes, el Consell

> Director de Gestié Corporativa
Lluis M. Puiggari

> Director dAgbar Aigua

Juan Antonio Guijarro

> Director dAgbar Medi Ambient
Leonard Carcolé

> Director econdmic-financer
Josep Bagué

> Secretari general

Xavier Amords

> Director d'Organitzacid i Recursos Humans
Arsenio Olmo

> Director d/Aigiies de Barcelona
Ciril Rozman

> Director dAgbar Xile

Joaquin Villarino

> Director de Salut

Javier Murillo

COMPOSICIO DE LA COMISSIO EXECUTIVA

> President

JordiMercader

> Vocals

Bernard Guirkinger

Francisco Reynés

Suez Environnement Espafia, S.L. (representada por
Jean-Louis Chaussade)

Manuel Raventds

dAdministracio ha acordat nomenar com a
membre de la Comissi¢ dAuditoria i Control
Miquel Noguer, per cobrir la vacant produida
enaquest carrec per Enric Corominas.

COMPOSICIO DE LA COMISSIO
DAUDITORIA | CONTROL

> President

Feliciano Fuster

> Vocals

Bernard Guirkinger

Miguel Noguer

COMPOSICIO DE LA COMISSIO

DE NOMENAMENTS | RETRIBUCIONS

> President

Manuel Raventoés

> Vocals

Francisco Reynés

Suez Environnement Espafia, SL (representada
per Jean-Louis Chaussade)

COMPOSICIO DEL CONSELL
DADMINISTRACIO A PARTIR DEL
8 DE JUNY DE 2010
> President executiu
Angel Simon
> Vicepresidents
Jean-Louis Chaussade
Isidre Fainé
Gérard Mestrallet
> Vocals
Gérard Lamarche
Bernard Guirkinger
Yves de Gaulle
Manuel Raventds



01.5

Pla estrategic 2008-2011

E12008, Agbar va elaborar un Pla estrategic
per al periode 2008-2011, en el qual plasmava
la seva focalitzacio en els sectors de l'aigua,
elmediambient ila salut, sectors que
complien el requisit exigit per lenfocament
estratégic dAgbar: potencial de creixement,
rendibilitat i generaci¢ de flux de caixa (cash
flow®) recurrent. Aquest pla es fonamentava
en el fet que laigua i el mediambient han
estat, i continuaran essent en el futur,
lactivitat principal dAgbar.

Amb tot, el 22 d’octubre de 2009 Criteria Caixa Corp,
S.A., iSuez Environnement Company, S.A., van
anunciar que, en relacié amb la seva participacié en la
Societat General d’Aigiies de Barcelona, S.A., dela qual
tenien conjuntament el 90% del capital social, havien
decidit reorientar els seus interessos estratégics en el
negoci dels serveis de salut col-lectius i en el sector de
l'aigua i el medi ambient. Per aquest motiu, van signar
un acord de principis pel qual, en cas que finalitzi tal
com esta previst, Agbar passara a estar controlada en
un 75,01% pel grup Suez Environnement i concentrara
les seves activitats en el cicle integral de I’'aiguaiel
medi ambient, per la qual cosa abandonara el sector de
serveis de salut col-lectius, un procés reorganitzatiu que
es troba en curs.

Com a consegqiiéncia d’aquesta reorientacié de les
activitats, el Pla estratégic 2008-2011 s’haura de revisar
pel que fa a determinats aspectes.






O 2 Agbar el 2009

2009
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Durant el 2009 Agbar s'ha esforcat per impulsar l'eficiencia
energetica, la R+D+l i ['Us de les tecnologies de la comunica-
cio, i ha perseverat en les millores pel que fa a la qualitat del
serveiofertiel dialegamb els seus grups d'interes. Aquest
esforc ha obtingut alguns reconeixements importants que
premien la seva tasca en ambits com ara larecerca, la comu-
nicacio responsable o l'exercici de la sostenibilitat.
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02.1

El mes destacat

Aigiies de Barcelona, la primera gran empresa d'aigua amb la
certificacio ISO 22000

> L a certificacio ISO 22000, per a un sistema de gestio de seguretat
alimentaria, s'aplica en la millora continua de la seguretat sanitaria
de aigua, al llarg de tota la cadena de subministrament, des de la
produccio fins a la distribucio per al consum.

Eficiencia energética i energies renovables: objectiu dAgbar

> Lacreacio de la Direccio d'Eficiencia Energética ha promogut la
realitzacio d'auditories energetiques —mes de 130 el 2009— i la
previsio d'una disminucio en les emissions futures de quatre milions
de tones de CO, en les activitats de l'organitzacio a Espanya.

Investigacid de l'impacte global sobre els recursos hidrics

> CETaqua, el Centre Tecnologic de [Aigua, ha dedicat 0,9 milions
d'euros a aquesta linia derecerca, la qual cosa demostrala
importancia que s'atorga a aquesta problematica a Agbar.

Esforc en R+D+l

> Agbar va tenir el 2009 una despesa de 12,65 milions d'euros.
Gracies a la participacio en iniciatives com CETaqua i R+i Alliance,
aquesta despesava permetre [acces a projectes de R+D+| per valor
de 20,3 milions d'euros.



Aqua de Barcelonaq, calidad garantizada

.-‘!".igl'.'res de Barcelora es |z primera compaiiia
de agua en el mundo que ha oblenida la
ceriificacién intermacional 150 22000, de
control de calidad alimentaria, por la gestidn
de un gran sistema de abastecimiento.

Aigiies de Barcelona se anticipa a las

exigencias normativas del fulura con
la homalogacién de los procesos de
produccion y distribucion de agua urbana,
de acuerdo con los criterios aplicables enla
incustria alimertaria,

Siquieres saber més sobre esta certificacidn
o sobre la calidad del agua de Barcelona,
entra en wwwaiguesdebarcelonacat.

E Aigues de Barcelona

Cuidamos el agua para cuidar a las personas

Imatge de la campanya que Aiglies de Barcelona va realitzar amb motiu de l'obtencid de la certificacio 1ISO 22000.
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Les TIC® en la formacio i la gestid del coneixement

> Agbar ha posat en marxa noves iniciatives de formacio en linia.
Mes de 400 persones s’han format d'aquesta manera a Espanya, i
s'ha creat la Direccio de Gestio del Coneixement, que ha impulsat la
creacio d'espais de col-laboracio, com els vuit blogs i els 27 wikis que
estan en funcionament.

Politiques d'igualtat i conciliacio

> Durant 'any 2009, s'ha avancat notablement en la creacio de les
comissions d'igualtat i en l'elaboracio dels plans d'igualtat, que,
actualment, cobreixen el 37% de la plantilla a Espanya.

Facilitar el contacte amb els clients i millorar la seva percepcio
> Durant el 2009, Agbar ha assolit una cobertura per a latencio
telefonica als seus clients del 86% i ha habilitat noves oficines
virtuals d'atencio al client. Agbar obté, com a minim, un notable,
segons la valoracio dels seus clients a Espanya, Méxic, Colombia
ielRegne Unit.

Cooperacio amb la cadena de subministrament

> S'ha portat a terme una sessio especifica de dialegamb els
nostres principals proveidors, que ha permes alinear interessos
comuns en l'ambit de la responsabilitat corporativa.



La Jornada de dialeg amb els proveidors va tenir lloc el novembre de 2009 a Can Serra (Barcelona)
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02.2

Principals distincions
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Eltreball que esta desenvolupant Agbar en 'ambit de la sostenibilitat i la responsabilitat
corporativa ha estat mereixedor durant el 2009 de diverses distincions.

> Qualificaci6 Gold Class a 1’Anuari de sostenibilitat 2010

de PricewaterhouseCoopers (PWC) i Sustainable Asset
Management (SAM)

Agbar ha obtingut, per segon any consecutiu, la quali-
ficacié Gold Class a ’Anuari de sostenibilitat editat per
PWC iSAM, com a reconeixement pel seu comporta-
ment en matéria de responsabilitat corporativa.

2010
gold class

D) Sam

> Premis Europeus de Medi Ambient a ’Empresa
(2009-2010)

Agbar ha estat guanyadora en la categoria d’ambit
espanyol «Comunicacié per al desenvolupament sos-
tenible». Aquests premis, organitzats per la Fundacié
Entorno i la Comissié Europea, tenen el suport del
Ministeri de Medi Ambient i Medi Rural i Mari i de la
Fundacién Biodiversidad.

El premi s’ha concedit al projecte «L'IRC d’Agbar: eina
de comunicaci6 i didleg amb els grups d’interés», que
explica com els debats amb representants de grups
d’interés ens permeten millorar no tan sols els infor-
mes, sind també les mateixes estratégies.

> Bristol Water, guardonada per la implantacié d’e-
Motion, un programari que agilita la gestié amb els
clients

Bristol Water ha rebut un premi com a «empresa
lider i innovadora en la implantacié d’un nou progra-
mari», atorgat per la companyia General Electric. EL
guardé s’ha atorgat per la implantacié d’e-Motion,
una aplicaci6 per als dispositius mobils i portatils que
serveix per gestionar les operacions dels técnics sobre
el terreny i que els permet simplificar la burocracia i
accelerar la gestié amb els clients.

Amb e-Motion, Bristol Water ha millorat la qualitat en
I’atenci6 als clients i els temps de resposta a les seves
consultes. De fet, I’atencié al client és un dels aspectes
en qué la companyia esta més ben considerada i, enla
classificacié especifica que elabora ’organisme regula-
dor Ofwat, ocupa, I’any 2009, la segona posicid.

> La directora d’Aguas de Alicante, Asuncién Marti-
nez, premiada pel seu treball en defensa de la dona en
I’ambit de 1a societat i de I’'empresa

El guardd ha estat lliurat a la directora Asuncién
Martinez en una gala organitzada pel Grupo Editorial
Zu amb motiu del Dia Internacional de la Dona, en

el marc del “Projecte Solidari Dona 2009”. En la gala,
s’han premiat diferents persones que han destacat

en diferents ambits de la cultura i la societat, pel seu
suport als valors de la integracid i la igualtat.



L'acte de lliurament dels Premis Europeus de Medi Ambient a 'Empresa
va tenir lloc el 3 de marg de 2010.

'alcaldessa dAlacant, Sonia Castedo, lliura a Asuncién Martinez, directora
general dAguas de Alicante, el guardd que acredita aquesta companyia coma
millor empresa de serveis dAlacant (Espanya).
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> IDROLOC rep el Trofeu Iniciativa Innovacid

El Trofeu Iniciativa Innovacié és un premi de carac-
ter anual atorgat per I’empresa Suez que reconeix els
millors projectes en diferents categories d’innovacio.
L'eina IDROLOC és el resultat d’un projecte d’R+D+I
d’Agbar executat entre Aguas de Alicante, Labaqua

i Aquatec. La innovaci6 que presenta IDROLOC és la
deteccid de fuites d’aigua en la xarxa de subministra-
ment subterrania; per més petita que sigui una fuita,
la injeccié de gas heli a la xarxa permet localitzar-la.

> Premiat un estudi sobre contaminants emergents
realitzat per Agbar

Els medicaments, alguns pesticides o alguns produc-
tes d’higiene personal sén compostos presents, en
quantitats infinitesimals, a les aigiies superficials de
tot el mén. S6n definits com a contaminants emer-
gents i avui dia es poden detectar.

El laboratori d’Aigiies de Barcelona és un dels més im-
portants en aquest ambit, i el seu estudi sobre la ma-
nera en qué la potabilitzacié actua sobre determinats
contaminants emergents ha estat premiat per la Socie-
tat Espanyola de Cromatografia i Técniques Afins.
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> Aguas de Murcia obté un premi de la Conselleria
d’Educacid, Formaci6 i Ocupacié

Aguas de Murcia ha estat guardonada amb el primer
premi de la Conselleria d’Educacié, Formacié i Ocupa-
ci6 de la comunitat en la categoria de pimes, per les se-
ves politiques de flexibilitat organitzativa i d’equilibri
professional i personal. Entre les seves politiques de
conciliacié, destaquen la flexibilitat horaria, la possi-
bilitat de teletreball, les ampliacions en els permisos
de maternitat i paternitat, i les ajudes per a guarderi-
es, entre d’altres.

> La Cambra de Comerc d’Alacant premia la qualitat
del servei d’Aguas de Alicante

Aguas de Alicante ha estat guardonada amb el Premi
a la Millor Empresa de Serveis 2008, una de les catego-
ries dels premis que lliura la Cambra de Comerc d’Ala-
cant des de fa 35 anys. Aquests premis reconeixen «els
esforcos continus i els projectes de futur de les empre-
ses de la provincian.

> Aguas de Alicante, guardonada amb el premi
“Importantes”

Aguas de Alicante va ser mereixedora del premi
“Importantes” el febrer del 2009 per la seva tasca de
restauracio de diferents fonts emblematiques de la
ciutat alacantina, realitzada amb motiu del 110¢ ani-
versari de la companyia. Aquest premi és una iniciati-
va del diari alacanti Informacién i ja ha arribat a la seva
vint-i-cinquena edicié.









Elnostre compromis amb
la responsabilitat corporativa

—
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'establiment del Pla Mitja Termini de Responsabilitat Cor-
porativa (PMTRC) va verificar que l'exercicide la responsa-
bilitat corporativa era una eleccio estrategica per a Agbar.
Elplainclou objectius concrets que fanreferencia als com-
promisos amb els grups d'interes i, anualment, es realitza un
seguiment dels seus avencos. LInforme de Responsabilitat
Corporativarecull aquests avencos, i d'aquesta manera com-
pleix la demanda de transparencia dels nostres grups d'in-
teres. Al final del 2009 s'ha portat a terme la primerarevisio
del PMTRC (vegeu-ne l'apartat 6, «<Reptes de futur»).
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Elmarc de referencia per a l'exercicide la
responsabilitat corporativa a Agbar es basa
en les premisses seglients:

> Ser el grup empresarial de referenciaen les
nostres arees d'activitat.

MISSIO

>Lagestio de serveis que contribueixen a la
qualitat de vida de les persones i generen valor
per als grups d'interes.

VALORS

> L'excel-léncia en la prestacio de serveis.

> Lainnovacid orientada a la millora continuada de
processos, de productes i de serveis.

> La promocié del dialeg i del compromis amb els
grups d'interes

> Un desenvolupament de negoci sostenible, basat
en criteris de responsabilitat econdmica, social i
ambiental.

Agbar demostrala
rellevancia del seu
compromi{s amb
laresponsabilitat
corporativa a traves d'un
pla a mitja termini.
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03.1

Bon govern

Les practiques de bon govern, la conducta
etica com a organitzacio i la transparéncia
informativa formen part de la identitat
corporativa dAgbar, la qual cosa es descriu
en diferents informes anuals, com l'Informe
Financer Anual, 'Informe Anual de Govern
Corporatiui!'Informe de Responsabilitat
Corporativa, entre daltres.

> El Consell d’Administracié es reserva la politica de
responsabilitat corporativa i la Comissié d’Auditoria i
Control té, entre altres comeses, la missi6 de supervi-
sar el compliment de les regles de govern corporatiu,
i conéixer els processos de control intern i gesti6 de
riscos de la societat.

> Agbar disposa, en aquest ambit, del Comité de
Desenvolupament Sostenible, que informa sobre les
seves activitats a la Direccié. Aquest comité, multisec-
torial i multifuncional, coordina 1’elaboracié de I'In-
forme de Responsabilitat Corporativa, promou la generacié
d’accions que fomentin la responsabilitat corporativa
a Agbar i coordina el seguiment del Pla a Mitja Termi-
ni de Responsabilitat Corporativa (PMTRC).

> Els principis d’ética i transparéncia es plasmen,
entre altres documents, al Codi Etic Corporatiu i de
Conducta dels Professionals d'Agbar, al Codi Mediam-
biental Corporatiu i al Reglament Intern de Conducta
en mateéries relacionades amb els mercats de valors,
tots ells disponibles a 1a pagina web d’Agbar i vigents
en el moment de la redaccidé d’aquest document.

> En aquest context de transparéncia i de bon govern,
el Comité de Direccib s’encarrega de ’aprovacié del
mapa de riscos, que posteriorment és presentat davant
la Comissié d’Auditoria i Control perqué en tingui
coneixement.

> El Consell d’Administracid, tant de manera direc-
ta com a través de les seves comissions (Comissid
Executiva i Comissié d’Auditoria i Control), exerceix
funcions de supervisié de 1’evoluci6 dels negocis
ide seguiment periodic dels sistemes de control i
gestid de riscos implantats. Durant I’exercici 2009,
la Comissié d’Auditoria i Control ha portat a terme
una autoavaluacié, dins el marc COSO, del sistema
de gestid de riscos i control intern, a fi d’identificar
aspectes que siguin susceptibles de millora i que
permetin assolir els objectius de control mitjan¢ant
els plans d’accié oportuns.

> Durant l’any 2009 s’ha continuat amb el pro-

cés d’identificacié, avaluacié, control i mitigacié
dels riscos, que es reflecteix en el mapa de riscos
d’Agbar que s’actualitza anualment. Aquest procés
s’ha impulsat des de la Direccié de Riscos i Assegu-
rances, en col-laboracié amb les diferents arees de
l’organitzacié.

> Tot plegat pretén la consecucié d’una politica de
gestid de riscos clarament definida, que ha d’ateé-
nyer totes les empreses integrades a Agbar. Aixo ha
de permetre, en darrer terme, assolir els objectius
empresarials i assegurar la sostenibilitat del negoci.

> Per al bienni 2010-2011, s’han fixat diversos rep-
tes importants, entre els quals hi ha la designacié
formal de responsables de cada risc, I’avaluacié de
I’eficacia dels plans d’accié en termes de minimitza-
ci6 del risc, i la constitucié dels organs de gesti6 de
crisi, aixi com I’establiment dels seus mecanismes
de funcionament.
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03.2

Compromisos amb els grups d'interes

Agbar va establir compromisos amb els
seus principals grups d'interés el 2007. Es
en el compliment d'aquests compromisos
on es concentra l'esforc en l'ambit de la
responsabilitat corporativa exercida per
l'empresa i institucionalitzada en 'esmentat
PMTRC. Els principals grups d'interes son
els que es mostren a continuacio:
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3.21
ELS GRUPS D'INTERES | LA SEVA OPINIO SOBRE LINFORME

El desig d’Agbar és que I'Informe de Responsabilitat Corpo-
rativa, a més de reflectir I’actuacié de I’organitzacié en
aquesta matéria, serveixi perqué els seus grups d’in-
terés en tinguin un millor coneixement. Per assolir
aquests objectius de manera eficient, Agbar estableix
canals de comunicaci6 i estudis especifics.

3.2.1.1 Estudi de materialitat

L'estudi de materialitat es realitza des de I’any 2007 i se
centra a cercar aquells aspectes relacionats amb la res-
ponsabilitat corporativa que tinguin més rellevancia
per al negoci. L'objectiu és identificar els assumptes
que sén sensibles per als grups d’interés i que poden
representar un risc per a la reputacié de la companyia
en la seva activitat, si aquesta no els té en compte.

Reguladors

ONG

Associacions de veins
Institucions financeres
Liders d'opinid

Sindicats i patronals
Proveidors

Socis estrategics
Associacions professionals
Comunitat académica
Associacions de consumidors
Mitjans de comunicacié
Partits politics



03.EL NOSTRE COMPROMIS AMB LA RESPONSABILITAT CORPORATIVA INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2009 55

QUADRE DE MATERIALITAT 2009
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BAIXA RELLEVANCIA ALTA
1. Govern corporatiu 21. Identificacid i didleg amb els grups d'interes
2. Gestid de riscos; riscos canvi climatic 22.Practiques laborals
3. Codi conducta / comportament étic 23. Desenvolupament del capital huma
4. Gestié de larelacié amb clients 24. Atracci¢ iretencié del talent
5. Gesti¢ imant. de les xarxes [25. Salut i seguretat laboral ]
6. Gestio dels recursos hidrics 26. Comprom(s amb la comunitat local
7.Rel.amb les adm. publiques 27. Accions per fomentar l'accés a l'aigua
8. Inversid en R+D+I 28. Gestio d'integritat amb proveidors
9. Gestio de lamarca 29. Inversions en acci¢ social / ciutadania corporativa
10. Quadres de comandament 30. Comunicacié

11. Politica gestié recursos hidrics local
12. Acompliment ambiental

13. Ecoeficiéncia operacional

14. Gestié ambiental

15. Programes de biodiversitat

16. Eficiencia energetica-combustibles
17.Us d'energies alternatives

18. Gestid de residus i reciclatge

19. Gestié dolors

20. Estratégia canvi climatic

Maduresa: Nivell d'atencié que les companyies del sector presten a un assumpte determinat. Rellevancia: S'estima en funcio de latencio dels publics
externs.

:] Assumptes que podrien generar crisis reputacionals a nivell nacional i/o internacional
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3.2.1.2 Dialeg amb els grups d'interés

El didleg amb els grups d’interés és un compromis
transversal que Agbar intenta fer complir per mitja de
diferents iniciatives.

Jornada de Valoracio de 'Informe de Responsabilitat
Corporativa 2008 dAgbar

A més d’un exercici de transparéncia, 1'Informe de Res-
ponsabilitat Corporativa és, per a Agbar, una base de debat
amb els seus grups d’interés. Aquest debat millora la
qualitat de la informacid proporcionada i ajuda a ori-
entar correctament les activitats de ’organitzacio.

En aquest sentit, el juny del 2009 es va celebrar la jor-
nada relativa a I’analisi de I'informe de I’any anterior.
Aquesta jornada va comptar amb la participacié de

la Confederaci6 d’Associacions de Veins de Catalunya
(CONFAVC); la Direcci6é General de Qualitat Ambiental
del Departament de Medi Ambient i Habitatge de la
Generalitat de Catalunya; I’empresa Kemira Water,
Divisi6 d’Aigiies de Kemira Ibérica, i UNESCOCAT.

Agbar va demanar als convidats a aquesta jornada una
valoracié del resum executiu de I’informe, en termes
absoluts i en termes relatius —per comparaci6 al de
I’any anterior—, i una estimacié del grau de compli-
ment pel que fa a ’aplicacié dels suggeriments realit-
zats per les mateixes institucions 1’any anterior.

Sessio Agbar al Global Eco Forum 2009

El Global Eco Forum és una trobada anual, de format
virtual i presencial, entre els diferents sectors econo-
mics, socials i politics de 1a societat organitzada per
Eco-Unién, amb la col-laboracié de nombroses entitats
col-laboradores. L'objectiu de la trobada és fomentar la
reflexid, les relacions i la generaci6 de noves idees per
aconseguir un mén més sostenible i responsable.

Enl’edici6 del 2009, Agbar va liderar una taula debat
anomenada «RSE i el didleg amb els grups d’interés»,
en la qual van participar representants de diferents
institucions que van opinar sobre el tema de debat.

Sessio de dialeg amb proveidors

El novembre del 2009, Agbar es va iniciar en 1'tis de
I’eina Stakeholders Engagement Trust, que es va apli-
car al dialeg amb un grup d’interés molt important
per a l'organitzacié: els proveidors. L'éxit de la jornada
fa preveure I’aplicacié d’aquesta eina en futurs debats
amb altres grups d’interés.
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D'esquerra a dreta: Daniel Arenas, ESADE (moderador); Anna Bolafios, Agbar; Dionis Onya, UGT; Xavier Carbonell, MANGO; Montse Torrent, OCUC;
José Cachinero, CCOOQ; Nuria Carrera, Creu Roja i Marcos Gonzélez, Media Responsable.

Gracies a l'aportacio dels grups d'interés:

> S'ha continuat treballant en ['ds d'un llenguatge mes
divulgatiuien lampliacio dels termes inclosos al glossari.

> S’hihan inclos testimonis de persones que treballen a
l'organitzacio.

> S’ha aportat informacio de context sobre els paisos on
Agbar és present.

> S’ha ampliat la informacio sobre la inversio social, en
quantitat i qualitat, emprant una metodologia ad hoc.
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03.3

Laresponsabilitat corporativa en xarxa

A més del seu compromis intern amb la
responsabilitat corporativa, Agbar

es conscient que per contribuir al
desenvolupament global d'aquesta
practica cal treballar en xarxa, compartint
experiencies i coneixements.

Aquesta inquietud ha fet que es vinculés, entre d’al-
tres, amb el Forum de Reputacié Corporativa (fRC) i el
Pacte Mundial (Clobal Compact) de Nacions Unides.

El fRC es va constituir I’any 2002 per iniciativa d’Agbar,
BBVA, Repsol YPF i Telefénica, i compta, a més, amb la
participacié d’Abertis, Ferrovial, Gas Natural, Iberdro-
la, Iberia, Renfe, Metro de Madrid, Danone i Sol Melia.
El fRC és un forum d’analisi i divulgaci6 de tendéncies,
eines i models de gesti6 de 1a reputacio corporativa.

Els seus membres treballen estretament i eficacment,
aprenent els uns dels altres i desenvolupant projec-

tes conjunts, com a element generador de valor per a
les empreses que l'integren. Entre aquests projectes,
destaca la iniciativa "2015. Un mén millor per ala Joana", que
promou la difusié dels Objectius de Desenvolupament
del Mil-lenni (ODM) de Nacions Unides entre els grups
d’interés de les companyies participants al fRC. Durant
el 2009, Agbar ha estés la divulgacié de la iniciativa a
la Fundacié Emasagra i a les oficines d’atencié al client
d’Aiglies de Barcelona. A més, ha continuat la seva
difusié en ’espai educatiu de Sant Joan Despiien la
Fundaci6 Agbar, mitjancant el lliurament de més de
15.000 diptics i de 400 posters explicatius del projecte.

Lobjectiu plantejat per al 2010 és ampliar la campanya
de difusid dels ODM entre els seus grups d’interés de
més empreses del grup.

Agbar també esta adherida des del 2002 al Pacte Mun-
dial (Global Compact) de Nacions Unides i és membre
del comité executiu de la Xarxa Espanyola del Pacte
Mundial, un organ constituit I’any 2004 amb l’objectiu

de donar suport als deu principis del Pacte a Espanya, a
més promoure’ls i difondre’ls. Aquest organisme serveix
d’interlocutor davant Nacions Unides i crea un movi-
ment d’empreses obert al didleg amb els grups interes-
sats en la implantacié d’aquests principis, basats en la
defensa dels drets humans i laborals, la preservaci6 del
medi ambient i 1a lluita contra la corrupci6.

Des de I’any 2005, Agbar elabora anualment I'Informe de
Progrés, en el qual es recullen les iniciatives que ha desen-
volupat d’acord amb els deu principis del Pacte Mundial.
Ellliurament de I'Informe de Progrés és un dels requisits per

ser membre de ple dret del Pacte Mundial. Es pot accedira
aquest informe mitjancant el web www.pactomundial.org.
Lobjectiu per a 2010 es seguir emetent de forma anual l'Infor-
medeProgrés i ajudar a difondre 1'existéncia del pacte Mundial
iles seves iniciatives, per a crear noves adhesions.

Agbar s’ha adherit, I’any 2009, al CEO Water Mandate,
una iniciativa voluntaria del Pacte Mundial centrada
en el medi ambient i la sostenibilitat en I’ambit de
l’aigua. Agbar continua donant suport a la iniciativa
Caring for Climate, mitjancant la qual es compromet,
entre altres coses, a la millora de I'eficiéncia energética
ilareduccié d’emissions.

Agbar ha difés mes de 15.000

diptics 1400 posters de "2015.
Un mon millor peralaJoana’,

un projecte que consisteix en

la difusio dels Objectius de

Desenvolupament del Mil-lenni
(ODM).






O 4 Compromisos amb els grups d'interes
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4.1

Transparencia amb accionistes i inversors

COMPROMISOS DAGBAR

Crear valor afegit per als inversors a traves d'actuacions

sostenibles iresponsables.

Facilitar la comunicacié amb els accionistes a traves
dels canals adequats, de manera transparent i

impulsant-ne la bidireccionalitat.

Considerar les inquietuds i necessitats de fons
socialment responsables, més enlla de les purament

economiques.

411
CREACIO DE VALOR AFEGIT (COMPROMIS A1)

L'any 2009 ha estat per a ’accionariat d’Agbar el de
I’anunci de canvis importants, que determinaran el
futur de les relacions entre Agbar i els seus accionistes.

El passat 22 d’octubre de 2009, Suez Environnement
Company, SA (SE), i Criteria CaixaCorp, SA, van fer
una comunicacié conjunta en relacié amb la seva
participacid a la Societat General d’Aigiies de Barcelo-
na, SA, de la qual posselen conjuntament, en aquesta
data, el 90% del capital social. En la comunicacié, es
feia ptiblica la decisi6 de reorientar els seus interes-
sos estratégics en el sector dels serveis de salutien el
de la gesti6 de I'aigua i el medi ambient. A més, els
accionistes de referéncia van acordar promoure la for-
mulacié per part d’Agbar d’una OPA d’exclusié dirigida

Compromis Q <‘
Compromis e 2
Compromis

al 10% del capital flotant en borsa, a un preu de 20,00
euros per accié, amb la posterior amortitzacié de les
accions que vagin a I’'OPA.

Una vegada s’hagi liquidat aquesta oferta i Agbar hagi
quedat exclosa de cotitzacid, es fara el segiient:

1. Criteria CaixaCorp, un cop ho hagin aprovat els
organs socials d’Agbar, adquirira la participacié del
54,79% de la qual era titular Agbar en la Companyia
d’Assegurances Adeslas, SA, per un preu de 687
milions d’euros.

2, Criteria CaixaCorp i SE reordenaran les seves par-
ticipacions a Agbar a fi de canalitzar-les en la seva
totalitat a través d’HISUSA, Holding de Infraestruc-
turas y Servicios Urbanos, S.A. (vehicle participat
per SE i Criteria CaixaCorp amb un 51% i un 49%,
respectivament, i titular del 66,44% del capital so-
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cial d’Agbar, el 31 de desembre de 2009). Per aquest
motiu, es portaran a terme les actuacions segiients:

a. Criteria CaixaCorp vendra a SE totes les accions d’Agbar
de les quals és, el 31 de desembre de 2009, titular directe
(11,54%), a un preu per accié de 20,00 euros, i la part de

la seva participaci6 a Hisusa que sigui necessaria perqué
SE arribi a ser, després de totes les operacions descrites
aqui, titular indirecte del 75% del capital social d’Agbar. E1
nombre d’accions d’Hisusa que Criteria CaixaCorp vendra
a SE dependra del grau d’acceptacié final de I'OPA d’exclu-
sié. En funcid d’aquest factor, Criteria CaixaCorp retindra
indirectament entre un minim del 15% i un maxim del
25% del capital social d’Agbar, i rebra com a preu total per
la venda de la seva participaci6 directa i una part de la
indirecta en Agbar entre un minim de 647 milions d’euros
i un maxim de 871 milions d’euros.

b. SE aportara a Hisusa les accions que té al tancament
de I’exercici directament a Agbar (12,02%), aixi com les
accions que adquireixi, amb posterioritat, a Criteria
CaixaCorp (11,54%).

SE i Criteria CaixaCorp podran explorar, i, si escau,
portar a terme, estructures d’execucid alternatives a
les descrites en els apartats a) i b), sempre que perme-
tin arribar al mateix resultat final perseguit amb la
reordenacié especificada i prenent, en tot cas, com a
referéncia la valoracid de 20,00 euros per accié d’Ag-
bar.

Els pactes d’accionistes entre Criteria CaixaCorp i SE,
que regulen la situacié de control conjunt d’Agbar

al tancament de l'exercici 2009, s’extingiran en el
moment de I’execuci6 de les operacions esmentades
anteriorment. SE i Criteria CaixaCorp signaran un nou
acord per regular les seves relacions com a accionistes
directes d’'Hisusa i indirectes d’Agbar, en funcié de la
seva nova participacié accionarial.

D’altra banda, Criteria CaixaCorp va informar la
Comissi6 Nacional del Mercat de Valors (CNMV) que
el mateix 21 d’octubre de 2009 va arribar a un acord
de principis amb Malakoff Médéric per adquirir el
seu 45% del capital social d’Adeslas per un preu de 491
milions d’euros. En conseqiiéncia, com a resultat de
I’adquisicié d’aquesta participacié i de ’adquisicié de
la participacié d’Agbar en Adeslas esmentada anteri-
orment, Criteria CaixaCorp passara a ser titular del
99,79% del capital social d’Adeslas.

La comunicacié dels accionistes de referéncia condi-
ciona l’estructura accionarial a partir del 2010, perd
durant el 2009 l'estructura no ha experimentat canvis
significatius. Només és destacable la reordenacié de
cartera de Suez Environnement, SA, que traspassa el

ESTRUCTURA
ACCIONARIAL EL
31DE DESEMBRE
DE 2009

Suez Environment
Espanya

Capital flotant

Criteria CaixaCorp

66,44%

HISUSA
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seu 10,20% a la seva filial Suez Environnement
Espana, S.L.U., que obté una posici6 final d'un
12,02%.

INDICADORS ECONOMICS

63

A continuacié es mostren una série d’indicadors eco-
nomics d’especial interés per a accionistes i inversors:

SIS LSS,

/ 2008 7//
"o %/

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

2009

Nombre d'accions negociades (milions) 83,07 17,30
Efectiu negociat (milers d'euros) 2197.022 289.684
Ultima cotitzacio (euros) 14,60 19,91
Maxim (euros) 2880 20,20
Minim (euros) 12,01 959
Mitja (euros) 26,02 16,74
Dies cotitzats 254 254
Beneficinet (milers d'euros) 235300 166.800
Beneficinet per accio (euros) 1572 1115
Dividend per accio (euros)* 0,546 2,601
Capital social (nombre d'accions) 149641707 149.641.707
Capitalitzacio borsaria (milions d'euros) * 2185 2.979
(*)Per al 2009 inclou un dividend extraordinari de 2,00 euros per accio.

. g PAILIIZZ27722
CLASSIFICACIONS CREDITICIES y o v
Standard&Poors A A
Moody's A2 A2
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" o %
DIVIDENDS a8 w9 L VaRAGO()
Proposta de distribucid de dividends (milions d'euros) 389,2 90 -76.9%
Payout ordinari* / resultat recurrent 537% 539% -
Cotitzacio de tancament 14,60 19,91 36,4%

BPA - Benefici basic per accié en euros 157 m -

PER (cotitzacié de tancament / BPA) en euros 930 17,94 -

ROA* 14,2% 10,4% -

ROE atribuible (%)* 11,8% 87% -
Gearing™* 20% 522% -

*Payout ordinari: percentatge dels beneficis dedicat a dividends ordinaris. ROA: benefici net abans dimpostos (NOPAT) / capitals emprats mitjans.

ROE atribuible: resultat net / fons propis mitjans. Gearing (palanquejament): endeutament / patrimoninet.

Evolucio borsaria

L'any 2009 ha estat un any de contrastos per a la borsa.
D’una banda, s’han viscut els iiltims moments de la
crisi financera i economica més greu des de la Segona
Guerra Mundial, mentre que, de I’altra, en els darrers
mesos de ’any la recuperaci6 borsaria va ser impor-
tant. Aix0 ha esta consegiiéncia de la reduccié dels
tipus d’interés i, també, de la gran liquiditat propor-
cionada pels bancs centrals de tot el mén per salvar la
critica situaci6 economica.

Els principals mercats borsaris mundials han tancat
I’any 2009 amb guanys generalitzats i una reducci6 de la
volatilitat respecte a ’any precedent. Amb tot, cal des-
tacar que les pujades més accentuades s’han produit als
mercats emergents, que lideren la recuperacié mundial.

La borsa espanyola ha liderat les alces d’entre les

principals places mundials. Aix{, 'IBEX-35 ha obtin-
gut una plusvalua total durant el 2009 del 29,8%, per
davant del NYSE, amb una plusvalua del 25,8%, i de

la resta d’fndexs europeus de rellevancia. La situacid
paradoxal que presenta, a cop d’ull, el cas espanyol, a
causa del desfasament entre la situacié de I’economia
real i la borsaria, s’explica per la internacionalitzaci6
del negoci de les grans companyies cotitzades espanyo-
les, amb una diversificacié que ha permés evitar amb
éxit la dificultat del moment.

Levolucid de les borses durant I’any 2009 té dos perio-
des clarament diferenciats: la caiguda que va tenir lloc
durant el primer trimestre i la recuperacié sostingu-
da des del segon trimestre fins a finals d’any. En el
primer trimestre es van mantenir les fortes baixades
registrades des de ’estiu del 2007 i que van ser accen-
tuades en la segona meitat del 2008. A Espanya, la
revisif a la baixa de les perspectives sobre la qualifica-
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cié crediticia del deute va incrementar la desconfianca
en els mercats, cosa que va causar retallades mensuals
per a I'IBEX-35 del 8,1% el gener i del 9,8% el febrer. A
meés, ’accentuada volatilitat d’aquests primers mesos
va expulsar del mercat els inversors individuals, va
reduir I'operativa a curt termini i va comportar una
reduccié drastica dels volums de negoci.

Aquesta situacié va fer que les borses es mantingues-
sin en caiguda lliure fins al comencament del mes de
marc. Aixi, el 9 de marc, el principal selectiu espanyol
va marcar el seu minim anual de 6.817,40 punts (nivells
del 2003). A partir d’aquest moment, es va esdevenir
una recuperacié sostinguda de les cotitzacions, que va
poder deixar enrere la situacié de panic venedor. Les
mesures anunciades per ’Administracié Obama per
combatre la crisi, combinades amb la baixada del preu
del diner per part del BCE i els senyals de recuperacié

de I’economia nord-americana, van propiciar dues set-
manes consecutives de guanys en les borses, la rafega
alcista més llarga de la historia. Aquesta recuperacié va
provocar que el principal selectiu aconseguis guanyar
durant el mes d’abril un 15,6%.

Els resultats empresarials i les pujades de Wall Street
van proporcionar a I'IBEX-35 els guanys dels mesos
seglients. L'increment del 10,9% del mes de juliol va
coincidir amb la millora per part dels organismes
internacionals de les perspectives de creixement, que
oferien mostres de recuperacié per al 2010.

Els dubtes pel que fa a l1a recuperacid i ’obtencié de be-
neficis van comportar una reduccié, el mes d’octubre,
d’un 2,9%, cosa que va posar fi a la ratxa d’increments
iniciada el mar¢. Novembre, durant el qual la Unié Eu-
ropea i els Estats Units van prendre la decisié de man-
tenir els tipus baixos i es van notar les millores del
sector immobiliari nord-america, va tancar amb un

increment del 2,0%. L'any va tancar amb un increment
el mes de desembre del 2,5%, i amb la decisi6 del Banc
Central Europeu de retirar les injeccions de liquiditat
ila publicacié d’algunes dades macroecondomiques als
Estats Units que van resultar positives.

Aixi, després que el 2008 fos el pitjor any de la historia
borsaria espanyola, la renda variable ha presentat el
2009 una trajectoria anual millor de I’esperat pel con-
sens de mercat, i ha recuperat bona part del terreny
perdut el 2008. El secret de ’éxit d’aquesta recuperacib
ha residit en actuacions sense precedents portades a
terme per bancs centrals i governs, orientades a inun-
dar de liquiditat uns mercats paralitzats pels temors
d’insolvéncia dels bancs de tot el mén. Aixi mateix, ha
estat un factor clau per a la recuperacié de la resistén-
cia mostrada per les economies anomenades emer-
gents, que també han contribuit considerablement a
la progressiva estabilitzaci6 de les condicions finance-
res i de la situacié macroecondomica general.

Aigiies de Barcelona

L'accié d’Aigiies de Barcelona ha tancat I’any en els
19,91 euros, de manera que ha obtingut una revalora-
ci6 acumulada en I’exercici 2009 del 36,4%. Levolucid
de la cotitzacid ha estat irregular i erratica fins que

el passat 22 d’octubre es va anunciar 1'OPA d’exclusid
a un preu de 20,00 euros per accid. Fins aleshores,
s’havien encadenat mesos d’avencos significatius,
com l’abril, amb un increment del 38,3% (gracies a

la comunicacié del pagament d’un dividend extra-
ordinari de 2 euros per accid), amb altres mesos de
retallades importants, com el febrer, en qué ’accié va
caure un27,1%.

Per als accionistes d’Agbar, la retribucié per mitja de
dividends ha estat especialment generosa el 2009. A
més de la retribucié en concepte del resultat de ’exer-
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cici 2008, repartida entre un dividend a compte de
0,19525 euros per accié i un dividend complementari
de 0,4081 euros per accid, s’ha distribuit una quantitat
extraordinaria de 2,00 euros per accid, pagat junta-
ment amb el dividend complementari del 2008, que
suma un dividend total de 2,6006 euros per accié, amb
una rendibilitat per dividend del 13,06%.

A partir de I’anunci de I'OPA d’exclusid, I’evolucid de
la cotitzaci6é s’ha mantingut constant, entre els 19,50 i
els 19,93 euros per accié.

4.1.2
COMUNICACIO INTERACTIVA (COMPROMIS A2)

Comunicacio amb l'accionista

Durant el 2009, la Direccié de Relacié amb els Inver-
sors i Atencié a I’Accionista ha continuat oferint un
servei individual i personalitzat als seus accionistes
minoritaris, cosa que ha impulsat la transparéncia
d’Agbar i el seu ferm compromis de comunicacié.

Com en anys anteriors, Agbar va posar a la disposicid
de l’accionista una linia telefonica directa, una adreca
electronica, el correu ordinari i la possibilitat d’anar
personalment a les seves oficines per plantejar-hi
dubtes o suggeriments.

En total, els accionistes es van posar en contacte amb
la companyia en 189 ocasions, amb un increment del
77% respecte a I’any anterior.

Com en anys anteriors, els accionistes van optar per la
linia telefonica directa, posada a la seva disposicid, per
poder expressar-se (154 trucades el 2009), seguida del
correu electronic (26 correus). Pel que fa a les visites a
les oficines, n’hi ha haver en vuit ocasions.

Sibé I’any 2009 es va caracteritzar per un constant flux
de trucades i correus electronics en qué se sol-licitava

CANALS DE
CONSULTES
DELS
ACCIONISTES

Visites

1%

Correu ordinari

Correu electronic

Trucades

tota mena d’informacid, el pagament d’un dividend
extraordinari el mes de juny i I’anunci del procés
d’OPA d’exclusié i la compra d’Agbar per part de Suez
Environnement Espana, SLU, van ser els temes que
més van interessar els accionistes.

Lloc web d'accionistes iinversors

La pagina web d’Agbar ha estat una eina indispensable
per a I’accés dels accionistes, dels inversors i, en gene-
ral, de tota mena de piblic a la informacié financera
publicada. Durant I’any 2009, les visites al lloc web
d’accionistes i inversors van ser un total d’1.455.124,
de manera que es van superar ampliament les 744.440
visites de ’any anterior. Els documents més consul-
tats durant el 2009 van ser 'Informe financer de ’any
2008 (amb 101.200 descarregues) i el de ’any 2007
(amb 38.580 descarregues).
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TEMATICA DE CONSULTA DELS ACCIONISTES

Informacié sobre dades
relatives al'accio

Junta General
Ordinaria dAccionistes

Sollicitud de
memories i objectes

Junta General
Extraordinaria dAccionistes
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Junta General Ordinaria dAccionistes 2009 i
convocatoria de Junta General Extraordinaria
dAccionistes 2010

La celebracié de la Junta d’Accionistes constitueix el
moment més important en les relacions entre la Direc-
ci6 d’Atencid a I’Accionista i els accionistes. Durant les
dates prévies i posteriors a la Junta, les relacions bila-
terals s’intensifiquen de manera significativa, gracies
al'interés dels accionistes per tots els aspectes derivats
d’aquesta reunib.

S6n molts els accionistes que hi fan arribar els seus
suggeriments per a aquest dia, que expressen els seus
dubtes o el seu desig de rebre la documentacié malgrat
no poder assistir a 1a Junta. A més, s’ofereix la possibi-
litat de visitar la Torre Agbar a tots els accionistes que
encara no hagin tingut 1’ocasié de fer-ho.

D’altra banda, la convocatoria de Junta Extraordina-
ria publicada al comencament del mes de desembre
va originar una gran expectacid, tant per la seva
urgéncia com pels temes que s’hi havien de tractar,
especialment el de I'OPA d’exclusid. Els accionistes es
van abocar, a través dels mitjans de comunicaci6 que
tenien a la seva disposicid, a posar-se en contacte amb
la companyia, per expressar els seus temors, dubtes o
disconformitats.

Lloc web de la Junta General OrdinariailaJunta
General Extraordinaria dAccionistes

Com és habitual, durant el 2009 els accionistes van
disposar d’un lloc web exclusivament dedicat a la in-
formacié relativa a la Junta d’Accionistes. En aquesta
ocasib, el lloc web es va activar tant per a la celebracib
de la Junta General Ordinaria d’Accionistes com per a
la de la Junta General Extraordinaria d’Accionistes.

L'objectiu era que els accionistes tinguessin un accés
comode i rapid a la informacié que els pogués ser de
més interés o utilitat.

El lloc web corresponent a la convocatoria de Junta
Ordinaria del 2009 va rebre un total de 211.866 visites,
mentre que ’espai dedicat a la convocatoria de Junta
Extraordinaria en va rebre, només fins al 31 de de-
sembre, 223.822. Ambdues xifres sén molt superiors a
les visites rebudes 1’any 2008, que van ser un total de
167.800.

413
SENSIBILITAT VERS ELS FONS SOCIALMENT RESPON-
SABLES (COMPROMIS A3)

Un any més, Agbar ha mostrat el seu ferm compro-
mis amb els fons que gestiona sota el concepte d’ISR
(inversid socialment responsable), i ha participat

amb prescriptors i fons d’aquest tipus, entre els quals
destaquen EIRIS, FTSE4good, AIS, Trucost, Oekom,
Carbon Disclosure Project, I’Observatori de Responsa-
bilitat Social Corporativa i el Dow Jones Sustainability
Index (DJSI). Cal esmentar, com a fet més destacable
en aquest ambit, que Agbar ha repetit I’éxit de I’any
2009 i ha revalidat el maxim guardé en el sector de
l’aigua que atorga I’0rgan independent Sustainability
Asset Management (SAM), que avalua les companyies
que entren en 1’index sostenible més important a esca-
la mundial, el Dow Jones Sustainability Index. Aquest
guardd, 1a Gold Class, significa obtenir una puntuacié
excepcional per comparacié a la resta de competidors
del sector i respecte a tot I'univers de companyies ava-
luades per SAM (més de 2.500 companyies).

Per aquest motiu, Agbar, per segon any consecutiu, es
pot enorgullir d’una distinci6 que la situa entre les po-
sicions capdavanteres en relacié amb la sostenibilitat.
Per definici6, Agbar sempre s’ha mostrat compromesa
socialment i ambientalment, i 1a seva transparéncia
amb els diferents grups d’interés ha permeés obtenir
aquests éxits.
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4.2

Atencio ales necessitats del client

Lexcel-léncia en la prestacid del servei, ’atenci6 i
dedicaci6 al client, i el compromis amb la qualitat sén
els pilars de la relacié d’Agbar amb els seus clients.

Una de les principals eines que fa servir per respondre
a les necessitats especifiques dels clients pel que fa a
productes i serveis, canals de comunicaci6 i processos
de cicle comercial és la segmentacié de clients.

S6n diversos els factors que poden influir en la confi-
guracié d’un determinat segment de client:

> El consum

> El tipus de tarifa

> La sensibilitat a la manca de subministrament
> La ubicacié geografica

> Lestatus socioecondmic

COMPROMISOS DAGBAR

Millorar la qualitat dels serveis i productes oferts, i
apropar-se a les necessitats especifiques de cadascun

dels segments.

Innovar en l'oferta oferint un plus de comoditat i

fiabilitat.

Establir una comunicacio efectiva, millorant els canals
de comunicacio. Fomentar els canals no presencials que

permetin una disponibilitat mes gran.

Considerant no tan sols aquests factors, sind també
les caracteristiques nacionals, es produeixen segmen-
tacions especifiques.

Aixi, mentre que a Aigiies de Barcelona (Espanya) es
parla de grans consumidors, clients multicontracte,
clients sensibles, clients doméstics i Administracié
estatal, autonomica i local, Aguas de Cartagena (Co-
lombia) classifica els clients en dos grans grups, do-
meéstics i no domeéstics, a partir de la Llei 142 del 1994.
Aguas de Saltillo (Méxic), per la seva banda, utilitza
les categories de popular, interés social, residenci-

al comercial, industrial, piblic i emprius, i Aguas
Andinas (Xile) distingeix entre comptes de grans con-
sumidors, comptes amb consum estacional, comptes
amb bon comportament de pagament, comptes amb
mal comportament de pagament i comptes socials.
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Una de les eines que mes utilitza Agbar per coneixer les
necessitats del collectiu de clients es la segmentacio.

421 7 de febrer, regula els criteris sanitaris de la qualitat

MILLORA DE LA QUALITAT (COMPROMIS C1)

4.2.1.1 Vetllar per la seguretat i la salut del client

Agbar porta a terme rigoroses analisis que certifi-
quen la qualitat i la seguretat de I’aigua potable que
subministra. A Espanya, el Reial decret 140/2003, de

de I’aigua de consum huma. A Xile, les analisis que
certifiquen la qualitat i 1a seguretat de I’aigua pota-
ble es regeixen per la norma de la legislaci6é nacional
NCH 409 (norma de qualitat 409). A Bristol (Regne
Unit), s’aplica la legislacié The Water Supply (Water
Quality) Regulations 2000.

Z Z 7 Z
s £33
Espanya 96,90 % 9784 % 97.71 %
Xile 99,46% 99,58 % 99,52 %
Regne Unit 99,97 % 99,94 % 99,97 %
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Tast d'aigua a Sant Joan Despi (Barcelona)

Per segon any consecutiu, el municipi de Sant Joan
Despi va fer un tast d’aigiies, el resultat del qual va ser
que el 85% de les persones que hi van prendre part van
preferir el sabor i l’olor de I’aigua de ’aixeta que s’ofe-
reix a la poblaci6 des de l’estiu passat. L'ampliaci6 de
la planta potabilitzadora d’aquest municipi, mitjan-
cant la instal-lacié de membranes d’osmosi inversac,
ha estat una altra de les actuacions que s’han portat a
terme durant el 2009.

Per mitja de diferents tasts,
alguns dels clients dAgbar
poden comprovar com millora
laigua de laixeta.

Pla de control de la qualitat de l'aigua a laixeta
Aquagest i I’Ajuntament de Finestrat (Alacant) han por-
tat a terme el pla de control de la qualitat de l'aigua a
l'aixeta, una campanya destinada a analitzar les aigiies
de consum huma subministrades a través de la xarxa de
distribuci6 ptblica o privada, amb 1’objectiu de deter-
minar-ne la qualitat a I’aixeta del consumidor final.

Mitjancant una nota informativa distribuida amb la
factura de I’aigua durant el mes de juny, es va animar
els clients a afegir-se a aquest mostratge facilitant les
seves dades de contacte, a fi de poder accedir a la seva
propietat per recollir mostres de ’aigua de l’aixeta.

Al’hora de definir els punts de mostratge de cada zona
d’abastament, es van tenir en compte criteris relaci-
onats amb les caracteristiques del subministrament

(hotels, centres escolars, etc.), les zones de qualitat
de I’aigua homogeénia, els nuclis de poblacié, el tipus
d’edificacid, ’antiguitat dels edificis i els possibles
punts conflictius de la xarxa de distribucié.

Els parametres analitzats son els establerts al Reial
decret 140/2003 per al control a I’aixeta. Els consumi-
dors que han estat objecte del mostratge rebran una
explicaci6 individualitzada, juntament amb recoma-
nacions si s’han detectat problemes a les instal-lacions
interiors. Els establiments comercials i hotelers que
participin en aquest pla seran distingits amb un segell
de qualitat d’aigua, i es fara un manteniment adequat
de la seva instal-lacié interior.

Aigua saludable a Cartagena (Colombia)

Actualment, l’'aigua tractada a la planta de potabilit-
zaci6 de Cartagena és optima i els seus estandards de
terbolesa, color i matéria organica compleixen amb es-
creix els parametres establerts per la legislacié vigent.
Aixi, entre el 1995 i el 2009, I’aigua potable distribuida
a la ciutat colombiana ha assolit parametres de 0,50
unitats de terbolesa i 5 unitats de color.

Aix0 ha estat possible gracies als plans de millora en el
procés de produccid, com la instal-lacié de mesuradors
de parametres per exercir un control continu sobre

la qualitat de I’aigua i la introducci6 d’un sistema de
rentatge per aire dels filtres a les plantes.

4.2.1.2 Perfeccionament de la gestié comercial

AquaClS, el nou programa dAgbar per a la gestio
integral de clients

El sistema comercial AquacCls, dissenyat i desenvo-
lupat integrament per Agbar, permet I’homogeneit-
zacid, a gairebé totes les empreses d’Agbar, de practi-
ques i criteris de gesti6 per millorar I’eficiéncia de la
funcié comercial. Els moduls d’atenci6 al client estan
preparats per proporcionar informacié d’una manera
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proactiva, clara i estructurada a través de qualsevol
dels canals d’atencié esmentats anteriorment.

Després de dos anys de construccié i de la implantacid
del pilot a Aguas de Alicante, AquacClIS ha entraten la
fase d’implantacié definitiva en la major part d’explo-
tacions gestionades per Agbar Aigua.

El desembre del 2009, el 4,2% de les explotacions a Es-
panya (28 municipis) operaven completament a través
d’Aquacls.

Aquests municipis es concentren a la Comunitat
Valenciana, on el 53,07%, dels municipis que gestiona
Agbar treballen per mitja del nou sistema comercial,
és a dir, 436.516 clients ja sén gestionats a hores d’ara
mitjancant AquaclIs.

El procés d’implantacié d’Aquacls a la regi6 de Mur-
cia es va iniciar I’abril del 2009, amb 1’objectiu de
concloure el projecte a la fi de marc del 2010. Aquest
procés inclou totes les explotacions de la regié de Mur-
cia excepte Aguas de Murcia, que requerira un projecte
propi que s’haura d’executar més endavant.

Els propers passos que s’han de seguir aborden la im-
plantacié del sistema en la resta d’empreses i munici-
pis (fins a un total de 681) gestionats per Agbar. S’ha
establert com a horitz6 final d’implantacié el mes de
desembre del 2011.

AquacClIS permet que Agbar continu millorant I’eficién-
cia de la gestié interna i la qualitat dels serveis oferts
als seus clients, i també que pugui assumir els canvis
que la societat demana al llarg del temps.

Desenvolupament dAlgol, un sistema de gestio Unic
per agrans empreses

Algol és una eina de servei per a I’entorn comercial de
les grans empreses que facilita el desenvolupament

d’un sistema tinic de gestié amb cobertura de I’atencid
al client, el cicle de facturacid i la gestié técnica.

El novembre del 2008, Aigiies de Barcelona va implan-
tar un modul d’atenci6 al client basat en la filosofia
CRM (Customer Relationship Management)©.

Durant el 2009, I’eina ha permeés aprofundir en el
coneixement dels diferents tipus de clients i de les seves
necessitats, a partir de la informacié aportada pel CRMC.

També s’han iniciat els processos d’analisi dels
diferents requeriments (consultes, reclamacions,
sol-licituds, etc.), per mirar de gestionar-los d’'una
manera més eficient.

Pla estrategic de clients dAguas Andinas

A Xile, Aguas Andinas ha definit el Pla Estratégic de
Clients (PEC), d’acord amb les estratégies de negoci
d’Agbar. Es tracta d’un projecte de desenvolupament
d’un sistema tnic de gestié que cobreix I’atencié al
client, el cicle de facturacié i 1a gestié técnica, i que
pren com a base la filosofia CRM¢.

Durant el 2009, s’ha iniciat la reenginyeria de pro-
cessos prevista al Pla Estratégic de Clients. De fet,
actualment es troba en ’etapa de desenvolupament
dels moduls d’atencié al client i de gestid técnica, que
finalitzara durant el primer trimestre de ’any 2011.

L'evolucio del SIC a Aguas de Cartagena

El Sistema d’Informaci6é Comercial (SIC) d’Aguas de Carta-
gena (Colombia) permet millorar I'eficiéncia en la gestié
de lectures, facturacid, contractacid, recaptacid, peticions,
queixes, reclamacions, impagats i recuperacio de cartera,
amés de 1'is d’estadistiques i indicadors comercials.

E1 SIC ha aportat un seguit de millores al consumidor,
com la reduccié del temps d’espera per rebre atenci6 a
la finestreta, que s’ha reduit de 45 a 12 minuts de mit-
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jana, i més confort (aire condicionat, cadires i tiquet
d’espera per ordre d’arribada).

Per a I’any 2012, s’ha previst la posada en funcionament del
sistema OCCAM, que permetra reforcar la gestié comercial
iel control sobre els principals indicadors de gesti6.

Mitjancant les eines AquaClS,
Algol, el Pla Estrategic de
Clients dAguas Andinas (Xile)
Lel Sistema d'Informacio
Comercial dAguas de
Cartagena(Colombia), Agbar
millora la gestio dels seus
clients.

4.2.1.3 Cartes de compromisos amb els clients

Les grans empreses d’Agbar adquireixen compromisos
publics amb els seus clients per mitja de les anomena-
des cartes de compromisos, que recullen garanties de servei
per als clients. D’aquesta manera, el grup vol consoli-
dar el seu objectiu de garantir la qualitat del servei.

Aquests documents recullen garanties sobre la reso-
lucié immediata de gestions comercials, el termini
maxim de resposta de queixes i reclamacions, 1’avis
al client davant ’excés de consum i el termini maxim
d’instal-lacié del comptador.

A Espanya, cal destacar que durant el 2009 s’ha ampli-
at la carta de compromisos d’Agamed; s’ha incremen-

tat 'import de compensaci6 i s’hi han afegit tres nous
compromisos: I’avis de devoluci6 bancaria, ’elabora-
ci6 de pressupost abans de 15 dies naturals i I’execucid
de la connexi6 de servei abans de 15 dies naturals.
Durant el 2009, inicament s’han incomplert en tres
casos els set compromisos de la carta.

Al Regne Unit, la carta de compromisos de Bristol
Water conté 35 compromisos de qualitat relacionats
amb la qualitat de I’aigua, la continuitat i la qualitat
del subministrament, el servei d’atenci6 al client, les
facturesiel cobrament.

Les cartes de compromisos arriben a Llatinoamerica
Aguas de Saltillo (Méxic) va aprovar en el darrer Con-
sell d’Administracié del 2009 la seva carta de compro-
misos amb el client, que s’aplicara a partir del 2010.

A Colombia, la Comissié de Regulacié d’Aigua Potable
i Sanejament Basic (CRA), un organisme estatal de
defensa de la competéncia en aquest sector, comenca-
ra a expedir al final del primer semestre del 2010 un
decret sobre qualitat i penalitat per als serveis d’aigua
potable i sanejament basic. D’aquesta manera,
s’establiran terminis per donar resposta a peticions,
queixes, reclamacions i suggeriments (PQRS), i per
instal-lar comptadors i noves connexions de servei o
bé reinstal-lar el servei.

Precisament, Aguas de Cartagena es comprometra
amb el client a complir els terminis establerts i a com-
pensar-lo en cas d’incompliment, cosa que garanteix
la qualitat del servei. Lempresa establira les cartes de
compromisos al comencament del 2011.

A Espanya, Agbar preveu que les cartes de compromi-
sos se subscriuran en un 50% del sector en el 2010. A
continuacid, es detallen les dades d’implantacié de les
cartes de compromisos a les sis empreses d’Agbar que
disposen d’aquest document:



04.COMPROMISOS AMB ELS GRUPS D'INTERES INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2009

Nombre
d'indemnitzacions

74

Habitants que es
beneficien de cartes de
compromisos

Municipis que es
beneficien de cartes de
compromisos

% 2008 %% 2009 %/Z 200/é/////%% 2009 %% 2008 Z/Z 2009 %
Aiglies de Barcelona 671 464 2.845.416 2.870.460 23 23
Aguas de Alicante 372 33 478.855 478.222 7 7
Aguas de Murcia 1 3 439.033 444.868 1 1
Emasagra (Granada) 0 0 360.225 360.225 14 14
Agamed (Torrevella) 14 3 101.381 101.381 1 1
Bristol Water (Regne Unit) 996 1.500 1120.000 1136.460 23 23
Total 2.054 2.003 5.344.910 5.391.620 69 69
422 concentrador® que permet registrar per cable o per

INNOVACIO EN LOFERTA (COMPROMIS C2)

Implantacio de solucions de telelectura

La telelectura, és a dir, la lectura remota dels
comptadors, permet obtenir el consum d’un client
sense necessitat que l’'operari llegeixi in situ la xifra
del comptador. Aquesta técnica comporta clars
avantatges per al client, ja que permet flexibilitzar
el procés de facturacid i, en conseqiiéncia, fa que
s’hi puguin aplicar nous models tarifaris i serveis.
A més, ’empresa pot disposar de més informacid
sobre els habits de consum del client, respectant-ne
sempre la privacitat.

A Espanya, Agbar esta finalitzant els desenvolu-
paments necessaris per posar en marxa les seves
solucions de telelectura. De fet, ja disposa d’un

radiofreqiiéncia la informacié dels comptadors elec-
tronics o mecanics de diferents marques, i enviar
aquesta informacié mitjancant el sistema de comu-
nicacions mobils GPRSC, Paral-lelament, la compa-
nyia treballa en els plans de desplegament d’aquesta
solucié al territori nacional.

Aix{i, Aiguas de Murcia ha comencat a donar servei
de telelectura de comptadors a nous immobles i seus
de la Comunitat Autonoma de la regié de Mdurcia, a
peticié dels serveis generals d’aquesta instituci6.

Per la seva banda, Aguas de Alicante ha posat en
marxa una prova pilot per analitzar la viabilitat de
la telelectura en tot el parc de comptadors i obtenir-
ne informaci6 addicional, sobretot de comptadors de
grans consumidors.



04.COMPROMISOS AMB ELS GRUPS D'INTERES INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2009 75

A més, Agbar preveu implantar aquesta solucié tec-
nologica entre els clients industrials de Puertollano
(Ciudad Real) i Albacete.

AXile, Aguas Andinas ha desenvolupat un model de te-
lelectura, basat en la tecnologia de radiofreqiiéncia, que
cobreix actualment un total de 2.762 punts de lectura.

A més, Aguas Andinas ha potenciat I’obtencié d’'una
lectura i efectivitat del 100% de la facturacié sobre con-
sums efectius en la seva cartera de "grans consumidors”
i"arees verdes", on s’ha donat prioritat a la instal-laci6
de la telelectura. L'is de la radiofreqiiéncia ha estat tot
un éxit.

El Regne Unit és un altre dels paisos on Agbar introdueix
la telelectura. Concretament, Bristol Water actualment
desenvolupa una prova pilot amb aquesta tecnologia.

A Espanya, Agbar

treballa per enllestirels
desenvolupaments necessaris
per poder posar enmarxa les
seves solucions de telelecturs,
una eina que tambe esva
implantant a paisos com Xile
LelRegne Unit.

Tecnologia GPS als PDA® de les unitats mobils
(Aguas Andinas)

Aguas Andinas ha introduit tecnologia GPS als equips
portatils PDAC que fan servir les unitats mobils que
treballen sobre el terreny, a fi de millorar I’assignacié
de tasques a aquestes unitats. Gracies a un algorisme
que considera la distancia, la urgéncia i la disponibili-
tat, entre altres factors, ’empresa assigna les dife-
rents tasques d’una manera més eficient. Aixd permet
fer un millor s dels recursos, disminuir els temps de
resposta i trasllat, i millorar la satisfacci6 dels clients.

Control de nous desenvolupaments urbanistics
(CNUD) a Aguas de Cartagena (Colombia)

L'auge de la construcci6 i 'expansié industrial que expe-
rimenta actualment la ciutat colombiana de Cartagena
ha fet necessaria la creacié d’una eina de control per fer
el seguiment dels nous desenvolupaments urbanistics i
industrials. Amb la denominacié de Control de nous desen-
volupaments urbanistics, aquesta solucié monitora aspectes
com la informacid basica del sol-licitant, 1’estat de la sol-
licitud, la informacié de dissenys i de convenis, el TCA
(treball per compte d’altri) i la gesti6 de cobrament, les
unitats contractades, les observacions i arxius adjunts, i
les inspeccions de canvi d’s.

Facturaci¢ in situ a Aguas de Alicante

A Aguas de Alicante s’ha desenvolupat a una nova
eina, que permet fer in situ la lectura dels compta-
dors i la facturacié del consum resultant obtingut.
D’aquesta manera, en el moment de la lectura in situ es
pot emetre la factura corresponent, lliurar-la en ma al
client, i, si escau, fer-ne el cobrament.

L'ambit d’utilitzacid previst correspon a nuclis de
poblacib aillats, d’extraradi o disseminats.
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Made in Agbar a tot el mén

Agbar ha decidit comercialitzar a tot el mén un seguit de solucions que inicialment han servit per donar
resposta a les seves necessitats internes i que, un cop n'ha quedat demostrada l'efectivitat, s'han introduit en
el mercat. A continuacio, es destaquen sis exemples.

Es tracta d'una aplicacio cartografica que permet gestionar tota la informacié sobre
la xarxa de distribucio, incloent-hi aspectes com el rendiment, la gestio de punts de
mostratge o el seguiment del flux de l'aigua. GISagua s'ha instal-lat a seixanta oficines
d'’Espanya, aixi com a les explotacions dAgbar a Cuba, Colombia, Mexic i Algéria.

Mitjancant un SMS s'envia informacié d'interés tant als clients (avis d'una incidéncia) com
al'equip huma (assignacié d'un tasca). La implantacio del CAT Alertas a 405 abastaments
d'Espanya, com ara Granada, Valladolid i tots els municipis gestionats per Sorea, ha
beneficiat 2,5 milions de clients.

Es un sistema de deteccid i avis d'accessos no autoritzats que permet distingir entre
fenomens naturals i els intents d'accés no permesos a l'interior dels diposits d'aigua
potable. S'ha implantat a Bristol Water i a Northern Ireland Water. Es troba en fase pilot a
Portsmouth Water i a Anglian Water.

Programa que integra totes les activitats de la gestid de clients. Durant el 2009 s'ha
implantat en el 4,2% de les explotacions del territori espanyol (28 municipis). Per al
desembre del 2011 es preveu continuar implantant el sistema a més municipis, fins aun
total de 681.

A més, ha finalitzat la implantacio a Ora (Algéria) i esta en procés d'implantacio a
Santiago de Xile i Bristol.

Permet obtenir el consum del client de forma remota. S'ha implantat a Barcelona, Sant
Cugat del Vallés, Mdrcia, Granada, etc. Es troba en fase pilot a Bristol Water, Wessex
Water { South West Water.

Es un sistema informatic que optimitza el control técnic i el manteniment de les plantes
de tractament, les centrals de bombament i altres instal-lacions del cicle integral de
l'aigua. Shaimplantat a 900 centres d'Espanya, Algéria, Cuba, Colombia i Mexic.
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4.23
PROGRESSOS EN LA COMUNICACIO (COMPROMIS C3)

4.2.3.1 Oficines d'atencio al client

El nou model d’oficina d’Agbar s’ha implantat durant
el 2009 als municipis de Sant Celoni, Arenys de Mar i
Tona, situats a la provincia de Barcelona, Puigcerda
(Girona) i Creixell (Tarragona), tots ells proveits per
Sorea; a Sant Pere de Ribes (Barcelona), abastat per
Aigiies de Sant Pere de Ribes; a Grado i Salas (Asturi-
es), proveits per Asturagua, i a Plaséncia (Caceres), on
Aquagest forma part de la Uni6 Temporal d’Empreses
(UTE) que gestiona el servei municipal d’aigiies.

A Puertollano (Ciudad Real), s’ha dissenyat el projecte
de la nova oficina d’atencié al client seguint el model
d’oficina d’Agbar. Es preveu la finalitzacié de les obres
per al primer semestre del 2010.

Una de les principals caracteristiques d’aquest nou
model d’oficina és I’habilitacié d’un espai propi per

a cadascuna de les dues grans funcions del servei
d’atencié al client. Aixi, s’ha creat, d’'una banda, 1’ofi-
cina d’atencié al ptblic i, de I’altra, ’oficina técnica i
magatzem.

A Xile, Aguas Andinas ha implantat el 2009 un nou
model d’atenci6 al client a les seves oficines co-
mercials, atés que s’hi han introduit noves figures
professionals que orienten el client en les seves
consultes. Aix0 permet solucionar consultes im-
mediates, derivar requeriments simples als moduls
d’autoconsulta i traspassar les consultes que als
moduls d’atencib quan sigui necessari. D’aquesta
manera, s’aconsegueix un us eficient dels moduls
d’autoconsulta i una reduccié del temps d’espera per
als clients que requereixen una atencié més espe-
cialitzada, cosa que al seu torn es tradueix en un
augment de la seva satisfaccié.

D’altra banda, a les oficines d’Aguas de Saltillo (Méxic)
s’han habilitat finestretes exclusives per a pensionis-

tes o jubilats i per als clients amb necessitats especi-
als, i a més s’hi han instal-lat rampes i s’han adaptat
serveis per a les persones amb discapacitat.

77
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4.2.3.2 Ampliacid de 'accés a canals d'atenci6 no presencials
Per a Agbar, una de les vies de millora de I’atencié al
client és perfeccionar els canals de comunicacié que
fan servir com a base les tecnologies de la informa-
cid, atés que 'organitzacio és conscient que aquests
mitjans ofereixen més disponibilitat i accessibilitat
als usuaris.

El canal d’atencid telefonica ha anat guanyant quota
de penetracié els darrers anys. De fet, durant el 2009
la cobertura en I’ambit comercial ha pujat i s’ha situat
en un 86% dels clients a Espanya, un 15% més respecte
a la cobertura registrada el 2008. La cobertura telefoni-
ca pel que fa a les avaries també ha augmentat, i s’ha
assolit el 81% dels clients enfront del 65% del 2008.
L'objectiu és assolir una cobertura del 100%.

L a cobertura datencio
telefonica comercial aEspanya
puja al 86% dels clients.

A més, Agbar treballa per garantir als seus clients la
possibilitat, per mitja del web interactiu, de gestionar
el canvi de dades, pagar factures pendents, consul-
tar informaci sobre subministraments i visualitzar
copies de factures, entre altres serveis. De fet, tots

els clients d’Aigiies de Barcelona, Aguas de Alicante,
Aguas de Murcia (Mircia), Emasagra (Granada), Bris-
tol Water (Regne Unit) i Aguas Andinas (Xile) tenen
accés a I’oficina virtual.

Precisament, Aiglies de Barcelona ha creat durant el
2009 una nova oficina virtual que presenta un seguit
de millores tecnologiques propies del producte i un
conjunt d’avantatges funcionals, com la millora de
I’operativitat del portal, la incorporacié de certificats
digitals, I’adaptacié per al compliment de la Llei d’ac-
cessibilitat, ’estalvi en la tramesa de factures en paper
ila millora de la imatge corporativa. La consecucid
d’aquests objectius s’ha dividit en tres fases:

Primera fase

S’ha posat en marxa al final del 2009 i tindra les millo-
Tes seglents:

> Les modificacions de dades bancaries i les dades de
clients seran transaccionals.

> Les empreses podran tenir més d’un usuari registrat
per tramitar les seves gestions.

> Es creara automaticament el registre d’usuari en el
procés de contractacioé.

>S’integrara amb el CRMC: es creara un repositori tinic
de dades i objectes, i s’eliminaran processos de carrega
diaria del SICAB.

> Es podran visualitzar els documents del client mit-
jancant el sistema de gestid de continguts.

> Es millorara la visualitzacié dels formularis del CRMC.

Segona fase
> Es preveu posar-la en marxa el primer trimestre del
2010.

Tercera fase
> Es troba en procés de planificaci6.

Durant el 2009, Aquagest Levante i Aigiies d’Elx també
han habilitat noves oficines virtuals després de la
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remodelacié dels seus respectius webs. La platafor-

ma d’ambdés portals és molt avancada i compleix

amb els requisits de la Llei de Serveis de 1a Societat de
la Informacié i de Comerc Electronic (LSSI) i amb el
reglament d’accés de persones amb discapacitat a les
noves tecnologies. Els webs son, per tant, accessibles a
persones amb limitacions fisiques, visuals, auditives o
d’aprenentatge.

Per la seva banda, Aguas de Murcia ha habilitat
I’accés a la informaci6 personalitzada del seu portal
de clients, i també a les operacions amb factura
electronica. L'inic requisit en aquest sentit és dis-
posar del nou DNI electronic o d’un certificat de la
Fabrica Nacional de Moneda i Timbre (CERES), com
el que es fa servir en la Declaraci6 de la Renda. Amb
aquests documents, els clients de Aguas de Murcia
tenen accés directe a les seves dades i operacions.
Progressivament s’acceptaran certificats emesos
per altres organismes fins a completar la llista
d’entitats reconegudes d’ambit nacional.

Com a novetat, I’accés mitjancant certificat digital
permet que el client obtingui resguards digitals fefa-
ents amb segell de temps (time stamp) de les operacions
que porti a terme, aixi com de les queixes o reclamaci-
ons que tramiti.

Durant el 2009 també s’ha posat en marxa la nova
oficina virtual d’Aguas de Cartagena (Colombia), per
mitja de la qual els clients poden contractar serveis,
imprimir duplicats de factures, avisar que hi ha
hagut una avaria, sol-licitar el servei de laboratori,
cancel-lar factures i fer peticions, queixes, reclama-
cions i suggeriments.

Aixi, els usuaris poden descarregar als seus ordinadors
les copies originals de les seves factures en format
digital (PDF) amb el codi de barres, de manera que les
poden fer servir per pagar tant a les instal-lacions de la
companyia com mitjancant entitats bancaries, grans
magatzems i caixers automatics.

A Méxic, Aguas de Saltillo disposa d’una oficina vir-
tual, en la qual els clients poden fer qualsevol tramit,
com el pagament de serveis.

Per la seva banda, Bristol Water ha activat a la seva
oficina virtual el servei de factura electronica, en el
qual s’han donat d’alta 2.000 clients de la compa-
nyia. A més, hi ha la possibilitat, mitjancant aquesta
oficina virtual, de fer arribar a la companyia la lectura
del comptador i de notificar el canvi de titular de la
propietat.

Aiglies de Barcelona,
Aquagest Levante, Aigles
dElx i Aguas de Cartagena
(Colombia) han habilitat
noves oficines virtuals
d'atencio al client.
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Implantacio de servialertes a la Comunitat Valenciana

Agamed, a lorrevieja, Aigties dklx, aElx,

| Aquagest Levante, a la comarca del Baix Segura,
hanimplantat les servialertes, un servei gratuit
per als clients que els informa mitjancant el mobil
0 el correu electronic de les novetats del serve

o de les incidencies pel que fa al seu contracte.
Per mitja daquests canals, els usuaris poden
rebre avisos dexcessos de consum, dincidencies
en el cobrament de rebuts, informacio sobre els
talls programats que li puguin afectar i avisos

de canvide comptador, entre altres alertes.
Actualment, mes de 345.000 clients poden rebre
les servialertes a la Comunitat Valenciana.
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4.2.3.3 Control de satisfaccid i millora del coneixement
del client

Agbar continua fent el seguiment del servei de canal
telefonic a Espanya mitjancant 80o enquestes trimes-
trals a clients que es van posar en contacte telefonic
amb la companyia per mitja de les dues plataformes
que donen servei, actualment, a Aiglies de Barcelona
i, en general, a Agbar. El juny del 2009, els usuaris
van valorar el centre d’atencié teleféonica amb un 7,60
sobre 10.

Durant el 2009, s’han portat a terme enquestes tele-
foniques per valorar la satisfaccié dels clients de les
principals ciutats subministrades per les empreses
d’Agbar. Cal destacar que aquestes enquestes sén dife-
rents a cada pais, de manera que els resultats nacio-
nals no sén comparables entre ells.

A Espanya, s’han fet enquestes a 27 explotacions i s’ha
obtingut un index de satisfacci6 del client (ISC) del ser-
vei basic del 6,97. En aquestes enquestes s’ha pregun-
tat als clients per la satisfaccié amb la seva companyia
subministradora, la valoracié dels indicadors clau i els
habits de consum.

Aguas de Saltillo (Méxic) fa dues enquestes de satis-
faccié al’any a 1'1% dels seus clients. El Comité de
Qualitat de I’empresa selecciona directament les pre-
guntes que formen part de les enquestes. En 'dltima
enquesta realitzada sobre serveis, al final del 2009, es
va obtenir una qualificaci6 de 9,10. En ’anterior, que
es va fer el juny del 2009, el 77% dels entrevistats va
considerar que la gestié de la companyia havia millo-
rat en els darrers set anys.

En el cas d’Aguas de Cartagena (Colombia), es progra-
ma una enquesta anual de satisfaccié dels clients i
una enquesta cada dos mesos a les oficines, per fer el
seguiment dels plans d’atencié al client que s’establei-
xen segons els resultats de I’enquesta anual.

El 2009 s’ha assolit un index del nivell de satisfaccid
del client del 82,7%.

En relacié amb el Regne Unit, Bristol Water és la com-
panyia de serveis més ben valorada pels ciutadans de
Bristol. Aixi, un 84% dels 1.000 clients entrevistats el
2009 considera que el servei que ofereix la companyia
és excel-lent, molt bo o bo.

Els clients dAgbar a Espanya, Mexic, Colombiaiel Regne
Unit atorguen a la companyia un notable com a minim.
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4.2.3.4 Impuls de la comunicacié amb entitats

que representen els clients

Agbar no tan sols intenta mantenir uns elevats
estandards de qualitat en la seva relacié individual
amb cada client, sin6 que, a més, manté una actitud
totalment proactiva i oberta al dialeg amb les diferents
organitzacions que representen aquest col-lectiu. Es
un dels compromisos de la companyia com a empresa
socialment responsable.

Aixi, durant I’any 2009 s’han establert diversos
contactes amb les diferents entitats que es detallen a
continuacié.

Agiies de Barcelona

Ha celebrat el tercer taller de clients amb associaci-
ons de veins i consumidors de 1’area metropolitana.
Aquesta tercera edici6 s’ha orientat a mantenir el
canal de dialeg permanent i periodic amb les enti-
tats convidades. Per fer-ho, s’han seleccionat temes
que podien ser del seu interés, com la gestié de la
sequera, la Directiva marc de l’aigua, la posada en
marxa de les noves infraestructures de la companyia i
el projecte Consens, una iniciativa de valoritzacié de
l'aigua d’aixeta.

Aguas de Murcia

Ha mantingut el contacte amb les entitats se-
giients:

> La Federaci6 d’Associacions de Veins de l1a Regid
de Miircia, amb la qual ha signat un conveni de col-
laboracié.

> FACUA Consumur, amb la qual ha subscrit un con-
veni de col-laboracib.

> La Unid de Consumidors de Murcia (UCE), que ha
col-laborat en la campanya Gotagotham.

>Thader (Federacié Murciana d’Associacions de
Mestresses de Casa, Consumidors i Usuaris).

> L’Associacié d’Administradors de Finques.

Aguas de Albacete ha iniciat contactes amb 1’Associ-
acidé de Families Nombroses de la ciutat per adaptar
I’estructura tarifaria actual a una altra que tingui
en compte les caracteristiques de consum d’aques-

tes families.

Aguas de Alicante ha mantingut un contacte perio-
dic amb les entitats segiients:

> Cambra de Comer¢ d’Alacant

> Diari Informacion

> Oficina Municipal d’Atencié al Consumidor
> Associacidé de Families Nombroses

> Hércules Club de Fiitbol

Aguas de Cartagena (Colombia):

Mitjancant l’area de comunitats, treballa de manera
directa amb els vocals de control (associacié de clients)
en processos de formacié sobre regulacid; el comité
d’estratificacid; la resposta oportuna de peticions,
queixes, reclamacions i suggeriments, i la preséncia
de I’empresa a zones marginals de la ciutat.
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Aiglies de Barcelona ha celebrat el tercer taller de
clients amb associacions de veins i consumidors de 'area
metropolitana.

El 22 dabril de 2009, Agbar i el Sindic de Greuges de Catalunya, entitat que
supervisa les actuacions de les administracions publiques de Catalunya

L de les empreses privades que hi ofereixen serveis publics, van signar un
conveni de col-laboracio per agilitar la tramitacio de les queixes i de les
consultes que arribin al Sindic relatives als serveis de la companyia.

Concretament, lacord estableix que el Sindic transmetra a Agbar les
queixes que liarribin sobre la companyia i que Agbar donara resposta

al Sindic en un termini maxim de deu dies habils, a excepcio de les
reclamacions derivades davaries, a les quals haura de donar resposta en
un termini maxim de 48 hores.

Enles queixesrelatives atemes de facturacio i problemes amb altes o
baixes del servei dels usuaris finals, independentment de les competencies
propies dels ajuntaments, el Sindic orientara els interessats perque es
dirigeixin a les oficines municipals o comarcals dinformacio al consumidor
(OMIC1OCIC), o directament a la Junta Arbitral de Consum, com a vehicles
naturals per tramitar aquestes reclamacions.

Un grup de treball format per representants de les dues parts valorara la
tramitacio de les queixes no previstes en aquest conveni.
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4.3

Aposta per l'equip huma

Agbar preveu el desenvolupament social i diversitat, la seguretat i la salut sén objectius
professional del seu equip huma com un element principals del grup.

substancial de I’éxit empresarial i del futur de

l’organitzacié. Per aixd, la formacid, la conciliacid Aquesta aposta pels empleats es plasma en els
de la vida professional i personal, la igualtat, la compromisos segiients:

COMPROMISOS DAGBAR

Establir plans de formacio i de seguiment del Compromis
desenvolupament que ofereixin possibilitats de promocio
i de millora, tant en 'ambit personal com professional.

Propiciar i millorar els canals de comunicacio i les eines Compromis
de dialeg que ajudin a participar en 'assoliment dels
objectius comuns.

Integrar de forma efectiva la seguretat ila salut laboral Compromis
en les activitats, mitjancant el foment de la formacidila
participacio en aquest ambit.

Implantar mesures que permetin la conciliacio de la vida Compromis
professional i personal, de manera que es doni suport al
repartiment equilibrat de responsabilitats en totes dues

esferes.

Preveure mesures preventives que fomentin la igualtatila Compromis
diversitat, a fi d'evitar discriminacions per motius de sexe,
raca, cultura, religio o qualsevol altra discriminacio que es

pugui esdevenir.
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La plantilla mitjana consolidada d’Agbar corresponent  La taxa de creaci6 d’ocupacié durant el 2009 ha estat
al’any 2009 puja a 11.018* professionals. Si es compara  del19,30%, ila de rotacid, del 12,85%.

la plantilla el 31 de desembre de 2008 amb la de 1a ma-

teixa data el 2009, I’increment de personal és del 3%.

PLANTILLAMITJANADAGBAR.

///////////////// Z //////////////// 7 ///////////////7 Z /////////////////
Directius i titulats superiors 1.040 1,0% 1.421 12,9%
Titulats de grau mitja 837 88% 914 83%
Carrecs intermedis 1397 14,7 % 1.540 14,0 %
Oficials administratius 1276 135% 1505 13,6 %
Oficials no administratius 2730 288 % 3125 284 %
Auxiliars, obrers i subalterns 2192 232% 2513 22,8 %
Total 9.472 100 % 11.018* 100 %

: iy v ///////////////// Y ,,/,,,,,,,,,,,,,/ gy
e B T B e
Espanya 7.312 77.2% 8658 78,6 %
Regne Unit 489 5,2% 506 4,6 %
Xile 1670 17,6 % 1.833 16,6 %
Algeria 0 0.0% 21 02%
Mexic ] 0,0% 0 0,0%
Total 9.472 100 % 11.018* 100%

\w

//////////////// 7 //////////////// % ///////////////// //////////////////
MODALITATS DE CONTRACTE % 2008 ééZOOB % %///////2009 %////2009 %) /

Zoo % //////////// yyy
Personal fix 8.389 88,6 % 9684 87.9%
Personal eventual 1.083 4% 1334 121%
Total 9.472 100 % 11.018* 100 %

*Fareferéncia al perimetre de consolidacid de linforme. Més informacid al «Perfil de linforme».
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% 7 %

// 2008 % % 2009 //%
Nombre de baixes* 1137 1.416
Desglossament de baixes per génere
Dones 305 353
Homes 832 1.063
Desglossament de baixes per edat
Menors de 30 anys 368 540
Entre30i50anys 508 592
Meés grans de 50 anys 261 284
Desglossament de baixes per paisos
Espanya 932 1.218
Regne Unit 46 45
Xile 159 149
Algeria NA 4
Meéxic 0 0
NA:no aplica

*S'han exclos de les baixes les subrogacions, la finalitzacid de contracte d'adjudicacio de serveis i trasllats, i també la mobilitat dins

l'organitzacio.

. ) MY Y
2008 2009
CREACIO DOCUPACIONETA Y v
Altes en el periode 1.470 2127
Taxa de creacid d'ocupacio 15,52 % 19,30 %
*S'han exclos de les altes els trasllats i la mobilitat dins l'organitzacio.
o 7
2008 2009

Taxa de rotacio

12,0 % 12,85 %
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431
DESENVOLUPAMENT PERSONAL | PROFESSIONAL,
| IMPULS DE LA FORMACIO (COMPROMIS E1)

Els professionals d’Agbar tenen la possibilitat de for-
mar-se de manera continua per donar resposta a les
necessitats d’'un mén en canvi constant. Aixi mateix, la
Direccié de Recursos Humans s’esforca a donar oportu-
nitats de desenvolupament a les carreres professionals.

4.3.1.1 Desenvolupament professional i personal
Agbar és conscient que el seu éxit empresarial
depén, en gran manera, de la seva capacitat per
facilitar el creixement professional i personal del
seu equip de professionals.

Una de les eines dissenyades amb aquesta finalitat
és el Sistema de Gestié de ’Acompliment (SGA),
una eina desenvolupada a Espanya i a Xile per com-
parar les aptituds i els coneixements de I’empleat
en relacié amb les habilitats i les competéncies
necessaries per exercir el seu lloc de treball. Cal
destacar que el 100% dels llocs de treball d’Agbar
estan formalment definits i les seves funcions,
detallades. Aquesta comparacié permet detectar
les necessitats formatives de l’empleat, elaborar un
pla de formacid personalitzat i definir els plans de
carrera, amb la qual cosa es fomenta la promocié
interna i la mobilitat funcional i geografica.

Durant el 2009, el nombre de professionals d’Agbar

que ha participat en ’aplicacié de I’SGA ha estat de

3.463, enfront dels 3.051 del 2008. Aquest col-lectiu

representa el 31,4% de la plantilla (el 20% de la plan-
tilla a Espanyaiel 95% a Xile).

Una altra de les plataformes per al desenvolupament
professional és el programa de Direccid Estratégica per
Objectius (DEO), per mitja del qual s’alineen els objec-
tius especifics de cada departament i professional amb
els objectius globals de I’empresa, atés que els primers
han d’ajudar a assolir els segons. El programa DEO
també permet fixar els objectius de I’empleat vinculats
a la retribucié variable. Aquesta eina s’ha desenvolu-
pat a Espanya, a Xile i al Regne Unit.

Aixi mateix, Agbar aposta per la promocié interna.
N’és una prova el fet que durant el 2009 s’han comen-
cat a publicar a la intranet corporativa les vacants que
es generen en qualsevol companyia del grup, fet que
déna l'oportunitat a qualsevol empleat d’informar-se
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sobre aquestes vacants i de rebre informaci6 addicio-
nal del lloc de treball en qgiiesti6 per tenir-lo en compte

dins el seu pla de desenvolupament.

88

' U %
S £ £
Directius i titulats superiors 624 707
Titulats de grau mitja 442 463
Carrecs intermedis 1128 1.206
Oficials administratius 18 150
Oficials no administratius 739 912
Aucxiliars, obrers i subalterns 0 25
*Dades referents aEspanyaiaXile.
SISTEMES DAVALUACIO . o . .
e DL UPAVEN T PROFESSIONAL 7 2008 / o %2008 (%) //% //% 2009 //% //% 2009 (%) //%
Nombre total dempleats 9.472 - 11.018 -
*DEO:Espanya, Xileiel Regne Unit. *SGA: Espanya i Xile.

: U %
PERCENTATGE DE REMUNERACIO VARIABLE (ESPANYA) % 2008 //%% 2009 //4
Directius 20% 20%
Titulats superiors 13,8 % 12,0 %
Titulades de grau mitja 13,8 % 12,0 %
Carrecs intermedis 13.8% 12,0%
Oficials administratius 0% 0%
Oficials no administratius 0% 0%
Aucxiliars, obrers i subalterns 0% 0%
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4.3.1.2 Impuls de la formacié

Agbar entén la formacié com un procés que té com

a missi6 facilitar la transmissi6 de coneixements i
valors clau dins 1’organitzacid, la qual cosa contribu-
eix a descobrir i desenvolupar el talent de les persones
mitjancant la millora continua de les seves compe-
téncies i capacitats, a fi d’afrontar amb garanties
d’exit els objectius estratégics del grup.

Els principis operatius de la formacié a Agbar s6n:

> Les persones: atés que s’aposta per la responsabi-
litat propia en el desenvolupament professional dins
l’organitzacié, s’afavoreix la maxima actualitzaci6 de
competéncies professionals i es genera confianca per
afrontar els nous reptes organitzatius.

> El coneixement, mitjancant una oferta especialitza-
da de caracter técnic i competencial.

> La innovaci6 i la tecnologia, mitjancant la cerca
continua de metodologies i solucions d’aprenentatge,
prenent com a base les noves tecnologies per a tots els
models i processos.

> La igualtat i 1a conciliacid, considerant tots els col-
lectius dins Agbar mitjancant una oferta compatible
amb la situaci personal de cada participant.

La formaci6 a Agbar s’organitza amb dues perspectives:

> Centralitzada. Formaci6 dirigida sobretot a directius
i comandaments intermedis que s’organitza des dels
Serveis Centrals i que esta estructurada en tres escoles:
Management, Operacions i Formaci6é Continua. En
aquestes escoles s’inclouen els programes més estraté-
gics o transversals que poden afectar tot el territori.

> Territorial. Cada empresa o territori elabora el seu
propi pla de formacié per mitja de la deteccio de les

necessitats més properes al lloc de treball i a la realitat
del territori o empresa.

Per a Agbar, la formacio
permet la transmissio de
coneixements ivalors clau
dins l'organitzacio, cosa que
contribueix a desenvolupar el
talent de les persones.

A continuacid, es descriuen els programes formatius
organitzats des dels Serveis Centrals i les escoles que
els imparteixen, esmentades anteriorment.

Escola de Management

Aquesta escola es dedica a formar directius i comanda-
ments intermedis en el desenvolupament de les com-
peténcies necessaries per assumir carrecs de responsa-
bilitat a 'empresa. Disposa de dos programes:

> Master en el Cicle Integral de I’'Aigua

Es un projecte formatiu que inclou coneixements i
competéncies referents a tot el cicle integral de ’aigua
i els processos transversals que hi estan implicats.
Ldltima edicié del master, impartit juntament amb
la Universitat Politécnica de Catalunya, ha incorporat
com a novetat un simulador de gestié empresarial
(business game) per treballar els processos estratégics de
la gesti6 empresarial. Com s’ha fet en els darrers anys,
al final del master els alumnes han estat avaluats mit-
jancant diferents técniques sobre competéncies clau
per al negoci.
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> Programa Agbar competéncies:

Es basa en les competéncies critiques que constituei-
xen 1’eix principal de I'SGA i és un element fona-
mental de suport als plans d’accib que es generen
durant el procés d’avaluacid de I’acompliment. En
el programa que Agbar ha portat a terme durant

el 2009 a Espanya, hi han participat un total de

322 alumnes, entre directius i comandaments, i

la competéncia que s’hi ha treballat ha estat la de
desenvolupament de persones. En anys anteriors, la
formacié s’ha centrat en altres competéncies, com la
innovacié, la comunicacié o el lideratge. L'objectiu
és programar cada any diferents competéncies a par-
tir de I’analisi dels resultats de I’'SGA. Als tallers per
a directius, a més de 1’acci6 formativa, els alumnes
han tingut una tutoria individual en qué se simula-
va una entrevista d’avaluacié.

Escola d'operacions

Aquesta escola forma I’equip huma en les competén-
cies técniques operatives necessaries. Una de les seves
principals eines son els postgraus universitaris, que
tenen com a objectiu explorar, aplegar i transmetre el
coneixement en els processos de negoci del cicle inte-
gral de l'aigua.

Durant l’any 2009, s’han realitzat els postgraus de
Produccid i de Drenatge. S’han format en aquests dos
programes 38 alumnes de tot el territori espanyol. Els
participants d’aquests postgraus sén caps de produccié
o drenatge, o bé personal que pot ocupar aquests carrecs
en el futur.

Tots els programes, a més dels moduls que constitueixen
el nucli dels coneixements del negoci, han tingut un mo-
dul d’innovacié i un modul d’habilitats clau per al carrec.

Durant I’any s’ha treballat en la renovaci6 dels postgraus
de Distribuci6 i de Depuracié perqué es puguin impartir
en linia i s’adaptin al nou espai europeu. En aquesta
transformacié ha participat la Universitat Politécnica

de Catalunya i Tea Cegos, a fi d’aportar criteris técnics

i pedagogics en aquesta transformacié. S’han elaborat
manuals per a I’alumne de totes les unitats didactiques.

Agbar harenovat els
postgraus de Distribucio i de
Depuracio perque es puguin
impartir en linia i s'adaptin al
nou espai europeu.

Escola de formacio continua

Aquesta escola inclou tots els cursos sobre coneixe-
ments transversals i comuns que faciliten la integra-
ci6 dels empleats en la companyia.

Constantment, I’escola va posant a la disposicié del
personal de 'organitzacié nous cursos: curs d’inte-
graci6 al grup Agbar, escola d’idiomes, aprenentatge
electronic (e-learning), prevencio de riscos laborals i
cursos de continuitat.

Durant el 2009, un total de 420 professionals d’Agbar a
Espanya han rebut formaci6 en linia, 275 han partici-
pat en cursos d’idiomes, i 20, en el programa d’inte-
graci6 al grup.
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Durant el 2009, un total de 420 professionals dAgbar
a Espanya hanrebut formacio en linia.

Formacid professional Qualificacions Professionals en ’adaptacié de les
Aquest ambit inclou totes les accions que s’han portat qualificacions professionals publicades pel BOE en

a terme per alinear la formacié continua que s’im- el nostre sector. A mitjans 2009, es va publicar la llei
parteix als operaris d’Agbar amb la formacié definida que permet acreditar competéncies enfront de les

en les qualificacions professionals, a fl que pugui ser qualificacions professionals, fet que permet que les
acreditada. professions que no tenen formacié reglada passin per

un procés d’acreditacio.
Dins d’aquest ambit, durant I’any 2009 s’ha con-
tinuat col-laborant amb I'Institut Catala de les

TOTAL PER EMPLEAT
. T % D% %Y 2
B(E)SRGEEODSESFA?/IREBIQIAT(I:JQR CATEGORIES*//% 008 %% ~009 //4% 008 %% 2009 //j
Directius i titulats superiors 58.414 45.014 56,17 31,68
Titulats de grau mitja 41.437 53.840 49,51 58,91
Quadres intermedis i encarregats 52,618 19.488 37,66 12,65
Oficials administratius 24116 32929 189 288
Oficials operatius 48.920 29.902 17,92 9.57
Restade la plantilla 25,290 35.434 1,54 14,10
Total 250.795 216.607 26,48 19,66

*Dadesreferents a Espanya, Xile iel Regne Unit.
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Agbar liderara una escola de capacitacio de personal tecnic a Algéria
Expansion, 30 de novembre de 2009

Amb 142 anys de funcionament, Aiglies de Barcelona
sha situat com a companyia lider del sector a escala
nacional i, ames, ha assolit una posicio preeminent
en el mercat internacional, on te unaforta presencia.
Agbar ha tancat un acord amb el govern dAlgeria per
liderar una escola de capacitacio per als tecnics del
sector al pals.

Abdelaali Tir membre del Comite de Direccio de
[Autoritat Reguladora del Servei Public de [Aigua
dAlgeria, hamanifestat que «lessencia de lanostra
relacio amb Agbar es la formacio, pero no volem que
sigui academica. £ns cal una formacio que permet
als nostres tecnics aprendre sobre el terreny. [ir ha
afegit que «Agbar ha estat elegida per liderar aquest
projecte til-lustrar-nos amb la seva professionalitat

L experiencia». Per la seva banda, Juan Antonio
Guijarro, director dAgbar Aigua, hareiterat que «volem
continuar apostant pel coneixement, larecercaiel
desenvolupament que produeixin innovacio real».
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Agbar ha creat durant el 2009 la Direccio de Gestio del

Coneixement.

4.3.1.3 La gestié del coneixement a Agbar

La forta expansié comercial en qué es troba Agbar
ha portat la companyia a realitzar un procés de
transformacié de ’organitzaci6: de la gesti6 d’ac-
tius s’ha passat a la gesti6 del coneixement. Per
aquest motiu, el 2009 La Direccié d’Organitzacié i
Recursos Humans ha creat La Direcci6 de Gestid del
Coneixement.

Agbar es planteja la gestié del coneixement sota tres
premisses basiques:

> Centrar el projecte en les persones, per facilitar que
desenvolupin els seus potencials i que comparteixin el
que saben en xarxa.

> Organitzar el coneixement rellevant en arees aline-
ades amb els objectius empresarials.

> Aplicar les TICS globalment i de forma facil i acces-
sible per a tothom: cerca d’informaci6 i accessibilitat
d’aquesta informacid, aplicacié d’eines socials per
millorar els fluxos d’informacid, etc.

Gestionar el coneixement

Tal com assenyala Jorge Wagensberg, «el coneixement
és la forma que necessita adoptar una idea per passar
d’una ment a una altran».

Per aix0, per transformar el coneixement existent en
un actiu, Agbar ha dissenyat un model que engloba
l'organitzacid, les operacions i la cultura de la gestié.

Durant les primeres etapes del projecte, es va crear
un mapa del coneixement amb les coordenades «qué
sabem», «qué femn» i «qué hem de fer». Lencreua-
ment de tot aixd ha permés conéixer el potencial
d’Agbariidentificar llacunes de coneixement, a fi de
poder-les superar.

A partir del mapa s’han identificat els deu dominis
(arees de coneixement rellevant) prioritaris per a la
gestié de I’agua en funcié de l’estratégia de la compa-
nyia. D’aquests deu dominis, s’ha triat el de drenatge
per fer-hi la prova pilot, i els altres nou s’activaran al
llarg del 2010.

La tecnologia al serveide les persones

Les persones son les posseidores del coneixement. Per
aquest motiu, és imprescindible saber qui és qui i qui
ha fet o fa qué. Tota aquesta informaci6 es recull i es
posa al servei de I'organitzacié mitjancant una base de
dades, accessible des de la intranet d’Agbar.

Des de la intranet també s’apliquen i es potencien

les tecnologies basades en el web 2.0, que faciliten la
gestid del coneixement. Blocs, wikis i microblocs tenen
una enorme capacitat perqueé les persones compartei-
xin informacié i generin coneixement; també perqué,
de manera col-laborativa, s’accelerin els processos
d’innovacié, des de dins i des de fora de ’organitzacié.

Actualment hi ha vuit blocs: comunitat internacional,
comunicacié, i un per cada linia de CETaqua (recursos
alternatius, impacte del canvi global, gestié eficient
d’infraestructures, medi ambient i salut, energia i
aigua, i gestié de la demanda de ’'aigua).

Respecte als wikis, ja n’hi ha 27: gesti6 del coneixe-
ment, intranet, seguretat, valors, processos, comu-
nicacié, Direccié Técnica d’Operacions (DTO), Banc
d’Informacié Tecnologica de I’Aigua (BITA) i uns altres
14 d’internacionals.

BITA és una intranet amb aplicacions i serveis d’in-
formacié especialitzada en el sector de ’aiguaiel
medi ambient. Disposa de plataformes de treball col-
laboratiu, en les quals tots els membres d’Agbar poden
compartir el coneixement clau del sector.
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Intranet  Xarxa privada d'una organitzacio, dissenyada i desenvolupada seguint els
protocols d'Internet.

Web 2.0  Nova generacio de webs enfocats a l'usuari final. Es basa en el principi
d'interactivitat i la substitucio de les aplicacions d'escriptori.

Bloc  Llocweb actualitzat periddicament que, de manera cronologica, compila textos
oarticles d'un autor o més d'un.

Microblogging  Serveique permet enviar i publicar missatges breus (aproximadament de 140
caracters), generalment de contingut textual.

2008

ALGUNS INDICADORS SOBRE BITA

7 7 . 7
% 2009 Qé VARIACIO 2008-2009 (%) Z

7 7 7 .
Consultes 356.987 515.746 +30,40 %
Consultes al dia 1.428 1.904 +33,33%
Publicacié de nous documents 622.900 712.581 +14,39 %
Usuaris 8.422 8.689 +317 %

Agbar impulsa les tecnologies basades en el web 2.0. Per fer-
ho, disposa de 8 blocs i de 27 wikis.
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4.3.2
EN PERMANENT COMUNICACIO AMB ELS
TREBALLADORS (COMPROMIS E2)

Agbar té una actitud proactiva a I’hora de comuni-
car-se amb el seu equip de professionals. Per fer-ho,
disposa de multiples canals, com la intranet, la revista
Infoagbar, correus electronics, enquestes de satisfaccio,
reunions, etc.

Una de les eines de comunicacié més representativa
és la revista Infoagbar, fundada el 1989, per mitja

de la qual s’informa 1’equip huma de les principals
actuacions d’Agbar. Durant el 2009, s’han publicat
tres nimeros de la revista, amb una edicié mitjana
d’aproximadament 18.000 exemplars. Infoagbar pre-
senta un disseny visualment atractiu, amb abun-
dancia de recursos grafics, i un llenguatge senzill i
intel-ligible que en facilita la lectura.

El grup també avalua periddicament el nivell de satis-
facci6 dels seus empleats. Aixi, per exemple, Bristol
Water ha fet, durant el 2009, una enquesta entre el
seu personal amb uns resultats clarament positius. E1
72% de la plantilla se sent compromeés amb 1’organit-
zacib, al 74% li agrada la seva feina, un 8o0% creu que
estan clarament definides les funcions del seu lloc i un
74% percep que pot parlar de manera oberta i sincera
amb el seu superior immediat. Lenquesta també ha
posat de manifest alguns aspectes que s’han de millo-
rar. Aixi, el 51% creu que no hi ha prou oportunitats
de promocid i el 36% considera que no hi ha un bon
coneixement generalitzat de les activitats i responsa-
bilitats que realitza cada departament o area. Bristol
Water estudia la manera de donar resposta a aquestes
caréncies. Entre altres actuacions, s’incrementen les
oportunitats de mobilitat interna del personal.

433
LA SEGURETAT | LA SALUT DELS EMPLEATS,
UNA PRIORITAT (COMPROMIS E3)

La reducci6 continua dels indexs de sinistralitat, la
integracié de la funcié de la prevencio en les activi-
tats de negoci i la minimitzacié dels riscos, inclo-
ent-hi el personal subcontractat, sén les principals
linies estratégiques de la politica de seguretat i
salut d’Agbar.

De fet, ’organitzaci6 s’ha fixat com a objectiu a Es-
panya la disminuci6 de la sinistralitat laboral fins a
situar-se en el 2,5 l’any 2011.

Per al final del 2009, 1’objectiu era reduir I’index
d’incidéncia (nombre d’accidents per cada 100
treballadors) a 4, enfront del 4,38 de I’any anterior.
L'objectiu real assolit a Espanya ha estat d’un 3,82.

Es fa evident, per tant, una disminucié dels acci-
dents laborals amb baixa, amb la qual cosa s’ha
reduit ’index d’incidéncia un 23% en el periode
2007-2009.

D’altra banda, durant el 2009 no hi ha hagut acci-
dents greus ni mortals.

Agbar aposta amb fermesa per la formaci6 i la cons-
cienciacié de tots els treballadors sobre els riscos
derivats de la seva activitat laboral.

El 2009, 5.800 treballadors a Espanya han assistit

a cursos especifics de prevencié de riscos laborals.
Aix{, doncs, s’han impartit un total de 36.700 hores
de formacié. Destaquen, pel seu nivell d’especifici-
tat, els cursos sobre riscos en 1’accés a espais confi-
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nats, la seguretat als laboratoris, les tasques amb
risc eléctric, 1’Us de clor i la seguretat a les obres.

Algunes empreses d’Agbar també opten per solu-
cions formatives audiovisuals. Aquest és el cas
d’Aquagest Region de Murcia i d’Aguas de Murcia,
que van elaborar el 2009 un video sobre prevencid
de riscos laborals en obres d’abastament d’aigua
potable i sanejament urba, amb la col-laboraci6 de
I'Institut de Seguretat i Salut Laboral de la regié de
Mircia.

Sistema de gestio de prevencio deriscos laborals
OHSAS 18001

A més de les auditories reglamentaries que es fan cada
dos anys, a Agbar també s’efectuen auditories volunta-

ries a partir de I'estandard OHSAS 18001. Aixi, durant
el 2009, 53 societats a Espanya s’han auditat d’acord
amb aquest estandard, i d’aquesta manera s’ha assolit
una cobertura al territori espanyol del 80%, enfront del
20% de I’any anterior. També Aguas Andinas, a Xile,
ha obtingut el 2009 aquesta certificacid.

Grip A (HIN1)

Davant el risc de pandémia per grip A (HiN1), Agbar va
actuar rapidament per proporcionar als seus treballa-
dors tota la informaci6 que poguessin necessitar. Es va
crear un espai especial a la intranet i es va desenvolu-
par una guia d’actuacions per abordar possibles efectes
de I’absentisme en cas de pandémia i un document
d’accions que s’havien de fer en cas de tenir simpto-
mes de grip A, que va ser difds entre els empleats a

Contra els accidents per un Us incorrecte de carregues

Mes del 50% dels accidents amb baixa que es registren dins dAgbar son causats per un
Us incorrecte de carregues, cosa que provoca malalties a laregio lumbar del treballador.

A Sedelam sha desenvolupat un sistema innovador per aixecar tapes de pous i arquetes
que permet manejar aquest tipus de tapes amb menys esforc i, en consequencia,
protegir loperaride possibles lesions. Entre altres avantatges, el sistema impedeix que
la tapa puguidonar cap cop a alglimentre es transportada, permet mantenir-la subjecta
en tot moment i, engeneral, es senzill dutilitzar i no requereix manteniment.

Aquesta innovacio no tan sols es aplicable a totes les empreses dAgbar, sind que tambe

la podran fer servir empreses externes.



ESPANYA REGNE UNITIXILE
2008 2009 2008 2009

Percentatge de la plantilla a 'empara

de les comissions de seguretat i salut 100 100 100 100

index d'incidéncia 438 3,82 3,52 284

index de fregiiéncia 24,88 24,67 17,88 16,03

index de gravetat 0,67 0,59 0,25 015
Taxa de malalties professionals 0 0 0 0
Nre. total daccidents mortals 1 0 0 0
index d'absentisme 36 36 36 31

« [ndex d'incidéncia: (accidents totals amb baixa / plantilla mitjana de treballadors) “100

« Index de freqiiéncia: (accidents totals amb baixa / total dhores treballades1) 1.000.000

«Index de gravetat: (jornades no treballades per accidents amb baixa / total dhores treballades') “1.000

« [ndex d'absentisme: (dies no treballats per malaltia, accident laboral o in itinere amb baixa / dies tedrics) “100

'Elnombre dhores treballades no correspon a les hores reals, sind que sha estimat a partir dunamitjana dhores
treballades per empleat.
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434
IGUALTAT, CONCILIACIO | DIVERSITAT
(COMPROMISOS E4 | E5)

La igualtat, la conciliacié i 1a diversitat formen part de
la politica de responsabilitat corporativa d’Agbar, de
manera que aquests aspectes constitueixen una part
de la seva cultura corporativa.

Pel que fa a la igualtat, I’organitzacié continua avan-
cant en la consecucié del seu compromis per assolir una
implantaci efectiva de la igualtat d’oportunitats i no-
discriminaci6 per rad de sexe, com a principi rector de
la seva activitat. A través del Comité d’Igualtat d’Opor-
tunitats d’Agbar, es fixen i s’estableixen les politiques
d’igualtat i les directrius que han de seguir de forma
comuna totes les empreses del grup, i periodicament se
n’avalua el correcte desplegament i compliment.

Per a la correcta aplicacié de les politiques d’igualtat i
de conciliaci6 de la vida personal, familiar i laboral en
les diferents empreses que formen Agbar, durant I’any
2009 s’ha avancat notablement en la creacié de les cor-
responents comissions d’igualtat i en I’elaboraci6 dels
plans d’igualtat, que, actualment, cobreixen el 37% de
la plantilla a Espanya. Aquestes comissions, integra-
des per representants tant de l’empresa com de la re-
presentacié legal de la plantilla, vetllen per ’elabora-
cid, ’execucié i el seguiment dels plans d’igualtat, que
contenen les accions derivades de 1a situacio reflectida
en un diagnostic en matéria d’igualtat d’oportunitats.

Durant el 2009 s’han portat a terme diverses ac-
tuacions integrades en els plans d’igualtat. A tall
d’exemple, es poden destacar les mesures segiients:

> L'elaboraci6é d’un protocol d’actuaci6é en matéria
d’assetjament sexual i per rad de sexe, que inclou
addicionalment, i com a mesura innovadora, el
tractament dels casos d’assetjament psicologic.

«|a totalitat dels plans digualtat
elaborats durant [any 2009 han
estat negociats iacordatsamb la
representacio legal de laplantilla.»

Nuria Latorre, responsable del projecte d'igualtat a Agbar

Aquest protocol constitueix una eina clau per con-
tribuir a fomentar un entorn segur i respectuds per
a totes les persones. S’ha implantat en el 25% de la
plantilla a Espanya.

> L'execucid de diferents accions recollides al conve-
ni de col-laboracié subscrit amb el Departament de
Treball de 1a Generalitat de Catalunya. Algunes de
les més destacades son les segiients:

>Un programa dirigit a persones desocupades, amb
preséncia majoritariament femenina, el contingut del
qual proporciona els coneixements necessaris per ocu-
par llocs de treball en ’area d’operacions, en la qual les
dones estan subrepresentades actualment. Es va selec-
cionar un grup de 15 persones (11 dones) que estaven en
situacié d’atur, amb l’objectiu de formar-les en compe-
téncies de manteniment de xarxes d’aigua. Agbar
adquireix el compromis de contractar almenys el 60%
dels alumnes que participen en aquest programa.



04.COMPROMISOS AMB ELS GRUPS D'INTERES INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2009 99

Agbar ha contractat dones en situacio de violéncia de genere i ha
realitzat un diagnostic de situacio sobre la diversitat.

> Agbar ha contractat dones en situacié de violéncia
de génere.

>L'organitzacié ha fet diverses jornades formatives
i de sensibilitzacié en matéria d’igualtat d’oportu-
nitats en qué han participat la Direccidé de Recursos
Humans, els representants de ’equip de professio-
nals i les persones que ocupen carrecs de comanda-
ment intermedi i amb responsabilitats directives
dins ’organitzacié.

Aixi mateix, i com a extensi6 del seu compromis en el
marc de la responsabilitat corporativa, durant I’any
2009 Agbar ha participat en ’elaboracié d'un diagnos-
tic de situaci6 en matéria de diversitat, considerant
criteris com el sexe, laraca, ’edat ila discapacitat.

Per a Agbar, la conciliaci6 és una nova manera de
treballar que permet que la persona assumeixi d’'una
forma plenament satisfactoria les seves responsabili-
tats laborals, personals i familiars.

Les principals mesures aplicades en algunes de les em-
preses del grup sén la flexibilitat horaria, les ajudes
durant el permis de maternitat o paternitat, les ajudes
als professionals amb fills en edat escolar, el suport
economic per a ’ampliacié d’estudis i I’aportaci6é d’'un
import per a treballadors amb fills amb discapacitat.

Pel que fa a beneficis salarials, algunes empreses d’Ag-
bar ofereixen a la seva plantilla assegurances de vida i
d’accidents, préstecs, gratificacions per anys de perma-
néncia i descomptes en diferents productes i serveis.

DESGLOSSAMENT DE LAPLANTILLA PER SEXE TOTAL TOTAL
Dones 2163 228% 2622 23.8 %
Homes 7.309 77.2% 8396 76,2 %
Total 9.472 100 % 11.018 100 %
TOTAL
//////////////// SILL LSS LSS LSS

DESGLOSSAMENT PER CATEGORIA PROFESSIONAL y 5 >

//////////////// //////////////// %
Directius i titulats superiors 208 29,6
Titulats de grau mitja 26,9 26,4
Carrecs intermedis 21,9 22,9
Oficials administratius 60,6 61,3
Oficials no administratius 37 38
Auxiliars, obrers i subalterns 203 225
Total 22,8 238
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4.4

Cooperacio amb les administracions publiques

COMPROMISOS DAGBAR

Mantenir una politica de transparenciaen les

relacions, mitjancant un dialeg fluid que busqui les

millors alternatives per a lusuari dels serveis.

Actuar proactivament respecte de l'evolucio
normativa de cada sector i anticipar-se als

requeriments futurs per oferir garantia i seguretat
en el subministrament de serveis i de productes.

Oferir un servei de qualitat excel-lent, en el marc

de la sostenibilitat.

Les administracions ptibliques sén els principals
clients d’Agbar i també els seus reguladors i socis a les
empreses mixtes. Aquestes administracions repre-
senten, en definitiva, un dels grups d’interés més
importants per a ’organitzacié.

Agbar entén que 'tinica férmula per treballar adequada-
ment amb I'Administracié Piblica és prendre com a base
I’esperit de cooperaci, i aixi és com ho posa en practica
en totes les seves iniciatives, projectes i actuacions.

A Espanya el titular de ’aigua sén les administracions
publiques, concretament les administracions locals,
que, de tota manera, poden decidir que els serveis
relatius a la gesti6 del cicle urba de ’aigua es gestionin
mitjancant empreses concessionaries o altres formes
de col-laboracié.

Compromis Q P 2

Concessid, concert, gesti6 interessada i empresa mixta
s6n algunes de les opcions de col-laboracié publicopri-
vada que es donen en el sector de I’aigua a Espanya.

Lempresa mixta és una férmula de col-laboraci6 que
Agbar considera coherent amb 1’esperit de cooperacid
que defensa. Habitualment, en aquest tipus d’empre-
sa, ’Administracié competent participa de manera
majoritaria en el capital i exerceix un cert control en la
companyia en queé opera l’empresa privada en qiiestio.

Per definicid, ’empresa mixta és una societat en la
qual s’uneixen els ens publics i els privats amb vista a
portar a terme una activitat de servei ptblic. L'eleccid
del soci privat s’ha de fer mitjancant licitacié pabli-
ca en qué es garanteixin els principis d’objectivitat i
transparéncia en el moment de 1’elecci.



04.COMPROMISOS AMB ELS GRUPS D'INTERES INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2009 101

Vegem, mitjancant els exemples de Mdrcia i Alacant, com expliquen aquesta
cooperacio les administracions locals:

Aguas de Murcia (Mdrcia)

«Ajuntament de Murcia sempre ha sentit preocupacio per
leficiencia ti¢ del cicle integral de

hag 3ginar uns recursos hidric:
( Vol ent constant de la ciutat an
cidir situar-se en una pe pdavanteraen un t

anscendenciaivaprc 6 dunaempresa que

obar, soci priva
nalitat, ates que

actadel pri

\[',mu.fr Indels

O de laiguaurbanaa

Aguas de Murcia gestiona el cicle integral de laigua al municipi
de Murcia. Per aixd, presta serve ) )33 ciutadans
repa e el nucliurba, lhorta i pedanies, amb una extensio de

mes n=»

(Font: pagina web de l'empresa.)

Aguas de Alicante (Comunitat Valenciana)

stio del cicle de laigua
als ciutadans que abasta
i per al desenvolupament de les ciutats els municipis de les quals

«Aguas de Alicante sempre ha assumit la g

com una necessitat prioritaria basica pe

que alho

ador privat aEspanya i un dels liders mundials del secto

Aguas de Alicante és una empresa implicada en [Uis de tecno

At (Ntegraluntdaal

| medi ambient, que te coma objectiuse

acional en la ) de laigua, iqu

rativa i compromesa amb el medi ambient »

(Font: Extracte de l'lnforme de Responsabilitat Corporativa 2009 d'Aiguas
de Alicante.
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Com es fixen els preus de laigua

En un primer pas, I’empresa subministradora sol-
licita I’aprovacidé d’un expedient de tarifes la finalitat
del qual és mantenir ’equilibri economicofinancer de
I’explotaci6. Lorganisme regulador, que normalment
ésI’ajuntament, ha d’examinar la proposta i elaborar
un informe técnic, que remetra a la comissié de preus.
Aquesta comissié, d’ambit autonomic, és 1’60rgan com-
petent per aprovar els preus definitius de I’aigua. La
comissié esta formada per representants de I’Adminis-
tracié, d’organitzacions sindicals i empresarials, i de
consumidors i usuaris.

> L'empresa
subministradora
elaboraunexpedient
de tarifes.

> L'organisme
regulador examina
lapropostaielabora
uninforme técnic
peralacomissio

de preus.

> Lacomissid de preus
éslaresponsable en
ultimainstanciade
l'aprobacid dels

preus de l'aiguaen
lasevacomunitat
autonoma.

ROLSENLAPRESTACIODELS SERVEIS

REGULADOR

> Assegura l'accés universal als serveis.

> Controlaencompliment del marcregulador: qualitat del servei,
aprovacio de tarifes, compliment de cobertures, etc.

> (Garanteix lasostenibilitat a través de l'equilibri
economico-financer.

> Defineix ifaviables els mecanismes de finangament.

> Articula la participacid ciutadana.

Vetlla pel compliment del compromis

OPERADOR

> Operacomplint els objectius i el nivell de qualitat establerts.

> Aportarecursos: gestio eficient, saber fer, tecnologia,
professionalitaticapacitat de finangament.

> Proposa, implantaiconsolidamillores enelservei.

> Estableix mecanismes derelacié amb els usuaris i de resolucio
d'incidencies.

> Esretribuit per la prestacié.

Presta el servei amb eficiéncia

441

EL FORUM ORGANITZAT PER AGBAR | EXPANSION,
EXERCICI DE TRANSPARENCIA EL 2009
(COMPROMIS AP1)

El forum de debat «’aigua en I’Espanya del segle XXI»,
organitzat conjuntament per Agbar i el diari econo-
mic Expansion, es va estructurar entorn d’una série de
taules rodones, de periodicitat bimestral, en les quals
autoritats, reguladors, gestors i experts del sector

van analitzar des de diferents Optiques una situacié
especifica de la gesti6 de I’aigua en la regi6 en qué se
celebrava el debat.

Aixi, es va parlar de I’aigua a I’Espanya humida, a
Santiago de Compostel-la; dels models de gesti6 pi-
blicaiprivada, a Alacant; del limit de la gesti6 de la
demanda, a Mircia; de tecnologia i eficiéncia, a Sara-
gossa, i, finalment, del present i del futur de la gesti6
privada de l’aigua al mén, a Barcelona, en la sessi6 de
clausura del forum.

Els coneixements i les propostes d’experts provinents
de diferents ambits (social, académic, técnic) i de
representants politics de totes les regions on es va cele-
brar el forum van donar resposta a ’esfor¢ per posar en
comd el futur del recurs al nostre pais.

44.2
ANTICIPACIO A LA NORMATIVA (COMPROMIS AP2)

Agbar participa activament en associacions professi-
onals als paisos on és present. Aix0 li permet estar al
dia en les estratégies i tendéncies al sector; promoure
I’intercanvi de coneixements amb altres grups d’inte-
rés implicats en la gesti6 de ’aigua i aconseguir una
anticipacié eficac als futurs requeriments legals.

4.4.2.1 Agbar en les associacions professionals

A Espanya, cal destacar I’Associacié Espanyola d’Abas-
taments d’Aigua i Sanejament (AEAS), que contri-
bueix a la millora del cicle integral de I’aigua per
mitja de I’intercanvi de coneixements en els ambits



04.COMPROMISOS AMB ELS GRUPS D'INTERES INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2009 103

d’R+D+I, gestif i formacié, i d’estimular el debat en-
tre els professionals del sector. Esta formada per més
de 120 operadors que abasten una poblaci6 propera als
32 milions d’habitants i més de 1.500 municipis.

Agbar participa en les diferents comissions de treball.
Entre d’altres, forma part del Grup de Treball sobre
Responsabilitat Social Empresarial, creat durant el
2006 al si de la Comissi6 d’Economia i Estadistica.

A escala autonomica, Agbar és present a I’Agrupacié
de Serveis d’Aigua de Catalunya (ASAC), I'Associacid
d’Abastaments d’Aigua i Sanejament d’Andalusia
(ASA) i l'Associacié d’Empreses Valencianes d’Aigua
(AVAS).

Al Regne Unit, Bristol Water participa en diferents
organismes, com 1’Officeof Water Services (Ofwat) i
el Drinking Water Inspectorate (DWI), que regulen
les empreses del sector de I’aigua i el sanejament a
Anglaterra i Gal-les. Son les entitats responsables

que es proveeixi els consumidors d’un servei de bona
qualitat, eficientia un preu just; per fer-ho, s’encar-
reguen del monitoratge i de la inspecci6 de la qualitat
de ’aigua potable i del compliment dels estandards
vigents. També destaca la preséncia de Bristol Water
a Water UK, una associaci6 que representa els gestors
d’abastament i sanejament del Regne Unit en I’ambit
nacional i europeu.

A Xile, és destacable la participacié d’Aguas Andi-

nas en I’Associacié Nacional d’Empreses de Serveis
Sanitaris (ANDESS), una associaci6 que representa
les empreses de serveis sanitaris a Xile a través del

suport a la seva gestid, en la relaci6 amb els diferents
organismes i institucions ptbliques i privades, i en
la difusio de les seves aportacions i el seu rol ambi-
ental. També és important destacar la vinculacié a
AIDIS-Xile (capitol xilé de I’Associacié Interamerica-
na d’Enginyeria Sanitaria i Ambiental), que agrupa
professionals relacionats amb el subministrament
de I’aigua potable, la disposici6 d’aigiies servides, la
gesti6 de residus i la proteccié del medi ambient.

A Colombia, Aguas de Cartagena és present, en-

tre d’altres, a I'Associacié Nacional d’Empreses de
Serveis Piblics Domiciliaris (ANDESCO), que té com
a principal finalitat fer de mitja de cooperacid, per
poder assolir I’excel-1éncia en la prestacid dels serveis
publics domiciliaris. I a Méxic, Aguas de Saltillo for-
ma part de 1'Associacié Nacional d’Empreses d’Aigua
i Sanejament de Méxic (ANEAS), una associacié que
agrupa els organismes operadors d’aigua potable i
clavegueram del pafs.

Agbar també forma part d’associacions internacio-
nals, com la International Water Association (IWA),
un referent mundial per als professionals de I’aigua,
que inclou recerca i practica en totes les facetes del
cicle de I’aigua, o la International Federation of Priva-
te Water Operators (AquaFed), la federaci6 internaci-
onal d’operadors privats d’aigua, creada el 2005, de la
qual Agbar és un dels membres fundadors. AquaFed
ofereix un canal de comunicacié entre els operadors
privats d’aigua i els actors principals d’ambit interna-
cional per contribuir a solucionar els reptes de I’aigua
al mén, treballant amb la comunitat internacional i
aportant-hi I’experiéncia disponible del sector privat.
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443
QUALITAT EXCEL-LENT EN EL SERVEI
(COMPROMIS AP3)

Agbar es proposa actuar sempre amb un plus de quali-
tat que permeti obtenir una classificacié d’excel-léncia
per part dels seus principals clients, entre els quals,

com ja s’ha comentat, hi ha les administracions pibli-

ques. Aquesta actuacid, a més, ha de tenir en compte
d’una forma rigorosa la preservaci dels recursos
hidrics i del medi ambient en general.

Seguint aquestes premisses, al llarg d’aquest docu-
ment es poden trobar molts exemples relatius a la
nostra vinculacié amb les comunitats, a les nostres
accions de preservacié ambiental i a I’exercici de la
nostra activitat, enfocada, com ja s’ha dit, capala
cooperaci6 publicoprivada.

«Agbar aporta eficaciai eficien-
claenlagestio, el tractament i la
depuracio dels recursos hidrics
de la ciutat, tun compromis que va
mes enlla del que es estrictament
professional, per la sevaimplica-
cio enlavidasocial dAlbacete. |
es gue Agbar participaenungran
nombre de projectes de caracter
social i cultural... Gracies per |a
vostra complicitat »

Extracte de l'entrevista a Carmen Oliver a Infoagbar,
larevista dAgbar.

Carmen Oliver, alcaldessa dAlbacete
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Alguns exemples de cooperacio durant el 2009
Agbar ila Diputaci6 de Barcelona han signat un conve-
ni per impulsar 1'ds sostenible de ’aigua als municipis
de Barcelona. El conveni es concreta en tres projectes:
la millora de la sostenibilitat en I'tis de ’aigua en
I’espai public municipal, 1’aplicacié de la Directiva
marc de I’aigua a un tram urba d’un curs fluvial, i la
redaccié d’un manual prototip d’operaci6 d’un servei
municipal d’aigua.

En el cas d’Aguas Andinas, destaca, el 2009, la cul-
minaci6 satisfactoria del procés de revisio tarifaria
mitjancant ’acord assolit entre Aguas Andinas ila Su-
perintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) per fixar
les tarifes dels serveis ptblics d’aigua potable i aigiies
servides per al periode 2010-2015.

Aguas de Cartagena, a Colombia, manté el lideratge
en I’apadrinament de zones verdes de la ciutat, atés
que s’ha encarregat de la renovacié, el manteniment
acurat d’arees enjardinades, com a aportacié a I’embe-
lliment de la ciutat.

Per la seva banda, i malgrat les dificultats financeres
del pais, com a resultat de la complicada situacié a
escala mundial, Aguas de 1a Habana ha vist reconegut
el seu treball per part de les diferents administracions
implicades. Lempresa va rebre el 2009 el certificat de
qualitat emés per I’Oficina Nacional de Normalitzacid

pel compliment de la norma cubana NC-ISO goo1 del
2008, pel servei de gestié comercial per al sector esta-
talien divisa, la facturacié i el cobrament del sector
residencial, i la instal-lacié i el manteniment de comp-
tadors d’aigua i instal-lacions de connexié de servei.

A Ora, segona ciutat d’Algéria, la Société de I’Eau et de
I’Assainissement d’Oran (SEOR) ha agafat el relleu de
les empreses publiques que s’encarregaven de la gestid
de I’aigua potable i el sanejament, integrant tant les
persones com els recursos materials d’aquestes em-
preses, i s’ha fixat tres objectius principals: assegurar
el servei d’aigua potable durant les 24 hores del dia,
gestionar el sanejament i la depuraci6 de les aigiies
residuals, i formar els empleats locals, transferir-los el
coneixement.
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4.5

Preservacio del medi ambient

El gran interés que va despertar a escala mundial la Per aquest motiu, Agbar, que treballa amb un recurs
Cimera de Copenhaguen, malgrat que finalment no natural, ha integrat 1a minimitzaci6 de I'impacte

va complir amb les expectatives inicials, ésnomésuna ambiental ila proteccid i regeneracid de I’entorn com
prova més que la degradacié ambiental s’ha convertit a directrius essencials del seu model de negociide la
en un dels principals problemes de la humanitat. seva activitat diaria.

COMPROMISOS DAGBAR

Gestionar de manera sostenible els recursos hidrics. Compromis I\/l 0 ‘I
Qualitat de l'aigua. Anticipar-se als riscos sanitaris Compromis '\/'
iambientals.

Fomentar l'eficiencia energetica i 'Us d'energies Compromis '\/'
renovables.
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451
AGBAR DAVANT DEL CANVI GLOBAL | EL CANVI CLIMATIC

Avui dia es parla de canvi climatic a totes hores. De
tota manera, no s’han de perdre de vista altres impac-
tes de 'activitat humana sobre el planeta, com l’evolu-
ci6é demografica (superpoblacié, fendmens migratoris,
etc.) iels canvis en 1'is del sol i la coberta vegetal
(desforestacid, urbanitzacié, industrialitzacid, etc.).
Aixi, el concepte canvi global inclou totes les alteracions
que causa I’ésser huma en el seu entorn.

La demanda i disponibilitat d’aigua també resulten afec-
tades pel canviglobal. 1 és que la poblacié mundial s’ha
duplicat des del 1960. Tota aquesta poblacié no tan sols
necessita aigua per a 1'iis doméstic, que de fet només
representa el 8% del total de ’aigua que fan servir els és-
sers humans, sind que a més necessita aquest recurs per
alimentar-se. Cal tenir en compte, a més, que ’agricul-
tura «absorbeix» el 70% de ’aigua que utilitza la poblacié
mundial. Aixi, mentre que per a la vida domestica es
requereixen entre 50 i 20 litres d’aigua, per alimentar-se
calen 3.000 litres, és a dir, vint vegades més'.

Per tant, no és estrany que una tercera part de la po-
blacié mundial actual pateixi algun grau de caréncia
hidrica, ja sigui de provisié, qualitat o sanejament.
A més, les previsions no sén gens encoratjadores,
atés que es calcula que per al 2025 dues terceres parts
de la humanitat experimentaran alguna d’aquestes
situacions de mancanca i per al 2038 s’augura que tot
el planeta tindra problemes hidrics?.

"Informacié extreta de l'article «Fam, aigua i agricultura, els reptes
mundials entorn de 'aigua», de Gérard Payen, publicat a Notes dAigua
Agbar, de la Fundacid Agbar.

?Informaci¢ extreta de l'article «Les aiglies transfrontereres en el
marc de la crisi mundial de l'aigua», de Carlos Fernandez-Jauregui i
Alberto Crespo, publicat a Notes dAigua Agbar, de la Fundacio Agbar.

Una tercera part de la
poblacio mundial pateix
algun grau de carencia
hidricaiper al 2038 s'estima
que tot el planeta tindra
problemes hidrics.

Laresponsabilitat ambiental dAgbar

Agbar vol ajudar a invertir aquesta tendéncia i mira
de compatibilitzar ’augment de la poblacié servida
amb la reduccié del seu impacte ambiental. De fet, el
model de negoci d’Agbar es basa en el cicle sostenible
de l’aigua, que consisteix en la conservacié de I’equi-
libri ecologic del medi natural en totes i cadascuna de
les fases del cicle integral de ’aigua.

Es tracta d’un cercle virtuds que comenca per la recu-
peracid i la preservacié de fonts tradicionals i 1a cerca
de fonts alternatives, com la dessalinitzacié d’aigua
de mar o dessalinitzaci6é d’aigua salobre€; continua
amb les millores en els processos de captacié, pota-
bilitzacid, distribucié i depuracié per minimitzar-ne
I’'impacte en ’entorn, i culmina amb la reutilitzacid
de I’aigua depurada per a usos no potables o bé amb el
seu retorn al medi natural.

De fet, el Codi Ambiental Corporatiu d’Agbar apro-
vat el 2002 inclou compromisos com la implantacié
de sistemes de gestié ambiental, auditories i bones
practiques ambientals; la correcta gesti6 de residus;
el paper de les persones treballadores com a agents de
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promocié del respecte per l’entorn, i el manteniment
d’un dialeg obert amb la societat civil sobre 1’acompli-
ment ambiental de la companyia.

Aquesta implicacié d’Agbar en la preservacié del medi
natural queda reflectida en la creaci6é durant el 2009 de
la Direccié d’Eficiéncia Energética, amb ’objectiu de re-
duir el consum energétic i, en conseqiiéncia, contribuir
ala disminucié de les emissions de CO,. Aquesta direc-
cié ha realitzat un pla d’auditories a través de les quals
s’han proposat diverses accions per estalviar energia.

Durant el 2009 s'ha creat
la Direccio d'Eficiéncia
Energetica, a fide reduir
el consum energeticiles
emissions de CO,,

R+D+l sobre canviglobal

Al Codi Ambiental Corporatiu del 2002 Agbar ja es
plantejava el compromis de fomentar I’'R+D+I ambi-
ental.

Actualment, el Centre Tecnologic de I’Aigua (CETa-
qua), un organisme creat entre Agbar, la Universi-
tat Politécnica de Catalunya (UPC) i el Consell Supe-
rior d’Investigacions Cientifiques (CSIC), investiga
i executa projectes vinculats al cicle integral de
l'aigua.

Una de les linies de recerca es dedica a I'impacte del

canvi global sobre els recursos hidrics. S’aprofundeix,
d’una banda, en el coneixement de la contribuci6 de les
activitats del cicle de I’aigua urba a ’escalfament global

i, del’altra, en I'avaluacid dels impactes del canvi global
en el cicle de I'aigua. D’aquesta manera, es poden establir
mesures de mitigaci6 i compensacié d’emissions, i també
es poden definir i implantar mesures d’adaptacié a mitja
iallarg termini. El pressupost dedicat a aquest ambit
d’estudi ha pujat durant el 2009 a 0,9 milions d’euros.

Precisament, durant el 2008, aquest centre va desen-
volupar una calculadora de la petjada de carboni® ano-
menada CAFCA, que comptabilitza el total d’emissions
de gasos d’efecte hivernacle® (CEH) produides al llarg
del cicle integral de l’aigua.

Quan es va aplicar la calculadora CAFCA a les instal-
lacions d’Agbar, els resultats van mostrar que la fase
que emetia més GEH de manera directa era el tracta-
ment de fangs® a les plantes depuradores, que podia
arribar a representar el 30% de les emissions totals. La
resta de processos generen emissions indirectes que re-
presenten el 70% de la petjada de carboni® del cicle de
I’aigua i que sén conseqiiéncia, sobretot, del consum
d’electricitat comprada a la xarxa.

Precisament, durant el 2009 ha continuat el procés
de transferéncia de la calculadora d’emissions a les
empreses d’Agbar.

L'energia de l'aigua

Durant el 2009, CETaqua ha posat en marxa un projec-
te de recerca anomenat Greenlysis, ’objectiu del qual
és demostrar la viabilitat técnica i economica d’apli-
car ’electrolisi®com a sistema per separar I’hidrogen
il'oxigen de ’aigua d’una depuradora, i aprofitar
aquests dos elements per a altres processos.

Per fer-ho, es construira una planta pilot en una depu-
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radora on un equip de cientifics investigara la manera

de reutilitzar I’oxigen alliberat en el procés d’aeracid La iniciativa es portara a terme durant tres anys
de la mateixa EDARS, de fer servir les energies renova- i té un pressupost de gairebé 1,6 milions d’euros,
bles per alimentar tot el procés i, finalment, de tractar ~ financat pel programa LIFE+ de la UE. CETaqua
I’hidrogen generat per emprar-lo com a combustible coordina aquest projecte, en el qual també partici-

en els mitjans de transport.

DESPESES EN MATERIA
AMBIENTAL (MILERS D'EURQS)

pen CIRSEE (Franca), Tombak Solar (Espanya) i Saft
Baterias (Espanya).

ESPANYA REGNE UNIT IXILE
//////////////// 7 ////////////////// 7 //////////////// //////////////////
2008 2009 / 2008 2009 /
/////////////////// / %////////////// / %///////////////// % //////////////// /%

Inversions en actius destinats

ala proteccid del medi ambient 4.259 30.267 201 92.705
Despeses en auditories »
i{gestio ambiental 33 36 242
Despeses en la gestio de residus 10.706 18.565 3349 135
Despeses enrelacié amb 10
la legislacio ambiental 2 5 0
Despeses en formacio ]
i sensibilitzacio ambiental 190 93 38
Altres despeses rellevants 1.156 542 0 0
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La Torre Agbar s'afegeix a L'Hora del Planeta

£l 28 de mar¢ de 2009, entre les 20.30 i les 21.30
hores, la Torre Agbar va apagar les llums de la facana
per adnerir-se allHora del Planeta, una iniciativa

de lorganitzacio ecologista WWIF per conscienciar

la poblacio sobre la importancia de la participacio
ciutadanaen la lluita contra el canvi climatic.

AEspanya, ames la lorre Agbar shivan afegir altres
edifncis imonuments emblematics, com la Cibeles, la
Puerta de Alcala, [Alhambra de Granada, laglieducte de
Segovia | el Museu Guggenheim de Bilbao, entre daltres.

Un total de 4.000 ciutats de tot el mon van
participar en aquesta apagada, que es va fer en

locs com la Torre Eiffel i (Opera de Sidney. 'Hora del
Planeta va ser secundada tant per administracions
com per empreses | ciutadans.
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4.5.2
GESTIO SOSTENIBLE DELS RECURSOS HIiDRICS
(COMPROMIS MAT1)

Agbar pretén de forma permanent la reduccié de la
forta pressi6 que reben les fonts tradicionals —aigiies
superficials (procedents de rius i llacs) i subterranies—
mitjancant noves instal-lacions de gesti6 que incorpo-
ren les Gltimes tecnologies en matéria de sostenibilitat
ila millora dels processos de les plantes existents sota
el mateix criteri de maxim aprofitament d’un bé que
és escas. Tot aix0 s'uneix a la conservacid, recuperacié i
millora ambiental d’aquestes fonts.

Agbar també disminueix la pressié hidrica sobre les
fonts tradicionals potenciant I’aprofitament d’altres re-
cursos, com l’aigua del mar, la captacié i el tractament
de la qual respecta el medi natural. A més, el grup
aposta per la reutilitzacié d’aigiies residuals i pluvials
tractades per a usos secundaris que no requereixen la
qualitat del consum huma, i busca de forma perma-
nent la maxima eficiéncia de les xarxes de distribuci6.

Noves instal-lacions de gestio de recursos hidrics

El 20 de juliol de 2009, Aigiies de Barcelona va

posar en marxa la nova dessalinitzadora del Prat de
Llobregat, la qual té una capacitat de producci6 que
supera els 60 hm? anuals d’aigua potable, cosa que
representa el 25% de 1’aigua subministrada a Barcelo-
naila seva area metropolitana. La planta disposa de
sistemes de recuperaci6 d’energia d’tltima tecnolo-
gia, cosa que permet un consum energétic de 3 kWh/
m? en el procés d’osmosi inversa®i de 4 kWh/ms3 en la
totalitat del procés de potabilitzacié. També desta-
ca el sistema doble de captaci6 d’aigua de mar, que
garanteix la continuitat de la captacié.

Per la seva banda, Aguas Andinas ha inaugurat, durant
el 2009, 1a nova estaci6 depuradora d’aigiies residuals
(EDAR)® Buin Maipo, situada a la localitat de Maipo (Xile).
Aquesta depuradora tracta les aigiies residuals domeésti-
ques procedents de les poblacions de Buin i Maipo, amb
descarrega de ’efluent tractat al riu Maipo. Les previsions
indiquen que I’any 2020 I’EDARC cobrira la demanda de
53.358 habitants, amb un cabal mitja de 1371/s.

Tornant a Espanya, Sorea ha posat en marxa durant el
2009 l'estacib de tractament d’aigua potable (ETAP)®
del municipi de Puig-reig (Barcelona). La capacitat de
tractament d’aquesta planta és de 8o m3/hora, de ma-
nera que déna servei als més de 4.000 habitants de la
localitat. Lentrada en funcionament d’aquesta planta
ha significat una millora considerable en la qualitat de
l’aigua, ja que se n’ha eliminat el ferro i el manganses,
propis d’aquesta zona.

Una altra instal-lacié nova construida al nostre pafs és la
depuradora de biocilindres de ’estacié d’esqui Javalam-
bre, gestionada per Aquagest i situada a Camarena de la
Sierra (Terol).

Durant el 2009 shan inaugurat
la planta depuradora de Buin
Maipo (Xile)ila potabilitzadora
de Puig-reig (Barcelona), entre
altres installacions.
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ESPANYA REGNE UNIT I XILE
FONTS DE CAPTACIO DAIGUA //”””””””” / %/ Z /// 7/ %/
2008 2009 2008 2009
) 3 £y _
Aigua propia, no adquirida, subterrania 386,6 394.9 15,7 146,0
Aigua propia, no adquirida, superficial 176,3 176,8 717.9 7471
Aigua propia, no adquirida, d'origen mar{ 15,4 17,7 0,0 0,0
Aigua comprada subterrania 107,1 124,3 03 0,0
Aigua comprada superficial 4925 566,3 0,0 73
RECARREGA DAQUIFERS SUBTERRANIS.
ESPANYA REGNE UNIT I XILE

VOLUMTOTAL EXTRET

DAQUIFERS RECARREGATSI
VOLUMS DE RECARREGA (hm3)

//// T

% 2009 %2 2008 ///%% 2009

A\

Extraccid 21,8 15,7 0,0 0,0
Recarrega en superficie d'aqiifers

(escarificacio, basses de recarrega, etc.) 56 13 0.0 00
Recarrega en profunditat d'aqifers 11 12 0,0 0,0

Millora de la sostenibilitat en les installacions existents
Els processos de modernitzacio de les instal-lacions per a
la gesti6 dels recursos hidrics d’Agbar tenen sempre com
a objectius la millora de la sostenibilitat, la minimitza-
ci6 de I'impacte ambiental i 1a conservacié de I'entorn.

Aixi, per exemple, durant el 2009 Canaragua ha
reparat i ha posat en marxa la depuradora i l'esta-
ci6 de bombament d’aigiies residuals (EBAR)C de La
Palma, que estaven fora de servei, i Aguas de Murcia
ha introduit, entre d’altres, les millores segiients a
I’EDAR® Miircia Est: instrumentaci analitica conti-

nua, instrumentacié de control i automatitzacié de
I’aeraci6 del reactor biologic.

Altres actuacions s’han encaminat cap a la
minimitzaci6 del risc ambiental. Per exemple,

a I’ETAPS de Sant Joan Despi d’Aigiies de Barce-
lona, un nou tractament disminueix 1’as de clor
en estat gasds i el substitueix per clorit sddic en
estat liquid, un reactiu menys agressiu. D’aquesta
manera, la quantitat de clor gasés emmagatzemat
s’ha pogut reduir més d’un 50% (aproximadament
30 t menys).
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La modernitzaci6 en clau sostenible no tan sols s’ha
portat a terme en centres de gesti6 de recursos hidrics,
sind també en un altre tipus d’instal-lacions, com

els laboratoris. De fet, durant el 2009, el laboratori
d’Aigiies de Barcelona ha adquirit nous equips que han
permés la reduccié de residus perillosos procedents de
les analisis.

Per la seva banda, Ematsa ha pres un seguit de mesu-
res per reduir els residus més nocius del seu laboratori.
Aixi, doncs, ha substituit les técniques analitiques
convencionals per técniques instrumentals que reque-
reixen I'is d'un volum menor de reactiu i ha ajustat el
nivell dels envasos de la presa de mostres per reduir-ne
els sobrants.

Agbar ha portat a terme una
serie d'iniciatives per reduir
I'ts de productes perillosos
laugmentar la seguretata
'hora de manipular-los.

Reutilitzacio d'aigua depurada

L'aigua depurada es pot tornar a fer servir per al regatge
agricola, els processos industrials i els usos urbans

no potables, com el regatge de zones verdes, la neteja
viaria i la prevencié d’incendis. Agbar fa un esforc cons-
tant per augmentar aquest volum d’aigua reciclada.

Aquest és el cas d’Aquagest Levante, que ha aconseguit
aprofitar una part de les aigiies freatiques®i pluvials per
regar les zones verdes i netejar els carrers d’Oriola (Ala-
cant). Aixi mateix, Aquagest Regién de Murcia ha instal-

lat una xarxa d’aigua reciclada per a usos en qué no és
necessaria ’aigua potable a la depuradora d’Aguilas.

Per la seva banda, Agamed substitueix progressiva-
ment les connexions de servei d’aigua potable per al
regatge dels jardins municipals de Torrevella (Alacant)
per connexions de servei d’aigua regenerada.

A més de I'is d’aigua depurada per cobrir demandes
alienes al consum huma, també es poden aprofitar
altres recursos hidrics amb aquesta finalitat. De fet,
durant el 2009, Sorea ha vinculat la xarxa de regatge
de les zones enjardinades de Salou (Tarragona) a pous
amb nitrats, de manera que ha alliberat aigua potable.

Gestid eficient de la xarxa de distribucid

Conscient que I’aigua és un recurs escas, Agbar realitza
un control rigords i una millora constant de la xarxa

de distribucié per minimitzar-ne les possibles fuites i
intentar aprofitar al maxim aquest recurs. Per aconse-
guir la maxima eficiéncia de la xarxa, és necessari el re-
gistre sistematic de les condicions, el funcionamentila
criticitat de I’actiu, i1’aplicacié d’eines analitiques per
planificar-ne I’actualitzaci6é a mitja i a llarg termini.

Precisament, Agbar generalitza el telecontrol en les
seves xarxes de distribucid, un sistema que permet el
control remot, en temps real i centralitzat, d’aquestes
xarxes. De fet, actualment dissenya els plans de des-
plegament de la telelectura de comptadors per tot el
territori espanyol (més informacié a I’apartat «Innova-
ci6 en 'ofertan, a la pagina 74).

Amb tot, la telelectura de comptadors és només una
peca de I'ampli entramat que comporta un sistema

de telecontrol de xarxes de distribucié. Un exemple
d’aquesta magnitud és el pla telegestionat de vigilancia
de les xarxes per a la minimitzacié de fuites que porta

a terme Aguas de Murcia al centre urba de Mircia.
Aquesta actuaci6 consisteix en ’adequacié i la instal-
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laci6 del sistema de telecomandament i telecontrol a
115 nous punts. El desenvolupament d’aquest sistema
permet controlar, en temps real i didriament, els cabals
consumits.

Entre les tltimes innovacions que s’han portat a terme en
I’ambit del telecontrol destaca la instal-lacié de prelocalit-
zadors de fuites©. Son equips electronics que enregistren
el so de I’aigua mentre passa per la canonada; la interpre-
taci6 d’aquest so, mitjancant un programa informatic,
ajuda els técnics a localitzar-hi possibles fuites.

De fet, Sorea ha instal-lat 86 prelocalitzadors®a Rubiia
Sant Cugat del Vallés (Barcelona), i uns altres 50 a Olot.
Aixi mateix, Aquagest Levante ha instal-lat prelocalit-
zadors a les poblacions de Benidorm i I’Alfas (Alacant).

Per la seva banda, ANSA es troba en procés de substi-
tucid de trenta d’aquests dispositius per equips nous
de més precisi6; la finalitzaci6 del procés esta prevista
per al primer trimestre del 2010.

Una altra innovacié que Agbar empra per al telecontrol
de la xarxa de distribuci6 és un sistema de regulaci6 de
pressions a través de GSM€. Aixi, Aquagest ’ha instal-
lat a la xarxa d’abastament de Santiago de Compostel-
la, la qual cosa ha permés la disminucié de la pressid
nocturna i la reduccié de les pérdues en aquesta xarxa.

El 2009, Sorea també ha instal-lat aquest sistema de
regulacid de pressions mitjancant GSM¢, concreta-
ment a la localitat de Begur (Girona); aixd ha permeés
reduir un 20% els cabals nocturns.

Entre els projectes que encara estan en fase de recerca
idesenvolupament, Aquagest treballa en un prototip
de minivehicle inspector per a I'interior de canonades
d’aigua potable capac d’enregistrar imatges, a fide
detectar-hi fuites i ajudar en les tasques de prevencié
icontrol de l’estat de la xarxa. Aquesta iniciativa es
troba en una fase molt avan¢ada.

Agbar esta generalitzant

el telecontrol en les seves
xarxes de distribucio d'aigua,
un sistema que permet el
controlremot, a temps

real i centralizat, d'aquestes.

Un procés que esta interrelacionat amb el telecontrol és
la sectoritzacié, una de les principals linies d’actuacié
d’Agbar en I’ambit de la gesti6 de xarxes. Consisteix en
la delimitacié hidraulica de les xarxes per exercir un
control operatiu més elevat de la pressid, la continuitat
ila qualitat de I’aigua distribuida. Per mitja d’aquest
procés, es creen sectors aillats que faciliten la deteccid
de fuites i la consegiient disminucié de pérdues.

Precisament, la instal-lacié de valvules motoritzades
permet regular les pressions segons les necessitats de
cada zona i reduir les pressions nocturnes. De fet, Aiglies
de Barcelona ha instal-lat durant els anys 2008 i 2009 un
total de 71 valvules hidrauliques a 40 sectors de 1a seva
xarxa de distribuci6 per reduir les pressions nocturnes.
La reduccidé nocturna mitjana ha estat, aproximada-
ment, de 9 MCA (Metres de Columna d’Aigua)®is’ha
reduit el cabal minim nocturn en 116 1/s. Aquesta dismi-
nucié del cabal nocturn durant dotze mesos ha significat
una reduccié del volum de pérdues de 0,9 hm.

Per la seva banda, Aquagest Levante sectoritza les
xarxes d’abastament de Santa Pola i Rojals (Alacant),
amb ’objectiu de millorar-ne el rendiment técnic fins
al 85% i el 90%, respectivament.
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En determinades ocasions, 1’eficiéncia passa per la Aquagest ha renovat tota la xarxa durant el 2009, cosa
substitucid total de la xarxa de distribucié. Aixo és el que ha permés estalviar 5.000 euros en aigua compra-
que s’ha esdevingut a Bafiugues (Gozén, Astiries), on da durant els mesos d’estiu.

Elsistema de cerca de fuites Idroloc

Elsistema Idroloc és el resultat d'un projecte dR+D+| dAgbar executat entre Aguas de Alicante, Labaqua i Aquatec. La in-
novacio que presentaldroloc és la deteccio de fuites en la xarxa subterrania de subministrament a través de la injeccid de
gas heli, que es dissol a l'aigua que circula per la canonada: quan l'aigua «marcada» arriba a una fuita, surt de la conduccid
iamara el terreny, a lamanera d'una beguda carbonica vessada, cosa que permet localitzar el punt exacte on hiha la fuita,
per més petita que sigui.

Adiferencia d'altres sistemes, Idroloc es pot fer servir en canonades de plastic, en conduccions de gran diametre i en
xarxes amb baixa pressid. E1 2009, Idroloc ha estat un dels projectes guanyadors en els Trofeus Iniciativa Innovacio que
cada any organitza Suez.

ESPANYA REGNE UNIT I XILE
EFl C | EN C I A EN X ARXES D E ////////////////// ///////////////// 7 /7 / 7 //////////// /////
- 2008 2009 2008 2009
D | STRlBUC | O (hm3) //////////////// / //////////////// /% %////////////////// ///////////////// /%
Aigua d'entrada a la xarxa de distribucio 12224 1.250,7 774.4 865,8
Rendiment técnic* 74.0% 76,0% 73.0% 71,0%

*Rendiment técnic =100 - [(cabal subministrat - cabal registrat) / cabal subministrat]; el calcul representatiu es fa amb numerador i denominador
sempre correlacionats. Hiha molts consums que influeixen en el rendiment, com les fuites, els consums no controlats, els comptadors avariats, el
subcomptatge de comptadors, etc.

ESPANYA REGNE UNIT I XILE
- Az, ///////////////// Az / /////////////////
RENOVACIO DE XARXES DE // - / 4 / / 2009 7
D | STRIBUC | O (km) //////////////// ///////////////// % ////////////////// //////////////// %
Canonades substituides o rehabilitades 649 635 88
Canonades totals 50.581 61.960 18.952 21.287

Percentatge de renovacio 1,28 % 1,02% 0,46 % 0,23%
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Control d'abocaments

Per evitar riscos de contaminacié, Agbar realitza un
rigords control d’abocaments. Aixi, per exemple,
Aguas de Alicante ha portat a terme durant el 2009 la
primera fase de la seva campanya d’implantacié del
Registre de Presa de Mostres (RPM) en connexions de
servei d’empreses industrials amb risc alt de contami-
naci6 a Alacant. L'objectiu és incrementar significati-
vament el nombre d’empreses susceptibles de mostrat-
ge mitjancant la implantacié sistematica de registres
de presa de mostres en connexions de servei existents.

Per la seva banda, Agamed ha establert durant el 2009
un sistema de control continu de possibles aboca-
ments a la xarxa de clavegueram i al medi receptor per
mitja del mesurament de la conductivitat per telecon-
trol a sis punts i de mesuraments quinzenals realitzats
insitua unes altres sis localitzacions.

453
QUALITAT DE L'AIGUA
(COMPROMIS MA2)

Per vetllar per la qualitat de I’aigua potable, Agbar
analitza cada dia més de 1.400 parametres d’aquest re-
curs a través de laboratoris especialitzats i d’equips de
mesurament continu que controlen no tan sols ’aigua
destinada al consum huma, siné també la que es fa
servir en altres aplicacions.

Una de les principals linies de treball que es porten a
terme en les xarxes de distribuci6 per optimitzar la
qualitat de I’aigua és 1a reduccié dels trihalometans
(THM)C per mitja d’un procés de desorcié®. Precisa-
ment, durant el 2009 Aquagest ha aplicat aquesta

técnica a ’aigua subministrada al Consorcio Campo de
Calatrava (Ciudad Real), i també Agamed, al diposit de
la Hoya (Alacant).

Per la seva banda, el laboratori de quimica organica
d’Aigiies de Barcelona ha fet una recerca sobre com
actua la potabilitzacié sobre determinats contami-
nants emergents (medicaments, pesticides o alguns
productes d’higiene personal presents, en quantitats
infinitesimals, a les aigiies superficials de tot el mén).
L'estudi ha rebut un premi de la Societat Espanyola

de Cromatografia i Técniques Afins, amb motiu de la
celebraci6 d'un congrés cientific.

«l‘aigua de consum, ames de ser
saludable, ha de tenir lamaxima
qualitat possible i cal que sigui
apreciada pel consumidor.»

Lleonard Matia, director de Qualitat de [Aigua dAigiies de Barcelona
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Aiglies de Barcelona, la primera gran empresa d'aiglies que rep ['1SO 22000

Alglies de Barcelona es la primera empresa
responsable dun gran abastament que obte la
certificacio 150 22000 (sistema de gestio de la
seguretat alimentaria basat en lanalisi de perills i
punts de control critic, HACCP). Per mitja daquesta
eina, saconsegueix una millora continua en la
seguretat sanitaria de laigua al llarg de tota la
cadena de subministrament, des de la produccio
fins a la distribucio per al consum. Alguns dels
objectius de lanorma son incrementar la seguretat
relacionada amb la qualitat sanitaria de laigua,
protegir el consumidor i reforcar la seva confianca.

n7
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454
PRESERVACIO DE LA BIODIVERSITAT
(COMPROMIS MA3)

Agbar disposa d’instal-lacions situades a espais d’in-
terés natural, per la qual cosa minimitza I'impacte
ambiental en la practica de les seves operacions i con-
tribueix a la conservacié natural d’aquestes zonesiala
preservacid d’espécies en perill d’extincié.

A Espanya, Aquagest ha netejat durant el 2009 els 1lits
dels rius Sar i Sarela, que passen pel nucli urba de la
ciutat de Santiago de Compostel-la. El principal objec-
tiu d’aquesta acci6 és la conservacié dels rius perqué
la ciutadania en pugui gaudir mitjancant rutes de

Mapocho Urbano Limpio

senderisme o passejades, i també per preservar la vida
aquatica dels llits fluvials.

Al Regne Unit, Bristol Water va aplegar durant el mes
d’agost del 2009 a 2.500 persones al llac Chew Valley
per fer conéixer la seva feina en pro de la diversitat
biologica en aquesta area pertanyent a la xarxa Natura
2000. En un altre llac de les illes britaniques gestio-
nat per Bristol Water, el Blagdon Lake, el bon estat de
conservacié d’algunes espécies minoritaries de plantes
i flors silvestres va fer que s’organitzés una jornada
d’analisi en qué van participar experts en ecosistemes
per determinar si aquestes espécies estan en bones
condicions ecologiques en altres zones.

Elprojecte Mapocho Urbano Limpio dAguas Andinas té com a principal objectiu el sanejament del riu
Mapocho en el sector urba de Santiago de Xile. Consisteix a interceptar, mitjancant un col-lector®de
28,5km, un total de 21 descarregues daiglies residuals que actualment s'aboquen sense tractament
enaquest llit fluvial. La construccié daquest gran collector® va arribar el novembre del 2009 a un grau
d'aveng del 85% en el sector Rotonda Pérez Zujovic-Nudo Costanera Norte / Américo Vespucio i del
97,9% en el sector Nudo Costanera Norte / Américo Vespucio - Emisario La Farfana.

Es preveu que les obres finalitzin durant el primer trimestre del 2010. Els treballs realitzats durant el
2009 han permés augmentar la cobertura de tractament daiglies residuals de la capital xilena d'un
72% a un 87%, aprofitant la capacitat disponible actual de les grans plantes existents.

Dialtra banda, durant el 2009 s'ha aprovat el projecte de construccio de la depuradora Mapocho, que
permetra el sanejament de la conca del Gran Santiago. Les obres s'iniciaran durant el 2010. Quan
aquestaplanta entrien funcionament, la cobertura de tractament d'aiglies residuals a Santiago de

Xile seradel100%.
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Agbar desenvolupa un prototip per gestionar de manera coordinada
limpacte que tenen en el medireceptor les accions realitzades a la

xarxa de clavegueramia la planta.

455
GESTIO SOSTENIBLE DE LES AIGUES PLUVIALS
(COMPROMIS MA4)

La degradacié ambiental de I’aigua costanera, dels
rius i dels llacs, produida per la gran contaminacié
que arrossega l’aigua de pluja i per les inundacions,
evidencia la importancia de la gestié de les aigiies
pluvials en la gesti6 del cicle integral de ’aigua. Agbar
porta a terme diferents actuacions per evitar, tant com
sigui possible, aquests impactes.

Millora de la prevencio de riscos

Una part important de la gestid sostenible de les aigiies
pluvials correspon a la millora de 1a prevencié de riscos.
Una de les iniciatives més importants en aquest ambit és
el projecte que actualment es porta a terme dins el marc
Alliance. Es tracta del desenvolupament d’un prototip
que gestiona de manera coordinada la xarxa de clave-
gueram ila planta de depuraci6, i que estudia I'impacte
que tenen en el medi receptor les accions realitzades a la
xarxa de clavegueram i a la planta. L'objectiu final és la
reduccié de les descarregues al medi en temps de pluja,
mitjancant 'augment de la capacitat de tractament de
les plantes i del volum retingut als dipdsits.

En aquesta mateixa linia s’ha portat a terme una
experiéncia de gestié coordinada entre la depurado-
ra del Besos i el diposit antiDSU de Taulat. En aquest
cas s’han connectat els centres de control de la xarxa
de clavegueram i de la depuradora, i s’han automa-
titzat i millorat els processos d’ompliment i buidat-
ge del diposit.

El procés de buidatge del diposit mitjancant bom-
bament cap a la depuradora s’ha automatitzat, de
manera que es porta a terme en funcié de la capacitat
de tractament de la planta, cosa que permet reduir el
temps de buidatge del dipdsit. Es preveu que aquesta
prova pilot finalitzi el juny del 2010.

Per la seva banda, Aguas de Alicante implanta actu-
alment el nou sistema integrat de prevenci6 i alerta
enfront d’inundacions i descarregues al medi receptor
(SIPAID), que consisteix en la configuraci6é d'una xarxa
de limnimetres®, pluviometres i radar meteorologic a la
ciutat d’Alacant per gestionar d’'una manera eficac tota
la informacid en temps real i indicar nivells d’alerta o
«semafors» visuals en zones de la localitat i la periféria,
a fide poder prendre decisions en matéria d’avisos a les
brigades de manteniment, I’ajuntament, els bombers i
la policia local. E1 SIPAID es completara durant el 2010.

Millora del clavegueram

Aquagest Levante executa les obres del Pla director de
clavegueram del municipi de Santa Pola. Aquest pla di-
rector preveu la substitucié de la xarxa de clavegueram
de gravetat® de la zona oest del municipi per una xarxa
de sanejament per buit¢. Amb aquesta actuaci6 es vol
donar resposta al problema de les infiltracions d’aigua
marina provinent del nivell freatic. Aquest problema
fa que les aigiies residuals que arriben a la depuradora
estiguin compostes per una mescla d’aigiies residuals
domiciliaries i infiltracions d’aigua freatica®, cosa que
impedeix I’activacié del procés biologic de depuraci6 i
que influeix de forma negativa en la reutilitzaci6 de les
aigiies després que hagin passat per la depuradora. La
finalitzaci6 de les obres esta prevista per al 2011.
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45.6
CERCA DE LEFICIENCIA ENERGETICA | US D'ENERGIES
RENOVABLES (COMPROMIS MA5)

ALl’aposta decidida d’Agbar per 'eficiéncia energética i
I'tis de les energies renovables, com a principals armes
en la seva lluita contra el canvi climatic, es reflecteix en
la creacid, el maig del 2009, de la Direcci6 d’Eficiéncia
Energética (DEE), a fi de contribuir, de manera activa, a
la reducci6 dels consums d’energia generats a les instal-
lacions de les diferents explotacions a escala nacional i,
en conseqiiéncia, reduir les emissions de CO,.

A més, la DEE també es dedica a l’estudi i 1a promo-
ci6 de noves fonts d’energia, com els aprofitaments

hidraulics (salts d’aigua i en punts de regulacié de
pressi6 de xarxes d’aigua en alta®), i a la generacié
d’energies renovables (instal-lacié de plaques solars a
cobertes d’instal-lacions), la innovacié tecnologica i el
desenvolupament de plans de formacid, capacitacié i
difusib.

La DEE ha portat a terme un pla d’auditories energe-
tiques, mitjancant el qual ha analitzat els diferents
equipsiinstal-lacions, i ha determinat les actuacions
necessaries per poder estalviar pel que fa al consum
d’energia i reduir I'emissié de CO, a ’atmosfera.

Amb les accions proposades a les auditories, s’obtindrien
uns estalvis anuals de 8.123.937 kWh/any i 1.480.528

RESULTATS DE LES AUDITORIES REALITZADES PER LA DIRECCIO D'EFICIENCIA ENERGETICA EL 2009

Estalvis capturables en

Previstes Presesde  Auditories Auditories auditories revisades Reduccio

per al 2009 dades de camp redactades revisades % Euros ” detCO,
DNNord 42 44 23 17 2.822.478 23 352707 31 1.270
DN Centre 40 34 29 22 1.250.048 8 198583 13 563
DG Sud 16 34 32 30 3.723.513 14 866.504 32 2185
Mdrcia i Canaries 15 1 3 2 156.676 15 41614 38 7
Catalunya i Balears 37 9 5 3 171222 17 21120 17 77
Total 150 132 92 74 8.123.937 1.480.528 4.166*

*Factor d'emissio electric (kg CO, / kWh) proporcionat per la Secretaria General de 'Energia (L'energia a Espanya 2007).

Amb les accions proposades a les auditories de la Direccio dEficiencia
Energetica dAgbar, s'estima que s'obtindrien uns estalvis anuals de
8123.937kWh/any iuna reduccid demissions de 4.166 t de CO.,
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euros a I’any, cosa que significaria una reduccié en
I’emissi6 de gasos d’efecte hivernacle®de 4.166 t de co,.

Eficienciaenl'Us de l'energia eléctrica

Agbar ha intensificat durant el 2009 les actuacions des-
tinades a reduir el consum d’energia eléctrica. Una de
les accions més generalitzades ha estat la instal-lacié de
variadors de freqiiéncia®, uns dispositius que perme-
ten controlar la velocitat de rotacié d'un motor. Com a
principals avantatges, aquests parells disminueixen el
consum eléctric i allarguen la vida 1til de 1a maquinaria.

Aixi, Aguas de Murcia ha instal-lat cinc variadors de
freqiiéncia en bombaments d’aigiies residuals i dos
variadors en bombaments d’aigua potable. Aquesta
mesura, juntament amb les millores a 'EDAR® Mircia
Estila substitucié d’equips d’illuminacié a partir de
criteris d’eficiéncia energética, ha permeés que Aguas
de Murcia hagi estalviat 976.567 kWh durant el 2009.

Gracies als variadors de freqiiéncia s’aconsegueix més
eficiéncia energética, cosa que ha quedat clarament
demostrada al sondeig Pineta (Xixona, Alacant). A
mitjan 2008 es va introduir el dispositiu en aquesta
instal-lacid, la qual cosa ha permés aconseguir, durant
el 2009, un estalvi del 21,5% del consum eléctric, és a
dir, una reduccié de 108.410 kW en valors absoluts.

Durant el 2009, el pou La Canterilla, a Teulada (Ala-
cant), també ha incorporat un variador de freqiiéncia,
amb un estalvi anual previst de 82.880 kW, i Agamed
ha introduit els variadors a tots els motors de les seves
estacions de tractament d’aigua potable.

Substitucié d'equipament

La gran majoria de noves versions d’equipaments
emprats en la gestié de recursos hidrics aporten més
eficiéncia energética, per la qual cosa el fet d’adquirir-
los comporta una reduccié del consum energétic.

Per aquest motiu, Sorea ha substituit, durant el 2009,
dues bombes al pou de Can Negre (Cornella de Llobre-
gat, Barcelona), cosa que ha comportat un estalvi del
38% en el consum d’energia eléctrica (uns 24.000 kW/
any). En el mateix periode, Sorea també ha canviat a
I’estaci6é de bombament d’Aigua Gelida (Palafrugell,
Barcelona) les dues bombes que hi havia per equips
nous, la qual cosa ha permeés reduir el consum un 36%
(uns 23.000 kW/any).

La instal-lacié d’impulsié del riu Pisuerga a 'ETAP¢de
Venta de Baios (Paléncia) també ha estrenat durant
el 2009 dues bombes noves, que tenen un rendiment
superior a les anteriors. N’és una prova el fet que han
comportat un estalvi de 25.599 kWh/any.

Altres formes de reduccid del consum

Agbar també vol minimitzar el consum de 1’electricitat
en altres usos, com la climatitzacid, la informaticaila
illuminacié.

Respecte al primer ambit, durant el 2009 Aigiies d’Elx
ha incorporat la programacié dels termostats a la seva
oficina. Sorea, d’altra banda, ha instal-lat rellotges
temporitzadors que permeten posar en marxa i aturar la
climatitzacié, també a ’oficina.

En relacié amb els equips informatics, AGAMED
ha substituit el 2009 els monitors tradicionals de
tub per pantalles de TFT i ha adquirit ordinadors
personals amb l’etiqueta d’eficiéncia energética
Energy Star.

Quant a la il-luminacié, Aguas de Murcia ha instal-
lat fanals solars a l'exterior de ’ETAPC®de Contra-
parada (Mtrcia) i al magatzem d’Aguas de Murcia,
mentre que Aquagest Regién de Murcia ha introduit
il-luminacié de baix consum i detectors de preséncia
a les seves oficines.



04.COMPROMISOS AMB ELS GRUPS D'INTERES INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2009 122

ESPANYA

REGNE UNIT I XILE

EMISSIONS DE CO, (t)*

Vs

Z 2009 %7/% 2008 // 2009 %

\

Derivades del consum d'energia

Energia eléctrica 355.042 364.466 13.115 150.651
Gas natural 13.992 12.573 276 47
Gasoil 1118668 987.855 344 526
Per desplagaments amb cotxe de l'organitzacio

Emissions per desplagaments 15.011 17113 3.878 1733

*El calcul demissions de CO, equivalents s'ha realitzat mitjancant la CAFCA, una eina que ha desenvolupat Agbar per calcular les emissions de
gasos defecte hivernacle del cicle de laigua. La CAFCA empra el factor demissio eléctric (kg CO,/kWh) proporcionat per la Secretaria General
de Energia (La energia en Espafia 2007). Aixi mateix, shan recalculat amb aquesta eina les emissions de CO, equivalents per a lany 2008.

ESPANYA

REGNE UNIT I XILE

EMISSIONS DENO, 150, PER
CONSUMDE COI\/IBUSTIBLES (kg)

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

% 2009 %7/% 2008 //%/ 2009 7

\

A\

Emissions de NOx 757185

668.837 475 376

Emissions de SOx 2.085.225

1.841.388 642 933

Eficiéncia enl'is daltres recursos

Agbar no es preocupa només per aconseguir més efi-
ciéncia energética a les seves instal-lacions de gestid
de recursos hidrics, siné que també ajuda el consu-
midor final a maximitzar ’aprofitament de ’aigua.
N’és una prova el fet que s’han instal-lat aeradors®a
les aixetes i un sistema de doble descarrega als dipo-
sits dels abonats de Calataiud (Saragossa).

Aixi mateix, I’empresa no oblida la seva estratégia
de sostenibilitat quan adopta el paper de consumi-
dor final. Per aquest motiu, aposta per la intro-

duccié de sistemes d’estalvi en les preses dels seus

propis centres, tal com han fet Aguas de Valladolid,
que hi ha instal-lat aeradors®, amb el consegiient
estalvi en el consum del 15%, i Aquagest a la seva
oficina de Cuéllar, on ha incorporat airejadors a les
aixetes dels lavabos.

Pel que fa a 1’Gis del paper, diverses empreses d’Agbar
jaredueixen a hores d’ara el consum d’aquest recurs i
el substitueixen per paper reciclat o bé en fan recollida
selectiva.

Aix{i, durant el 2009, Aguas de Valladolid ha reduit
el consum de paper en la seva EDARCen un 40%,
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Agbar promou la disminucio del consum de paper convencional i laugment
de [Us del paper reciclat, la utilitzacio de GPS als vehicles per consumir
menys combustible i la substitucio dels vehicles tradicionals pels electrics.

mitjancant ’eliminacié de la impressié de factu-
res, albarans i comandes, i 1’iis exclusiu de docu-
ments digitals.

A Galicia, Aquagest ha portat a terme una campanya de
conscienciacid per reduir 1'is de paper, la qual ha acon-
seguit que n’hagi disminuit el consum un 23% el 2009.

Pel que fa a 1'iis de paper reciclat, ANSA ha substituit
els folis normals per folis reciclats i Aguas de Murcia
s’ha fixat com a objectiu per al 2009 augmentar fins al
95% el percentatge de 1'is de paper reciclat.

A més, ANSA i Aquagest han introduit a la seva oficina
de Cuéllar (Segovia) un sistema de recollida selectiva de

Plantar arbres per absorbir CO,

paper i cart6 a f1 que pugui ser reciclat posteriorment.
Agbar també minimitza el consum dels combusti-
Dbles fossils tradicionals en la conduccié de vehicles.

De fet, Aguas de Valladolid i Sorea han dotat de GPS els
seus vehicles per evitar desplacaments innecessaris,
cosa que ha comportat un estalvi estimat de combusti-
ble del 20% en ambdds casos.

Per la seva banda, Aiglies de Barcelona ha elaborat un
estudi al llarg del 2009 per incorporar vehicles eléctrics
a la seva flota durant el 2010. De la mateixa manera,
Aguas de Murcia esta en procés d’adquisicié de vehi-
cles adaptats per al consum de gas liquat del petroli
(GLP)S, i també de motos eléctriques.

Aguas de Murcia porta a terme una campanya de plantacio darbres per
client donat daltaen la factura electronica. Durant el 2008 i el 2009 shan
plantat 1.500 pins (Pinus halepensis) en unterreny cedit per [Ajuntament
de Murcia, i es preveu que al llarg del 2010 se'n plantin 2.000 mes, aproxi-
madament. El pies una especie molt ecoeficient, ja que absorbeix unes 40
tde CO, anuals. Aix(, amb la plantacio de 1.500 exemplars shan capturat

60.000tde CO,,
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Energies renovables

Una altra de les activitats de la Direcci6 d’Eficiéncia
Energética és la promocié i la instal-lacié de siste-
mes d’aprofitament d’energies renovables, com la
solar fotovoltaica.

Les plaques fotovoltaiques®s’instal-len a cobertes
de naus, diposits d’aigua o qualsevol altra edifica-
ci6 d’Agbar que compleixi els requisits necessaris.

124

Alguns d’aquests requisits sén el fet que la super-
ficie minima per construir aquestes instal-lacions
ha de ser de 9oo m?, com a minim, i que el termini
de concessid de servei ha de ser, almenys, de 24
anys.

Com a objectius per al 2010, es troben en procés
d’execucid les instal-lacions d’energia solar fotovol-
taica segiients:

- PRODUCCIO EQUIVALENCIA
NRE. METRESDE POTENCIADE :
TERRITORI LOCALITAT DINSTALLACIONS  COBERTA PIC (kW) ANUAANL%Wh/ INVERSIO EMISSI(%NS Co,
Andalusia Marbella 2 6.080 380 516.922 1.550.293 233
Mdrcia Murcia 12 29.100 2.449 3.470.500 8.356.900 1.562
DN Nord Barcelona 6 24.025 1.750 2.480.000 6.500.000 116
Total 20 59.205 4.579 6.467.422 16.407.193 291
. PRODUCCIO EQUIVALENCIA
NRE. METRESDE POTENCIADE ;
TERRITORI LOCALITAT DINSTALLACIONS  COBERTA PIC (kW) ANUﬁyl\]\%Wh/ INVERSIO EMISSI(%NS Co,
Andalusia Granada 5 11.963 530 799.972 2.014.000 360
Andalusia  Torremolinos 3 13.046 650 1.161.503 3.328.558 523
Mdrcia Lorca 2 2.840 170 240.914 578.000 108
Total 10 27.849 1.350 2.202.389 5.920.558 991

Durant el 2009, Aigiies de Barcelona ha estudiat les super-
ficies disponibles per a la instal-laci6 de plaques solarsila
producci6 d’energia fotovoltaica. Les infraestructures fi-
nals podrien assolir una produccié de més de 1.500 KWp®.

Un altre aprofitament de I’energia solar que s’ha
multiplicat durant el 2009 ha estat la instal-laci6 de
plaques fotovoltaiques®d’alimentacid en corrent conti-

nu per al sistema de recloracid. Aix{, Sorea ha realitzat
aquesta instal-lacié en I’aprofitament de les mines de
Dosrius (Barcelona), al nou pou construit en aquest
mateix municipi, al diposit de la Serra (Puig-reig,
Barcelona) i al diposit municipal de Palau-sator (Barce-
lona). Aquagest ha fet la mateixa operaci6 en I’explo-
tacié de Cabrales (Asturies) i als diposits de Pandiellu,
Poo, Camarmeifia, Las Murias i Pando (Asttries).
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Amb tot, I’energia solar no és 'inica energia renova-
ble per la qual aposta Agbar. De fet, durant el 2009,
Aguas Andinas (Xile) ha inaugurat la planta de biogas
La Farfana (Xile). El centre té una capacitat per tractar
les aigiies residuals de 3,3 milions de persones. El ju-
liol del 2009 ja subministrava gas de ciutat a 100.000
habitants de Santiago de Xile.

A Espanya, Aguas de Albacete actualment introdueix
millores en la seva EDAR®amb l'objectiu que al final
del 2010 pugui entrar en funcionament un sistema de
cogeneracié®que produira biogas.

A Espanya, Agbar té en proces
d'execucio un total de vint
instal-lacions de plaques solars,
que produiran prop de 6,5 milions
de kWh/any.

A

«ASantaPola, laplanta solar fo-
tovoltaicageneral,7GWhtalany,
mentre que tat el sistemamunicipal
de gestio daigua, els bombaments
daiguapotable el clavegueram, el
telecomandament les oficinesiels
magatzems consumeixen 1,5 GWhHC
alany,amb laqual cosa generem
mes energia de la que consumim.»

|""horta solar" de Santa Pola (Alacant) és la primera instal-lacio fotovoltaica dAgbar que
ha aconseguit situar en el nivell zero les emissions de CO, de tota una explotacio:
laplanta denergia solar construida al costat de la depuradora de Santa Pola produeix
tota lenergia que consumeix el servei municipal daigua i clavegueram daquesta poblacio.
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ESPANYA REGNE UNIT I XILE
//////////////// 00 % 0 7 7
ENERGIA PRODUIDA (kWh) //// 2008 ?/ 2009 %%/// 2008 //% % 2009 //%
D'origen fotovoltaic 412.136% 1.700.000% 30 ND
Cogeneracio 31.986.713 36.741.001 0 ND
*|nstal-lacio solar fotovoltaica de Santa Pola (Alacant).
ESPANYA REGNE UNIT I XILE
//////////////// 7/ 07 0 7 72
CONSUM D'ENERGIA //// 2008 A% 2009 %/// 2008 //%% 2009 //%
Consum total d'energia eléctrica* (kWh) 788.981.938 809.923.568 252.967.887 336.935.978
Consum total de gas natural (m?) 6.489.557 5.831354 127.821 21.983
Consum de gasoil (m3) 438.036 364.936 127 185

*Inclou el consum d'energia eléctrica a ETAPS, EDARS, altres instal-lacions de caracter tecnic i oficines.

45.7

OPTIMITZACIO DE LA GESTIO DE FANGS (COMPROMIS MAG6)
A les EDARC es genera fang©, el subproducte principal
de la depuracib, la quantitat i qualitat del qual depén
de les caracteristiques de ’aigua tractada, del cabal

i dels processos tecnologics de 1’estacié. Agbar cerca
noves solucions, tant per reduir la generaci6é d’aquest
subproducte com perqué la seva eliminacié sigui cada

vegada més sostenible. Aixi, per exemple, s’ha incor-
porat un tercer mesclador a I’ETAPC de Sant Joan Des-
pi (Barcelona), que ha permés minimitzar el nombre
d’aturades de I’etapa d’atomitzacié i reduir el fange
deshidratat amb destinaci6 controlada a ’abocador.

A més, s’ha maximitzat el volum de fangCatomitzat i
valoritzat en la industria del ciment.

CONSUM DE COMBUSTIBLES ESPANYA REGNE UNIT I XILE

PER DESPLAQAMENTS AMB COTXE //ff////////////// / % / %/
2008 2009 2008 2009

DE 'ORGANITZACIO (m3) % % /% // // /%

Gasolina 206 324 343 234

Diesel 5.286 6.038 1132 435
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Lesforc en la reducci6 d’aquest subproducte també s’ha
constatat a I’'EDARC de Cabezo Beaza (Cartagena), on
actualment s’instal-la un procés de digestié de fangs©
per aconseguir-ne una reduccié mitjana del 45%.

En I’ETAPC de Ciudad Real es construeix una planta de
tractament de fangs® a través d’un procés de deshidra-
tacié o centrifugacié durant el procés de potabilitza-
cié. La finalitzaci6 de les obres esta prevista per al mes
de desembre del 2010.

Pel que fa a la reutilitzacié dels fangs®, un cas inte-
ressant és el reciclatge que es produeix a 'EDARC de
Santiago de Compostel-la amb fins agricoles. El client
hi porta mostres de terra que s’analitzen i, en funcié
dels resultats, s’hi apliquen diferents quantitats de
fang® per a adobs, segons el tipus de plantacions (blat
de moro, herbacies, cereals, etc.). Amb aquesta inicia-
tiva, s’estalvien les despeses de gestid de fangs®.

De la mateixa manera, durant I’any 2009 Aguas Andinas
ha portat a terme experiéncies a escala real d’ds agri-
cola; aixo ha significat la valoritzacid de 26.000 tones

de biosolids®. Precisament, el mateix any s’ha aprovat

la construccid del Centre de Gesti6 Integral de Biosolids
El Rutal (Xile), una instal-lacié que permetra tractar, em-
magatzemar i reutilitzar internament o externament els
biosolids® provinents de les depuradores.

Una de les iniciatives més
interessants en la gestio de
fangs® és la sevareutilitzacio
per a usos agricoles.

458
GESTIO AMBIENTAL | DE QUALITAT (COMPROMIS MA7)

L’Area de Qualitat i Gestié Ambiental d’Agbar coordina
la implantacid, el manteniment i ’auditoria dels siste-
mes de gesti6 de qualitat (ISO 9oo1) i gestié ambiental
(ISO 14001). L'obtencib d’aquestes certificacions consti-
tueix un objectiu estratégic del grup.

Les principals accions en relacié amb la qualitat i la ges-
ti6 ambiental sén la implantacié i el manteniment dels
sistemes ISO 9001, ISO 14001, ISO 17025 i ISO 17020.

Segons dades corresponents al mes de desembre del
2009, a Espanya un 23,9% de la poblacid gestionada en
aigua potable esta coberta per 'ISO 14001 —enfront del
21,8% de I’any anterior— i un 93%, per I'ISO 9001 —en-
front del 92,6% de I’any anterior—.

Les principals actuacions en aquest periode han estat

el llancament del portal de qualitat, prevencid de riscos
laborals i gestié ambiental; el disseny del model de gesti
basica ambiental i de 'estratégia d’implantacié ISO
14001, que pretén la certificacié del cicle integral en les
diferents societats d’Agbar; el disseny del Pla Estratégic de
Qualitat i Gestié Ambiental; la implantacié de 'ISO 22000
(seguretat alimentaria) a Aigiies de Barcelona i a Ematsa,
idel'ISO 17025 (acreditacié de laboratoris) al laboratori
d’Emasagra (implantaci6 finalitzada i pendent d’acredi-
tacid), il'inici de la implantacié de I'ISO 17020 (acreditacié
d’organismes d’inspeccid) a Aguas de Alicante.

A més, el 2009 s’ha renovat I'ISO 14001 a Aquagest Sur,
en les activitats contractuals que s’han portat a terme
a Estepona, Marbella i Torremolinos; a les depuradores
d’Algordés i Carrissals d’Aigiies d’Elx; en el cicle integral
de l'aigua de la UTE Servicio de Aguas de Plasencia (Ca-
ceres), de la qual forma part Aquagest Extremadura, i
a ’EDARC Fuente del Maestre (Badajoz), gestionada per
aquesta tltima empresa.
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Alfinal del 2009, a Espanya, un 23,9% de la poblacio gestionada en
aigua potable esta coberta per 150 14001 i un 93%, per [150 9001.

IMPLANTACIO ESPANYA REGNE UNIT I XILE

DE SISTEMES DE GESTIO e % 7 // 7
2008 2009 2008 2009
DE QUALITAT (150 9001) // A / /% // /% /%

Percentatge de la poblaci6 gestionada en

aigua potable coberta per certificacions 926% 930% 100,0% 920%
Percentatge de la poblacio gestionada en

clavegueram coberta per certificacions 851% 88.4% 98,5% 90.3%
Percentatge dETAP certificades 79.8% 85,6% 52,9% 58.2%
Percentatge dEDAR certificades 55.7% 61,9% 85.7% 34,1%
Eiegrucaeggi‘;gbelz ede municipis certificats en 84.4% 89.7% 100,0% 635%
Percentatge de municipis certificats en 69.4% 75.0% 100,0% 627%

clavegueram

*La disminucid dels percentatges d'implantacio de [1SO 9001 al Regne Unit i Xile és deriva de la recent adquisicio de l'empresa Essal per
part dAguas Andinas a Xile.

[IMPLANTACIO DE ESPANYA REGNE UNIT I XILE

TGN B B B B

Percentatge de poblacio gestionada en

\

O, o) [ o)
aigua potable coberta per certificacions 218% 23.9% 0,0% 0.0%
Percentatge de poblacio gestionada en o o o o
clavegueram coberta per certificacions 339% 458% 0.0% 0.0%
Percentatge d'ETAP certificades 4,2% 5,5% 0,0% 27.3%
Percentatge dEDAR certificades 23,9% 28,8% 85,7% 34,1%*
Percentatge dingressos certificats IS0 14001 41,7% 43,4% 12,2% 11,3%
Eg;gﬁ{\;atge de municipis certificats en aigua 5.4% 5.4% 0.0% 0.0%
Percentatge de municipis certificats en 11.4% 93% 0.0% 0,0%

clavegueram

*La disminucid del percentatge dEDARC certificades amb ['150 14001 al Regne Unit i Xile és deriva de la recent adquisicié de l'empresa
Essal per part dAguas Andinas a Xile.
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459
GESTIO D'OLORS (COMPROMIS MA8)

El control de les olors és un aspecte fonamental en

el sector de I’aigua per garantir unes bones relacions
amb les comunitats properes a les plantes. En aquest
sentit, Agbar porta a terme projectes en aquest ambit
per millorar el coneixement de I’'impacte de la produc-
cié d’olors i ajudar a mitigar-les.

Una manera de reduir-les és mitjancant la instal-lacié
de desodoritzants®, tal com ha fet durant el 2009 Aga-
med a ’EBARCA’E] Limonar i al col-lector®de I’avinguda
de les Corts Valencianes (Alacant). Els biofiltres¢sén
un altre métode per reduir aquestes males olors. Es
tracta d’equips dissenyats per a la depuracié biologica
del’aire de sortida de manera natural, mitjancant
microorganismes. Lequip instal-lat conté un ventilador
per absorbir I’aire que prové de les xarxes de clavegue-
ram, pous de bombament, etc., i el fa passar per un

1lit bioldgic (torba), on té lloc I’absorcié i desintegra-
cié microbiana de substancies contingudes en l’aire.
D’aquesta manera, s’aconsegueix eliminar substancies
com l'acid sulfhidric (H S)¢, que és el causant de males
olors procedents de les xarxes de clavegueram.

Precisament, Sorea també ha reduit la preséncia de
H,S a les dues estacions de bombament de la urbanit-
zaci6 Can Barcel6 (Rubi, Barcelona), perd per mitja
d’un altre procediment: la dosificacié de nitrat calcic a
totes dues EBARC, Com a resultat d’aquesta acci6, han
disminuit les queixes per males olors dels veins que
sbn a prop de les estacions.

Per la seva banda, Aquagest ha instal-lat sitges a les
depuradores de Sada, Betanzos, Carballo (1a Corunya)
i Viveiro (Lugo) per poder-hi emmagatzemar els fangs.

Aquesta soluci6 permet evitar les males olors i, a més,
reduir els costos de transport dels fangs i les emissions
de CO, associades.

Disminucid de la contaminacio acustica

Agbar també vetlla per la disminuci¢ de la contaminacid acusti-
ca. Aquagest ho ha aconseguit mitjangant la substitucié de les
dues bombes que hihavia al bombament de Rumio (Asturies),
mentre que Teideagua (Canaries) hainsonoritzat els equips de
distribucid en alta amb unimpacte associat més elevat.

4.5.10
PRODUCCIO | DEPURACIO D'AIGUA

Produccio d'aigua potable

L'aigua captada als rius i als llacs, 1’aigua subterrania
ol’aigua marina és tractada per obtenir ’aigua pota-
ble que es distribueix a les llars. Les ETAPC, les estaci-
ons dessalinitzadores i les dessalinitzadores d’aigua
salobre s6n les plantes que fan aquesta funcié.

La major part de plantes que gestiona Agbar son
ETAPS, que sotmeten I’aigua captada a uns determi-
nats processos a fi de convertir-la en aigua apta per
al consum huma. Aquests processos es componen
de tres fases principals:

> Pretractament: L'aigua captada es filtra per unes
reixes instal-lades al 1lit del riu que retenen els
sediments. S’afegeix una primera dosi de preoxidant
(clor o dioxid de clor) a ’aigua, que, a més de desin-
fectar-la, n’elimina microorganismes, en especial
gérmens patogens.
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> Clarificacié: per clarificar ’aigua s’hi afegeixen alguns passa per uns filtres de sorra, que retenen les particules
reactius quimics, a fi que les petites particules que conté que no hagin decantat en I'etapa anterior.
s’ajuntin i formin particules més pesants (floculs). > Desinfeccié: en aquesta etapa s’afegeix un desinfec-
Laigua es deixa reposar en uns tancs perqué els floculs tant a I’aigua (habitualment clor), que garanteix que
iel fang® precipitin fins al fons. Posteriorment, I’aigua quedi desinfectada.
ESPANYA REGNE UNIT I XILE
//////////////// % % 7 % % %
DADES DE LAIGUA A LES ETAP (hm3) // 2008 2009 2008 2009 /
3 B3 S
Volum d'aigua consumida en processos
auxiliars de potabilitzacio 230 181 334 246
Total d'aigua a la sortida de lETAP 4423 428,6 6763 7229
ESPANYA REGNE UNIT I XILE

CONSUM DELS PRINCIPALS

//////////////// 7/ / 7 % % %

REACTIUS ALES ETAP | EDAM (t // 2008 5009 2008 009 2
. s
Linia d'aigua: tractament convencional 18.479 20.393 14.432 12.333
Ia_\llr:s;zlg:a:tractament de tecnologies 3477 3200 1983 1997
Linia de fangs 812 797 93 6
ESPANYA REGNE UNIT I XILE

CONSUM D ,ENERGI A //////////////// % 7 / %
ALES ETAP | EDAM // 2008 % 2009 //// 2008 %% 2009 é
Consum d'energia eléctrica (kWh) 169.405.678 166.836.725 80.128.195 76.279.156
Consum de gas natural (m3) 354.409 430716 0 21.983

Consum de gasoil (m3) 1 51 58 88
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ESPANYA REGNE UNIT I XILE

GENERACIO DE RESIDUS
ALESETAP (t)

y

N

_ 7 7 -
2008 7/, 2009 /Z 2008 é% 2009 é

NN

7

Residu Tractament/Destinacié

Sorra de desarenament Abocador 116 423 0 0

Fang deshidratat Abocador 1151 1181 0 0
Agricola 0.4 03 3.872 3.341

Llot sec Abocador 231 272 0 0
Valoritzacio 3.200 4.423 0 0
Agricola 0 0 0 0

Escombraries Abocador 16 202 0 0
Altres 03 16 0 0
Agricola 12 0 0 0

Depuracio d'aigua residual

L’EDARC és una instal-laci6 destinada a la purificacié
de les aigiies residuals i pluvials, i té com a finalitat
separar els elements perjudicials i transformar-los,
de manera que ’aigua resultant es pugui tornar a fer
Servir en usos que no requereixin la qualitat de 1’ai-
gua potable o bé pugui ser retornada al medi natural.

Habitualment, les depuradores segueixen les fases
segiients:

> Pretractament: eliminacié de grans solids.

>Tractament primari: sedimentaci6 dels materials
suspesos mitjancant 1'as de tractaments fisics o

fisicoquimics®, o a vegades deixant simplement les
aigiies residuals un temps dins de grans tancs.

>Tractament secundari o biologic®: tancs en qué actu-
en bacteris descomponedors.

>Tractament terciari: filtracid, adsorcid, addici6 de
clor o altres substancies. Aquesta tltima fase es por-
ta a terme quan es vol reutilitzar I’aigua de sortida
per a usos que no requereixen aigua potable, pero si
aigua que tingui una qualitat determinada.

>Tractament de fangs®: les depuradores generen
un subproducte principal, el fang®, que ha de ser
tractat.
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ESPANYA REGNE UNIT I XILE
//////////////// // % 4% 7
ReACTIUS AT e AOAR (] //// 2008 A%/ 2009 /// % 2008 %% 2009 //%
Linia daigua 1.535 1.453 1723 1.642
Linia de fangs 4.448 4.587 2214 3.630
ESPANYA REGNE UNIT I XILE
’ //////////////// / % %
iongLéEAA%ENERGIA //// 2008 /2 2009 67/ 2008 //% 2009 //%
Consum d'energia eléctrica (kWh) 336.428.962 341.436.442 97.276.155 105.376.182
Consum de gas natural en cogeneracid (m3) 6.133.615 5.400.638 0 0
Consum de gasoil (m3) 436.912 364.885 0 97
ESPANYA REGNE UNIT I XILE
70 7 7
GENERACIO DERESIDUS A LES EDAR (t) /// 2008 é% 2009 %% 2008 é% 2009 %
Residu Tractament/Destinacié
Sorres Abocador 13.807 15.537 1.491 1.667
Escombraries Abocador 18.995 19.206 11.45]1 12.796
Valoritzacié 576 459 0 0
Greixos Tractament 4214 4.359 0 0
Gestor autoritzat 1.555 1.475 0 0
Valoritzacié agricola 107 82 0 262
Fangs Abocador 42.409 41130 138.100 139.584
Agricultura 267.452 296.442 8114 27.180
Compostatge 171.491 150.389 0 0
Depuradora 29113 32.406 4.324 3.231
Recuperacié d'espais 3.203 4.007 0 0
Assecatge térmic directe 41306 36.150 78347 73.585
Valoritzacié termica directa 13.703 5.877 0 0
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ESPANYA REGNE UNIT I XILE
. 220 Z 2 Z
PRl D(EPCH%NTAM'NANTS /// 2008 %% 2009 %% 2008 %% 2009 %
Slgmiggsgggxgica d'oxigen a cinc dies (DBO5) de l'aigua 33835 344.45 23631 255,27
DBO5 de l'aigua de sortida dEDAR 18,51 18,25 18,51 6,95
Percentatge de reduccid de laDBO5 95 % 95 % 92% 97 %
Demanda quimica d'oxigen (DQO) de l'aigua d'entrada a EDAR 690,80 82212 690,80 544,77
DQO de l'aigua de sortida dEDAR 74,29 80,57 74,29 40,13
Percentatge de reduccié de laDQO 89% 90 % 89 % 93 %
Solids en suspensio (SS) de l'aigua d'entrada a EDAR 331,01 463,01 331,01 277,64
SS de l'aigua de sortida dEDAR 27,05 3586 27,05 12,75
Percentatge de reduccié de SS 92 % 92% 92 % 95%
Nitrogen de laigua d'entrada a EDAR 38,62 43,29 38,62 52,37
Nitrogen de l'aigua de sortida dEDAR 16,68 18,33 16,68 31,36
Nitrogenretirat 21,94 24,96 21,94 21,01
Fosfor de l'aigua d'entrada a EDAR 577 5,61 577 10,34
Fosfor de l'aigua de sortida d'EDAR 2,30 1,87 2,30 6,52
Fosfor retirat 3,47 3,74 3,47 382
ESPANYA REGNE UNIT I XILE
DesoToNoe Estontm) 2SS e e
m?) //////////////// //////////////// A //////////////// % ///////////////// %
Quantitat total daigua tractada a les EDAR 607,4 6335 350,6 3848
Quantitat d'aigua reutilitzada 137.3 139,3 350,6 220,22
Quantitat d'aigua reutilitzada per usos
Agricultura 86,6 88,8 210,2 209,4
Industria 0,0 0,0 0,0 0,0
Us intern 39 36 83 10,8
Mediambient 25,7 352 1314 0.0
Esport 22 2,1 0,0 0,0
Altres 18,9 9,7 0,7 0,0
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4.0

Vinculacio amb la comunitat local

COMPROMIS DAGBAR

Implicar-se en lamillora de la qualitat de vidade la

Compromis

comunitat local en qué s'opera, mitjancant accions de
comunicacio i de sensibilitzacio, i oferir lexperiéncia que

l'organitzacio te a cada sector dactivitat.

Proveir d’aigua potable i sanejament a la societat
representa, sens dubte, vincular-s’hi d’'una manera
molt important. Fruit d’aquest convenciment, Agbar
vol transmetre a la societat la seva filosofia de pro-
teccié del medi ambient i, de manera especial, dels
recursos hidrics, a més dels seus coneixements sobre
la gestid de ’aigua; tot aix0, d’'una manera senzilla i
intel-ligible. L'organitzaci6 també fa actuacions soli-
daries a les comunitats on opera per donar resposta al
seu compromis social.

Agbar empra la metodologia del London Benchmar-
king Group (LBG)®, un referent a escala mundial, per
mesurar i comunicar les inversions en la comunitat
mitjancant I'ds d’uns parametres comparables. Cal
destacar que Agbar va ser una de les empreses funda-
dores de I’LBG® a Espanya, el 2007.

De I’aplicaci6 d’aquest model es desprén que la con-
tribucié estimada de la companyia a la comunitat ha
pujat a més de 8,6 milions d’euros durant el 2009.

VALORESTIMAT DE LES CONTRIBUCIONS A LA COMUNITAT EL 2009

Ay
Tematica:
Salut
Desenvolupament
economic Educacid i
joventut
Arti
cultura
Mediambient
Benestar social Ajugiq .
humanitaria

*Inclou Espanya, Xile, el Regne Unit, Méxic, Algeria i Colombia.

Tipus de contribucio:

En espécie
Temps Valor de la contribucié en
Valorpde especte
la contribucio
en temps
dempleats

Diners
Valor de
la contribucio
endiners

134
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4.6.1
FUNDACIO AGBAR (COMPROMIS CL1)

La Fundacid Agbar, creada el 1998, contribueix de
manera decisiva i amb personalitat propia a la gene-
racié i difusié de coneixements sobre 1’aigua, el medi
ambient i la salut. Tot aix0 es fonamenta en les expe-
riéncies del passat, les oportunitats del present i els
reptes del futur. L'objectiu final de les seves actuaci-
ons és aconseguir una gestié sostenible i una cultura
responsable de I’aigua.

Els principals objectius d’aquesta entitat sén fomen-
tar la conscienciacio social, la reflexi6 i la difusid del
coneixement; estimular la investigacié sobre les ten-
déncies, els reptes de futur i les qiiestions emergents;
servir com a canal de comunicacié entre la societat i
els grups d’interés clau dins I’ambit de I’aigua, i gesti-
onar la memoria historica i el saber fer que ha acumu-
lat Agbar al llarg dels seus més de 140 anys d’historia.

4.6.1.1 El Museu Agbar de les Aigiies

El Museu Agbar de les Aiglies és una de les eines
d’actuaci6 de la Fundaci6 Agbar. Esta situat al recin-
te de la central de Cornella de Llobregat (Barcelona),
la planta d’extracci6 d’aigua de 1’aqiiifer del Llobre-
gat, encara en funcionament, des d’on es bomba
aigua ala capital catalana.

La Fundacio Agbar posa en
relleu la memoria historicaiel
saber fer que ha acumulat Agbar
al llarg dels seus mes de 140
anys d'historia.

El principal escenari del museu son les tres naus que
va projectar l’arquitecte Josep Amargds i Sama-
ranch. Cada nau conserva actualment una mostra
representativa i en perfecte estat de la instal-lacié
hidraulica de vapor originaria.

L'arquitectura i la maquinaria de comencament del
segle XX queden integrades en una museografia in-
novadora, el discurs de 1a qual versa sobre la historia
de I’abastament d’aigua en una gran ciutat.

46.2
ACCIONS EDUCATIVES DAGBAR
(COMPROMIS CL1)

Per aconseguir una millora de la situacié ambiental i
dels recursos hidrics és imprescindible la consciencia-
ci6 de la poblacié infantil i juvenil, atés que en el futur
el planeta estara a les seves mans. Per aix0, un dels
principals fronts d’actuaci6 d’Agbar en relacié amb la
comunitat local sén les iniciatives educatives adreca-
des al col-lectiu d’escolars i estudiants.

4.6.2.1 Programes i campanyes educatives

El programa educatiu del Museu Agbar de les Aiglies
és constituit per I’afluéncia de mirades a I’aigua dol-
ca: una mirada cientifica, tecnoldgica i ambiental, i
també historica, cultural, ética i lI4dica.

De fet, aquesta institucié ha iniciat durant el

2009 una nova linia d’activitats per a escolars i
estudiants, destinades a promoure la reflexié i la
participaci6 d’aquest segment de la poblacid sobre
temes d’actualitat i d’un valor social i ambiental
important relacionats amb 1’aigua, mitjancant
metodologies educatives que promoguin la implica-
ci6 personal i el compromis civic amb les qiiestions
ambientals.
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Una d’aquestes activitats ha estat 1a Jornada Aigua
Virtual, una proposta educativa per a estudiants de
secundaria celebrada amb motiu del Dia Mundial de
I’Aigua i desenvolupada juntament amb UNESCO-
CAT. Aquesta iniciativa es basa en el concepte, nou
i controvertit, que va crear el professor anglés John
Anthony Allan, pel qual va rebre el Premi Estocolm
de I’Aigua 2008, que és considerat el «Nobel de
I’Aigua». La seva teoria de 1’aigua virtual®mesura
la quantitat d’aigua emprada per produir aliments.
Aixi, per prendre una tassa de café soén necessaris
140 litres d’aigua per al conreu, produccié i empa-
quetatge dels grans de café.

Els participants en aquest esdeveniment van poder des-
cobrir, al llarg de tot un mati, els conceptes aigua virtual®

i petjada hidricaC, i les seves implicacions ambientals; a
més, van poder investigar les conseqiiéncies i els impac-
tes que tenen per al comer¢ mundial d’aliments i béns de
consum. D’altra banda, els participants van desenvolu-
par un pla de comunicacié per difondre aquests concep-
tes al seu centre educatiu i entre les seves families.

Aixi mateix, el museu s’ha afegit a 1a proposta de I’as-
sociacié europea de museus i centres de ciéncia Ecsite
per portar a terme accions de sensibilitzaci6 i implicacié
ciutadana amb motiu de la Cimera de Copenhaguen. El
resultat ha estat «CO,: Copenhaguen-Cornella», una ini-
ciativa que ha fet possible que els estudiants de Cornella
de Llobregat se sumin a la Conferéncia sobre Canvi Cli-
matic de 'ONU. Aixi, els estudiants de 4t d’ESO de I'IES
Esteve Terradas i Illa (Cornelld) es van reunir durant un
mati al Museu Agbar de les Aigiies per reflexionar sobre
les implicacions de ’escalfament global i elaborar una
resoluci6 que recull els seus compromisos personals i les
seves exigéncies als governants per mitigar els efectes
del canvi climatic, reduir les emissions de gasos d’efecte
hivernacle®i promoure la generaci6 d’energia de fonts
renovables. Aquest document es va enviar a la secreta-

ria de la Convencié sobre el Canvi Climatic, i també als
governants locals i nacionals, per deixar consignats els
seus compromisos i peticions.

Amb motiu de la Cimera

de Copenhaguen, un grup
d'estudiants va elaborar al Museu
Agbar de les Aigties un document
amb compromisos personals
Lexigencies als politics que va

ser enviat alasecretariadela
Convencio sobre el Canvi Climatic.

Molt lluny del Museu Agbar de les Aigiies, pero a
partir de la mateixa filosofia educativa, Aguas de
Cartagena (Colombia) ha posat en marxa durant el
2009 el programa «La cultura de ’aigua», I’objectiu del
qual és sensibilitzar la poblaci6 de Cartagena sobre 1'is
racional de I’aigua amb una perspectiva de sostenibi-
litat, fent servir estratégies ludicopedagogiques i amb
metodologies adequades a les diferents edats.

Aixi, s’ha organitzat el taller «La cultura de I’aigua», di-
rigit a nens d’entre cinc i set anys, i d’entre vuit i disset
anys. El primer grup ha pogut gaudir d’una representa-
cié de titelles que ha transmés als més menuts la impor-
tancia de I'aigua i de la seva conservacid. El segon grup
ha participat en la dinamica lidica «Alcanzando a Puri-
ta», en la qual s’han difés temes com el cicle hidrologic,
la distribuci6 de ’aigua al mén, el procés de potabilitza-
cié i els efectes del canvi climatic, i a més s’han impartit
consells practics per al bon s del recurs hidric.
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Amb motiu de la Cimera de Copenhaguen, un grup d'estudiants

va elaborar al Museu Agbar de les Aigties un document amb
compromisos personals i exigencies als politics que va ser enviatala
secretaria de la Convencio sobre el Canvi Climatic.

Per la seva banda, Bristol Water ha portat a terme el
projecte Hydrate 8, a través del qual s’ha animat els
més petits a fer esport i beure aigua per estar sans. En
la prova pilot inicial han participat quatre escoles de
Somerset (Anglaterra).

La iniciativa consisteix en vuit reptes esportius per mitja
dels quals la companyia vol potenciar les habilitats espor-

Clubs defensors de laigua

tives de la poblaci6 infantil. Després d’entrenar-se durant
diversos mesos, els menors disputen les vuit proves en
unes jornades lidiques a les quals poden assistir els pares.

La companyia britanica té previst portar aquesta inicia-
tiva a altres regions on opera.

En el marc del programa «La cultura de laigua», impulsat per Aguas de Cartagena, shan creat els clubs defensors de l‘aigua,
formats per grups d'entre 15120 estudiants d'entre vuit i disset anys, amb la finalitat de promoure el desenvolupament i la
preservacio del medi ambient en els centres educatius de la ciutat mitjangant activitats educatives, didactiques i recreatives
que permetin millorar les condicions ambientals de la institucié i el seu entorn.

Gotagotham

Unade les activitats pedagogiques estrella dAgbar és Gota-
gotham, un programa educatiu que té com a objectiu formar
conscienciar els escolars d'educacio primaria sobre el valor de
laigua. Es tracta d'una jornada en qué els alumnes viatgenaun
mon imaginari anomenat Gotagotham, mitjangant la visualit-

R |

zacio dunDVD ila participacio a tallers i jocs en que aprenen
sobre els cicles natural i urba de laigua, i sobre laimportan-
ciaque té lUsresponsable de laiguaiel respecte pel medi
ambient. Prop de 65.000 escolars van participar en aquesta
activitat durant el curs 2008-2009; per al curs 2009-2010, es
preveu laimplicacio de més de 70.000 nens i nenes.

Durant el 2009, Aiglies de Barcelona ha portat a terme la
segona edicio de Gotagotham, en la qual han participat prop
de 7.000 alumnes i 280 professors.

Aguas de Alicante també ha desenvolupat aquest projecte,
iho ha fet per mitja de tallers coordinats per monitors que
s'han dirigit a unes 8.300 persones, entre nens i professors.

Prop de 5.000 escolars dElx shan beneficiat del projecte
Gotagotham durant el curs 2008-2009, gracies a l'esforg
dAigties dElx.
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4.6.2.2 Visites

Les visites a les instal-lacions de gesti6 del cicle integral
de l'aigua d’Agbar s’han convertit en un procés educatiu
primordial per a la companyia, atés que d’aquesta mane-
ra els més menuts poden conéixer tota la transformacié
prévia de I’aigua abans que surti per ’aixeta de casa.

Aixi, durant el 2009, uns 7.000 alumnes de cicle
superior de primaria, ESO, batxillerat i cicles for-
matius de grau superior han visitat I’espai educa-
tiu d’Aigiies de Barcelona, 1’estaci6 de tractament
d’aigua potable (ETAP)¢ de Sant Joan Despi (Barcelo-
na), per poder conéixer com la companyia fa arribar
l’aigua a les llars. La visita, de caracter gratuit, és
dinamitzada per monitors especialitzats, i es perso-
nalitza en funcié del curs escolar i de I’alumne; tots
els continguts estan vinculats al curriculum escolar.
Els professors han puntuat la visita amb un 9,13.

Aixi mateix, Aguas Andinas (Xile) manté obertes les
portes de les seves instal-lacions a la comunitat. EL
2009 s’han atés 7.282 visites guiades a les plantes de
potabilitzaci6 i de sanejament de I’empresa.

EXEMPLE D'UNAVISITA

Un dels programes de visites que ha tingut més éxit ha
estat el que ha organitzat SEOR (Algeéria). Aixi, uns 14.000
menors d’entre tres i catorze anys han visitat una estacioé
de desmineralitzacié®d’aigua i un laboratori d’analisi
d’aigua, entre altres activitats organitzades, durant una
setmana, amb motiu del Dia Mundial de l’Aigua.

La potabilitzadora i depuradora de Santiago de
Compostel-la, 'ETAP® i 'EDARC de Ciudad Real i les
estacions de tractament d’aigua potable i depuradora
d’aigiies residuals d’Ourense soén altres plantes que
també han rebut les mirades curioses dels més menuts.

Perd les visites no sén tan sols de ’escola o del centre
de formacid a les instal-lacions de gestié de ’aigua.
També hi ha experts d’aquestes plantes que fan xer-
rades als col-legis. Aquest és el cas de Bristol Water,
que ha organitzat 26 xerrades a escoles de la zona de
Blagdon (Anglaterra). Aquestes conferéncies s’ajusten
als requisits del pla d’estudis nacional, especialment
pel que fa a ’educacié en el cicle de I’aigua. Durant

el 2009, prop de 1.500 alumnes han escoltat aquestes
xerrades i/o han visitat la planta de Blagdon.

> Taller d'experimentacid i tast al laboratori: demostracio practica sobre el control de qualitat de l'aiguaiels

diferents tipus d'aigua de boca.

> Taller de les 3 erres: a partir de metodes participatius i deductius, es tracten lareduccid, el reciclatge i la

reutilitzacid del recurs hidric.
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A diversos instituts d’educacié secundaria de Benicarld
(Castelld), també s’han portat a terme conferéncies so-
bre el cicle integral de ’aigua, organitzades per Sorea.

Una altra férmula és impartir xerrades en el marc
de les visites a les plantes, tal com ha fet Aquagest a
I’EDARCde Mar Menor Sur (Cartagena, Murcia).

4.6.2.3 Patrocinis educatius

Durant el 2009, Agbar, en collaboracié amb I'empresa
Kemira Ibérica, S.A., ha organitzat la final espanyola de
I’Stockholm Junior Water Prize, el premi internacional
més important per a joves investigadors en I'ambit de
laigua.

El guanyador ha estat Guillem Pascual, de I'IES Guinda-
vols (Lleida). El seu treball ha consistit a analitzar la qua-
litat ambiental de I’aigua del riu Segre. Lestudi analitza
les causes de la seva contaminacid: «L'agricultura produ-
eix uns excedents hidrics que arriben contaminats al riu
iles explotacions hidroeléctriques n’extreuen aigua neta
i deixen el cabal del riu sota minims», assenyala I’autor.

Agbar ha financat la participacié del treball guanya-
dor en la final mundial, organitzada per 1’Stockholm
International Water Institute (SIWI),

Agbar també ha lliurat durant el 2009 I’XI Premi
Aquagest al millor projecte relacionat amb el tracta-
ment d’aigiies, que organitza en col-laboracié amb la
facultat de Ciéncies Quimiques de la Universitat de
Castella-la Manxa, a Ciudad Real. En aquesta tltima
edicid, el premi ha correspost al projecte titulat Oxidaci-
on electroquimica de aguas residuales contaminadas con tensoacti-
vos, utilizando un dnodo de diamante dopado con boro.

D’altra banda, Agbar ha signat el 2009 un conveni
amb la Universitat Politécnica de Catalunya (UPC) pel
qual patrocinara el millor treball de final de carrera
de I’Escola Técnica Superior d’Enginyeria de 1la UPC
dedicat al medi ambient.

Agbar, en col-laboracio amb
'empresa Kemira Ibérica, S.A,
organitza la final espanyola
de 'Stockholm Junior Water
Prize, el premiinternacional
mes important per ajoves
investigadors en 'ambit de
l'aigua.

4.6.2.4 Altres activitats educatives

Una de les activitats educatives amb més poder de
convocatoria durant el 2009 ha estat el concurs de
dibuix organitzat per Emasagra, Aquagest Sur,
Aguas de Lucena i Aguas de Montilla, en el qual han
participat prop de 25.000 alumnes de 250 col-legis
ubicats a diverses localitats andaluses gestionades
per aquestes empreses.

Una altra iniciativa interessant és la d’Aguas de
Alicante, que ha organitzat unes jornades sobre con-
sum responsable, amb la finalitat de conscienciar
els escolars de la necessitat de fer un ts responsable
en qiiestions tan importants com 1’aigua, a través de
tallers sobre el medi ambient i consells d’estalvi.

Per la seva banda, Aigiies de Barcelona va organit-
zar a la X Fira de Medi Ambient de Santa Coloma de
Cramenet (Barcelona) quatre tallers educatius per al
public infantil i familiar, amb 1’objectiu de conscien-
ciar els més joves sobre el valor de I’aigua i promoure
actituds respectuoses envers aquest element natural.
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463
ACCIONS DIVULGATIVES | DE SENSIBILITZACIO
(COMPROMIS CL1)

A més de les accions adrecades a col-lectius d’escolars
iestudiants, Agbar porta a terme actuacions de divul-
gacié i sensibilitzaci6 sobre I’aigua i altres aspectes
ambientals i socials destinades a altres grups d’interés
ial piblic en general.

4.6.3.1 Campanyes i actuacions de sensibilitzaci6

Aguas de Cartagena (Colombia) ha desenvolupat, du-
rant el 2009, el Programa de Bon Us del clavegueram, a
fi de sensibilitzar la poblacié sobre la importancia de la
connexid de les aiglies residuals al sistema de clavegue-
ram i, també, de promoure el bon s d’aquest servei.

Algunes de les actuacions associades a aquest pro-
jecte han estat visites domiciliaries per informar les
persones sobre els beneficis de la connexid; activitats
educatives per promoure la connexi6 al sistema de cla-
vegueram, aixi com per evitar I’abocament de residus
solids i aigiies residuals als canals, i els tallers de bon
Us del clavegueram, en els quals s’ha explicat en qué
consisteix un sistema de clavegueram i les conseqiién-
cies de la connexi6 de les aigiies residuals a les canona-
des i canals. Entre els mesos de gener i octubre del
20009, es va instruir unes 4.850 persones, entre nens,
joves iadults.

Durant el 2009, Sorea ha desenvolupat a diversos
municipis de Catalunya un conjunt de campanyes
ambientals basades, fonamentalment, a transmetre
la importancia de no contaminar ’aigua. En aquestes
campanyes han participat prop de 70.000 persones.
Aixi, per exemple, a Sitges (Barcelona) s’ha posat en
marxa una iniciativa municipal, amb la col-laboraci
de Sorea, que ha consistit a implantar-hi un sistema
de dutxes de platja que funcionen amb una targeta de
prepagament.

A Calataiud (Saragossa), s’ha portat a terme una cam-
panya de sensibilitzaci6 sobre l’estalvi de I’aigua en
col-laboracié amb I’ajuntament del municipi. S’han
distribuit difusors per a les aixetes i separadors per a les
cisternes entre 20.000 habitants d’aquesta localitat.

Una altra de les accions de sensibilitzacié d’Agbar ’ha
protagonitzat Aigiies de Barcelona, que va participar
en la Festa de I’Aigua de la Ciutat Comtal el 22 de marg
de 2009. Més de 2.500 ciutadans van viure, d’una
forma pedagogica, el procés de potabilitzacié. Els par-
ticipants «entraven» a la potabilitzadora com a aigua
de la natura, és a dir, amb microorganismes nocius

i components perjudicials, i s’havien de desprendre
dels elements negatius de I’aigua mitjancant diferents
proves, a f1 d’aconseguir la combinacié de components
necessaria per convertir-se en aigua de consum huma.

Per la seva banda, Aguas Andinas, en col-laboracid
amb la Fundacién Casa de la Paz, incentiva el consum
responsable de I’aigua d’is domeéstic a vuit comunitats
de nivell socioecondomic baix de la regié metropolitana
de Xile, en el marc del programa «Aguas Andinas al
vostre barri». Des dels seus inicis, I’any 2001, més de
50.000 persones s’han beneficiat d’aquest projecte.

4.6.3.2 Difusié de coneixements

Agbar té la ferma voluntat de fer arribar a la ciutada-

nia els seus coneixements, fruit d'una experiéncia de
140 anys, i vol aconseguir, sobretot, que tota aquesta

informacié sigui clarament intel-ligible per a tots els

publics.

Jornades, publicacions i Internet

L’Area d’Estudis i Publicacions de la Fundaci6 Agbar
constitueix la plataforma des de la qual aquesta entitat
desenvolupa, defensa i coordina diverses iniciatives
orientades a la promocié i a l1a difusi6 del coneixement
entorn de les perspectives social, cultural, politica i
economica de I’aigua, el medi ambient i la salut.
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Mitjancant la pagina web de la Fundacié Agbar (www.
fundacionagbar.org), aixi com a través de l’'organitza-
ci6 de congressos, seminaris i col-loquis, i la publica-
cié de llibres i articles, ’Area d’Estudis i Publicacions
actua com a vehicle de difusié de les reflexions impul-
sades entorn de ’aigua, el medi ambient i la salut.

Aixi, durant el 2009, aquesta entitat ha organitzat les
jornades sobre la col-laboraci6 ptblicoprivada en la
nova Llei de Contractes del Sector Piblic, celebrades a
Barcelona, Saragossa i Valladolid.

La Fundaci6 ha continuat publicant durant el 2009 les
seves Notes d'Aigua (NdA), un monografic trimestral que
recull les idees de reconeguts especialistes i professi-
onals entorn de I’aigua, el medi ambient i la salut.

Es pot accedir a Notes d’Aigua mitjancant el web de
l’'organitzacié.

També ha publicat el llibre Barcelona: aigua i ciutat. L'abas-
tament d’'aigua entre les dues Exposicions (1888-1924), de Manel
Martin Pascual, primer titol de la col-leccié «Biblioteca
Fundacié Agbar». Aquesta série de publicacions neix
de la voluntat de difondre el coneixement que han
aportat diverses investigacions d’una evident qualitat
cientifica, relacionades amb l’aigua, el medi ambient
ila societat, en qué es dona prioritat al desenvolu-
pament sostenible, I’aprofitament dels recursos i la
sanitat, amb una perspectiva historica i de futur.

Un altre llibre que s’ha publicat el 2009 ha estat Fuentes
publicas dela Ciudad de Alicante, de Rosa Castells i Ser-

gio Lépez, amb motiu del 110€ aniversari d’Aguas de
Alicante.

També ha fet anys Aquagest Zamora, que, concreta-
ment, ha celebrat el seu 40é aniversari. Per celebrar-
ho, ha publicat un llibre de fotografies inédites de
Fernando Lépez, que reflecteixen la transformacié de
la ciutat al llarg d’aquestes quatre décades.

Durant el 2009, s'ha publicat

el primer titol de la col-leccio
«Biblioteca Fundacio Agbar»,
que neix de la voluntat de
difondre investigacions d'una
evident qualitat cientifica
relacionades amb laigua, el medi
ambient i la societat.

Museus i exposicions

Amb motiu del 110€é aniversari d’Aguas de Alicante,
s’ha inaugurat, durant el 2009, el Museu d’Aguas de
Alicante (M2A), un projecte que s’ha portat a terme
juntament amb el Patronat Municipal de Cultura de
I’Ajuntament d’Alacant.

Aquest recinte estd ubicat en un lloc molt represen-
tatiu de la ciutat, els pous de Garrigds, situats al
vessant del Benacantil. Els va construir, durant el
segle XIX, Antoni Garrigds. Excavats a la roca i amb
volta de mad, formen un conjunt d’aljubs® amb una
capacitat total de 807.000 litres, la finalitat dels
quals era recollir i emmagatzemar l’aigua de la pluja
per poder-la distribuir després a la ciutat.

Els pous de Garrigds i una edificacié recent de tres
plantes i més de 240 m? constitueixen el conjunt de-
dicat al Museu de I’Aigua, on es posa a la disposicié
dels visitants un espai cultural i didactic per conéi-
xer la historia de l’aigua a Alacant, aixi com alguns
dels projectes que es desenvolupen des d’Aguas de
Alicante per convertir aquesta ciutat en una de les
més sostenibles d’Europa.
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Anteriorment ja s’ha fet referéncia al Museu
Agbar de les Aigiies. A més de I’exposicié perma-
nent del conjunt industrial de Sant Joan Despi
(Barcelona), aquest museu organitza exposicions
temporals.

Una de les que ha tingut més éxit durant el 2009 ha
estat «El mar, la gran font», que explica l’origenila
tecnologia de la dessalinitzacié. Instal-lada al vestibul
de la Torre Agbar, aquesta exposicid, inaugurada el 29
de juliol, va rebre fins al 31 de desembre de 2009 un
total de 34.745 visites. La mostra, que s’havia de clau-
surar a la fi del 2009, es va prorrogar.

Dirigida al gran public, I’exposicié reflecteix
I’evolucié que va des de l'origen de I’aigua fins a la
construccié de les plantes dessalinitzadores. Aixi,
els visitants entren al tinel del temps que arrenca
amb la formacié de les primeres molécules d’aigua a
I’'univers, poc després del Big Bang. A continuacid,
s’endinsa en la geologia de I’aigua en estat gasds (als
nuvols), solid (convertida en gel) i liquid (a la pluja,
els rius o els llacs), i en les diferéncies quimiques
entre l’aigua de plujail’aigua salada.

Tot seguit, s’aborda quina és la relacié de ’ésser huma
amb I'aigua, és a dir, com ’ha manipulada per poder-
la emprar i treure’n profit. Finalment, es mostren les
tecnologies actuals de dessalinitzacié: 1’osmosi inver-
sa‘, I’evaporacié i I’electrolisic.

Els recursos audiovisuals conviuen amb peces de col-
leccions particulars i museus, i també amb objectes
reals procedents de diferents dessalinitzadores i fabri-
cants del sector.

A Anglaterra, Bristol Water disposa del Centre Educa-
cional i del Visitant, situat a prop de la reserva del llac
Blagdon. Aquest centre conserva maquines de bomba-
ment, una de les quals funciona d’'una manera molt
semblant a com ho devia fer una maquina de vapor de
fa un segle. A més, disposa de sales d’exposicié amb
pantalles interactives, videos i peces historiques. Més
de 9.500 visitants van participar en les 18 activitats
que va organitzar aquest centre durant el 2009.

Visites

Les visites als centres de produccié d’Agbar també sén
una eina excepcional de sensibilitzacié i divulgacio,
atés que s’hi pot veure en temps real i a 1a practica tot
el procés derivat del cicle integral de ’aigua.

Una de les companyies més veteranes en aquest
aspecte és Bristol Water, que ha rebut la visita de més
de 350.000 persones des que celebra els seus Dies del
Descobriment, fa catorze anys. Per mitja d’aquesta
iniciativa, els visitants poden descobrir com treballa la
companyia per fer arribar ’aigua a les seves llars.

Lempresa anglesa també va organitzar el mes d’agost una
jornada de portes obertes de marcat caracter ambiental

a Woodford Lodge (llac Chew). Més de 2.500 assistents
van comprovar de primera ma com té lloc 1a conservacié
del’aigua. En total, unes 13.700 persones han visitat les
instal-lacions de Bristol Water durant el 2009.

Aguas de Alicante també ha obert les portes el 2009.
Aixi, el seu programa de visites guiades al Museu
d’Aguas de Alicante, el telecomandament, les depu-
radores i el laboratori d’aigua ha atret prop de 21.000
persones. D’aquesta manera, es pretén que qualsevol
persona pugui conéixer tot alld que esta relacionat
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amb l’abastament, els diposits urbans, les xarxes de
distribucid, els controls de qualitat i la depuraci6 i
restitucié de ’aigua al medi ambient.

De la mateixa manera, I’ETAPC i ’EDAR® d’Aguas
de Valladolid han rebut la visita de 1.515 persones
durant el 2009. L'objectiu ha estat conscienciar-les
sobre els usos i el consum d’aigua i informar-les

sobre els problemes que comporta la contamina-
ci6 i sobre els sistemes de tractament d’aquesta
contaminacio.
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4.6.4
ACCIONS DE DESENVOLUPAMENT SOCIAL
(COMPROMIS SOCIAL CL1)

Agbar porta a terme accions que contribueixen al
desenvolupament social, com les actuacions solidaries
ila interaccié amb els grups d’interés.

«En moments de crisi, com
'actual, es produeixen oportu-
nitats de col-laboracio entre
empreses i ONG.»

Nuria Carrera, directora de Responsabilitat Social Corporativa de Creu Roja
Catalunya

4.6.4.1 Actuacions solidaries

Agbar porta a terme iniciatives solidaries, com la d’Ai-
glies de Barcelona, que ha construit, en col-laboracié
amb ’Ajuntament de Sant Boi de Llobregat, quatre
pous a la comunitat de La Conquista i un miniagiie-
ducte per gravetat a la comunitat de Las Palomas, a
San Miguelito (Nicaragua).

La col-laboracié consisteix a fer una aportacié economi-

ca per construir les infraestructures i adquirir els equips
pertinents, aix{ com a facilitar I’assisténcia técnica a la

Unitat d’Aiglies de I’alcaldia de San Miguelito.

Una altra iniciativa en aquesta direcci6 és la col-
laboracié d’Agbar amb I’'ONG Fundeso per subminis-
trar aigua a les poblacions de Djinack Bara i Djinack
Djatako, al Senegal. El compromis d’Agbar en aquest
projecte consisteix a analitzar les possibles millores
en el subministrament d’aigua (potable, sanitaria i
de regatge) a la poblacié rural i a proposar solucions
técniques per poder-ho portar a terme.

Agbar també treballa en I’atencié a col-lectius en risc
d’exclusi6 social, tal com evidencia el II Concurs de
Dibuix sobre I’aigua i el medi ambient per a persones
amb discapacitat intel-lectual de 1a Comunitat Valen-
ciana, organitzat per Aquagest Levante juntament
amb I’Associaci6 proDiscapacitats Psiquics d’Alacant
(APSA) i la Confederaci6 Espanyola d’Organitzacions
en Favor de les Persones amb Discapacitat Intel-lectual
(FEAPS). En aquesta segona edicié han participat prop
de dues-centes persones amb discapacitat intel-lectual
de dotze associacions d’aquesta comunitat.

Aquest concurs es planteja amb el doble objectiu de fomen-
tar les activitats creatives i potenciar la consciéncia ambi-
ental entre les persones amb discapacitat intel-lectual.

Una altra iniciativa en aquesta direcci6 és la col-laboracié
d’Agbar amb la Fundacié Exit en el projecte Coaching.
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A través d’aquesta accid, la companyia mostra el mén
de l’empresa a joves amb risc d’exclusié social, i els il-
lusiona per treballar i desenvolupar les seves habilitats
socials a f1 que es puguin incorporar al mén laboral.

De la mateixa manera, Aguas de Alicante ha col-laborat
econdomicament en el projecte Colom de 1'Associacié ca-
ritat de Sant Vicenc de Paiil, que pretén la insercid soci-
alilaboral de la dona immigrant a Alacant, a través de
tallers formatius i serveis complementaris. L'aportacié
de ’empresa, realitzada pels empleats i per la compa-
nyia amb el mateix import, s’ha destinat a la guarderia
on deixen els seus fills les mares que reben formacié.

Una altra de les linies d’actuacié d’Agbar sén els
descomptes a col-lectius amb necessitats especials o a
organitzacions de caracter assistencial o sense anim de
lucre. Aixi, Aguas de Murcia ha aprovat un descompte
per a desocupats que hagin exhaurit el subsidi. Per

la seva banda, Aguas Andinas manté amb els seus
clients que tenen deutes elevats un pla de pagament
preferencial anomenat Cuenta Amiga. Durant el 2009,
s’han signat 24.730 nous convenis d’aquestes caracte-
ristiques, cosa que ha permés que aquests clients es re-
inserissin en el sistema de pagament de la companyia.

Aixi mateix, Aigiies de Barcelona ha cobert una part
del cost de les connexions de servei d'una residén-

cia per a I’atencié de persones afectades per paralisi
cerebral, d’'una casa per a familiars de nens afectats
per cancer de la Fundacié Privada de Nenes i Nens amb
Cancer, i de la Fundaci6 Futur.

Una altra iniciativa de caracter solidari que s’ha portat
a terme el 2009 ha estat la segona convocatoria del
concurs «Aguas de Murcia solidaria» per a projectes
d’ajuda al desenvolupament.

El concurs pretén financar un projecte a paisos en
desenvolupament, la finalitat fonamental del qual

sigui la instal-laci6 o la millora de la infraestructura
hidraulica que possibiliti 1a disponibilitat dels serveis
d’abastament d’aigua potable i sanejament. La dota-
ci6 del premi és de fins a un maxim de 10.000 euros
per al projecte guanyador.

El premi corresponent a la primera edicié del concurs,
clausurada al comencament del 2009, va ser un pro-
jecte de ’'ONG Asamblea de Cooperacién por la Paz que
vol rehabilitar un antic pou a Nievrare (Mauritania),
amb el qual es facilitara I’accés a ’aigua potable a un
total de 2.900 persones.

4.6.4.2 Interaccié amb grups d'interés

La interacci6é amb els grups d’interés també és una
manera de contribuir al desenvolupament social.
Aquest és el cas d’Aguas de Cartagena (Colombia), que
ha portat a terme un procés de capacitacié de juntes
d’accié comunal a onze comunitats ubicades a la zona
rural nord de la ciutat de Cartagena de Indias.

La Junta d’Accié Comunal és la institucié més repre-
sentativa de cada comunitat a Colombia. Es tracta
d’una corporacid civica sense anim de lucre consti-
tuida pels veins d’un indret determinat, els quals
uneixen esforcos i recursos per procurar la solucié de
les necessitats més urgents de la comunitat.

La capacitaci6 que ofereix Aguas de Cartagena ha
abordat temes com el lideratge comunitari, els
mecanismes de participacié ciutadana, el reglament
intern d’organitzacions ciutadanes i la legislacié co-
munal, entre d’altres. En total, han rebut formacié
unes 220 persones.

Per la seva banda, SEOR (Algéria) ha organitzat als dife-
rents municipis on opera les jornades «L'aigua a. .. Parlem-
ne». En aquestes trobades, celebrades als ajuntaments dels
municipis participants, s’exposava a les autoritats muni-
cipals, técnics municipals, associacions civiques i ptiblic
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en general el que s’ha portat a terme al municipi durantel
primer any d’actuaci6 de SEOR. Aix{ mateix, s'informava
sobre el pla d’acci6 per als propers cinc anys i la sessié s’aca-
bava amb un debat general. En total, han participat en les
jornades unes 9oo persones.

En aquest desenvolupament social, el dialeg amb les
administracions és vital, tal com ha demostrat Aqua-

gest Regién de Murcia, que col-labora amb I’Ajunta-
ment de Cartagena en I’Agenda 21, una de les eines
més eficaces de qué disposen les entitats locals per
avancar dins un model de desenvolupament sosteni-
ble. Aixi, ’empresa participa directament en el Pla
Estratégic sobre els Residus Solids de la ciutat de Car-
tagena ien ’elaboracié del document El ciclo integral del
agua dentro de’Agenda 21 local.

La Fundacio Agbar acull els Premis de [Aigua 2009

El passat 17 de marg, la Fundacio Agbar
va acollir, a les seves instal-lacions, la
cerimonia de H'turamemt dels Premis de
[Aigua 2009, organitzada per [Associ
acio Catalana dAmics de [Aigua (ACAA)
L ala qual van assistir aproximadament
130 persones. Agbar col-labora amb
[ACAA, que a traves d'aquests premis
preten estimular aquelles iniciatives,
actuacions o trajectories que tinguin
relacio amb la millora de la relacio de

la poblacio catalana amb laigua i el seu
entorn natural.

Els premiats van ser el pr 0grama 30
minuts, de TV3, per l'emissio del re-

portatge «Aigua, la justa», [Observa-
tori Riu Tordera, Aiglies de Mataro, la

Comunitat General de Regants dels
Canals dUrgell, [Orguestra Simfonica
del Valles, lAJUﬂtamemt de Sant Celoni i
Sefe, [Agrupacio de Serveis d"Apua de

Catalunya (ASAC) la Companyia dA\
glies de Palamos i Raul Alba Molin
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4.7

Relacio amb els proveidors

COMPROMISOS DAGBAR

Establir relacions basades en els principis d'integritat i

honestedat.

Promoure la transparencia en les relacions i mantenir

criteris objectius de seleccio.

Fomentar les practiques de sostenibilitat en aquest

col-lectiu

Agbar aplica la responsabilitat corporativa a la seva
relacié amb els proveidors, de manera que els estimula
a tenir un comportament responsable i sostenible.
Aquesta relaci6 es basa en la integritat, I’honestedat,
la transparéncia i els criteris objectius de seleccié.

En la interaccié amb els proveidors, es diferencien tres
ambits de compra (productes, serveis i utilities¢), amb
diferent gesti6 i model de relaci6 (local o centralitzada).

L'ambit de productes (material de xarxa, material
electromecanic, productes per al tractament de 1’aigua
idels residus, etc.) es caracteritza per la necessitat de
disposar d’una infraestructura que sostingui la cadena
d’aprovisionament. Es gestiona de manera centralit-
zada, per la qual cosa la proximitat del proveidor no és
necessaria.

L’ambit de serveis es caracteritza per la complexitat
d’especificaci6 i la necessitat de proximitat al pro-
veidor, de manera que majoritariament la gestié es
realitza en I’ambit local (gesti6 operativa, serveis
generals, obra civil, lectures de comptador, etc.).

Compromis D ‘I
Compromis D 2
Compromis D 3

L’'ambit de les utilities® o subministraments, com
I’electricitat, el gas o el combustible, es coordina de
forma centralitzada, encara que la contractacié sigui
local, atés que aquest ambit esta subjecte a regulacid

i que és necessari fer-ne un seguiment a causa de la
dispersié i diversitat dels subministraments. A més, el
mercat proveidor d’aquest ambit no disposa d’ofertes
locals significatives.

Agbar contribueix al desenvolupament de les comu-
nitats on és present, ja que les subcontractacionsila
resta de serveis incideixen directament en ’activitat
economica local. De fet, la compra de serveis locals
representa aproximadament el 60% del volum de com-
pres d’Agbar.

Durant el 2009 s’ha posat en marxa un nou proce-
diment per identificar el percentatge del volum de
compra a proveidors o subcontractistes locals i no
locals respecte al volum global de cada societat, em-
prant com a factor per discriminar entre local i no
local el codi postal de 1a rad social de cada proveidor
o subcontractista.
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PERCENTATGE DEL VOLUM DE
COMPRA APROVEIDORS (%)

SOCIETAT // LOCALS Z; NO LOCALS %
Aigiies de Barcelona 95,40 4,60
Aguas de Alicante 81,60 18,40
Cartagena (Mrcia Est) 92,76 7.24
LaLaguna (Canaries) 8239 17,60
Ourense (Galicia) 38,96 61,03
Ematsa (Tarragona) 7716 22,83
Aguas de Murcia 67.79 32,20
Emasagra (Granada) 54,66 4533
Bristol Water (Regne Unit) 28,63 7136
Aguas de Valladolid (CastellaiLled) 23,29 76,71
Aguas Andinas (Xile) 99,79 0,21
Agamed (Torrevella) 74,76 2524
Aigiies d'Elx (Alacant Nord) 78,00 22,00
Oriola (Alacant Sud) 13,80 86,20
Percentatges mitjans (%) 64,92 35,07

PERCENTATGE DE PROVEIDORS

SUBCONTRACTATS (%)

SOCIETAT % LOCALS %/Z NO LOCALS %
Aigiies de Barcelona 98,30 170
Aguas de Alicante 88,70 1,30
Cartagena (Murcia Est) 70,29 29,81
LaLaguna (Canaries) 87,50 12,50
Ourense (Galicia) 35,07 64,92
Ematsa (Tarragona) 75,63 24,37
Aguas de Murcia 72,99 27.00
Emasagra (Granada) 5371 46,28
Bristol Water (Regne Unit) 15,82 84,18
Aguas de Valladolid (CastellaiLled) NA NA
Aguas Andinas (Xile) 99,70 0,30
Agamed (Torrevella) 74,94 25,05
Aigties d'Elx (Alacant Nord) 82,70 17,30
Oriola (Alacant Sud) 22,68 7731
Percentatges mitjans (%) 67.54 32,46
NA: No aplica

La compra de serveis locals representa aproximadament el
60% del volum de compres dAgbar.
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471
RELACIO iNTEGRA | HONESTA (COMPROMIS P1)

Agbar es compromet a portar a terme una politica de
compres que garanteixi que els seus proveidors respec-
ten els valors associats al desenvolupament sostenible
iels principis étics globals.

La companyia ha desenvolupat una plataforma
tecnologica que permet conéixer ’estat i el nivell de
compliment dels acords o contractes, tot respectant els
principis d’igualtat de tracte entre proveidors. Aquesta
eina proporciona una visié global de les compres i

una major tracabilitat dels processos, alhora que

déna resposta a la Llei 31/2007, de 30 d’octubre, sobre
procediments de contractacié en els sectors de ’aigua,
I'energia, els transports i els serveis postals, basada en
criteris de no-discriminacié i transparéncia.

Durant el 2009, Agbar ha emprat la nova plataforma
tecnologica de compres en el 6% de licitacions dels

processos de compra per un valor superior als 7,2
milions d’euros.

4.7.11 Millora de la comunicacié amb els proveidors
Agbar aposta per reforcar els canals de comunicacié
amb els seus proveidors, de manera que en resol les re-
clamacions i inclou alguns punts de millora en la seva
gesti6 compromesa amb la qualitat del servei.

Per millorar aquesta comunicacié es fan servir dues
eines: d’'una banda, la gesti6 de les reclamacions dels
proveidors gracies al contacte quotidia amb ells; de
l'altra, el registre d’incidéncies, que permet a Agbar
detectar i gestionar aquelles incidéncies que es produ-
eixin a fi de poder resoldre-les correctament.

Durant el 2009 s’han registrat 175 incidéncies menys
que durant el 2008, de manera que el nombre d’inci-
déncies ha estat de 419, malgrat que s’hi han inclos
altres motius d’incidéncia que no s’havien compta-

TOTAL
) Rt 7%

NCDENCES y 53 v
Incidéncies procedents 594 419
Motiu

Error de quantitats en la tramesa 128 103
Error de referéncies en la tramesa 121 91
Error administratiu. Facturacio. No tramesa d'albara. Preus 240 137
Material defectuss® NA 35
Material incomplet* NA 18
Altres motius* NA 35

NA: No aplica
*Nous motius d'incidéncia introduits el 2009.
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Durant el 2009, Agbar ha posat en marxa un nou format d'avaluacio
de proveidors que permetra assolir una major tracabilitat de les

accions realitzades.

bilitzat I’any anterior, com el material defectuds i el
material incomplet. Aquesta millora es deriva, en
gran manera, de la disminucié del nombre d’errors
administratius. La comunicacié formal i el seguiment
de les incidéncies han permés localitzar errors en els
quals hi havia reiteracid.

Aixi, el 2009, Agbar ha posat en marxa un nou format
d’avaluacié de proveidors que permetra assolir una
major tracabilitat de les accions realitzades. Mitjan-
cant el nou format s’aconsegueix millorar el control de
la consecuci6 de les accions iniciades, aixi com obtenir

Cap al'exercici compartit de la sostenibilitat

Per fer negocis sostenibles, les empreses han de tenir

un bon coneixement dels actors que influeixen en la seva
esfera d'activitat. En aquest escenari, els proveidors, amb
totes les seves particularitats i fragmentacions, hi tenen
un paper molt rellevant, atés que poden influir en l'exit o en
elfracas dels plans d'acci6 de les companyies en lambit de
laresponsabilitat corporativa.

Aquesta percepcié va ser el motor de lajornada de dialegamb els
proveidors celebrada el mes de novembre del2009alaseude la
Fundacio Agbar a Can Serra, Cornella de Llobregat (Barcelona).

Mitjancant dinamiques de treball en grup, 24 dels prin-
cipals proveidors dAgbar han transmes a la companyia

les seves expectatives i prioritats, han valorat les seves
actuacions i han opinat sobre com es poden millorar les re-
lacions amb Agbar. L'objectiu, en definitiva, era intercanviar
necessitats i expectatives, aix{ com identificar possibles
riscos { oportunitats amb vista al futur.

S'ha de destacar labona disposicié que van tenir tots els

un marge de maniobra més gran, atés que es poden
detectar i resoldre desviacions en menys temps.

També s’han portat a terme altres accions de millo-
ra durant el 2009 per reduir les incidéncies:

>La companyia s’ha reunit amb els proveidors que
registren més incidéncies i incidéncies reiteratives
relatives al servei, als terminis de lliuramentiala
qualitat dels materials. Aquests proveidors s’han
compromeés a fer un estudi de les reclamacions i
incidéncies.

proveidors participants en la sessio, els quals van fer que
aquesta experiencia, nova per a tothom, esdevingués un
autentic forum, en que hiva haver una alta participacio i
implicacio. Arran de l'exit de lajornada, s'espera que pugui
tenir continuitat en el temps.
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El90% dels proveidors que la central de compres dAgbar gestiona
figuren al Registre de Proveidors dAgbar, la qual cosarepresenta el
93% del volum de facturacio de proveidors.

> Agbar aplica a la majoria dels seus principals
proveidors i també a altres proveidors més petits
les comandes de compra mitjancant la tramesa de
fitxers electronics.

>S’han portat a terme jornades tecnicocomercials en
les quals han participat diferents proveidors; a les
jornades s’han donat a conéixer novetats técniques i
solucions a incidéncies plantejades per les explotaci-
ons del territori i detectades per mitja de les enques-
tes de satisfacci6 al client, visites i altres canals de
comunicacié.

A més d’aquestes iniciatives, cal destacar que Bristol
Water fa un seguiment, amb revisions regulars, dels
seus proveidors i que s’adhereix als termes i les condi-
cions que han signat aquests proveidors

4.7.1.2 Sistema d'aprovisionament e-Procureo

El sistema e-Procureo és una eina de gesti6é d’aprovi-
sionament que Agbar ha desenvolupat per estandar-
ditzar els processos i autoritzacions de les compres,
cosa que aporta informacié transcendental per nego-
ciar d’una manera més efica¢ amb els proveidors.

A fi de donar continuitat al compromis adquirit, du-
rant el 2009 el 91% de societats d’Agbar susceptibles
d’emprar e-Procureo han implantat aquesta eina. En
aquest periode, I’objectiu prioritari ha estat dotar
e-Procureo de més funcionalitats, a fi d’optimitzar
la gesti6 dels catalegs de compra i permetre la visu-
alitzacié i I’exportacié de fitxers, aixi com millorar
diverses gestions en la recepci6 de materials, anne-
xar documents en les gestions d’aprovisionament,
millorar els filtres de la informacid, etc.

4.7.2 PROMOCIO DE LA TRANSPARENCIA
(COMPROMIS P2)

El procés de registre de proveidors d’Agbar permet
que les empreses que estiguin interessades a ser-

ne proveidores es donin d’alta al web; d’aquesta
manera s’obté una base de dades que possibilita
I’estandarditzacié de la informacid per proveidor
il’optimitzacid de les operacions. Aixi, durant el
2009 aquesta eina s’ha desenvolupat gairebé total-
ment, ja que el 90% dels proveidors estan registrats
a la base de dades, la qual cosa representa el 93% del
volum de facturacié de proveidors gestionats per la
central de compres de la corporacié.

Abans d’iniciar el procés de negociacié corres-
ponent, es valida que els proveidors tinguin les
dades actualitzades al registre de proveidors RePro.
D’aquesta manera, es déna resposta a I’aplicacié
de la Llei 31/2007, que preveu un procediment
negociat amb sistema de classificaci6é propi, a més
dels principis de no-discriminacié, reconeixement
mutu, proporcionalitat, igualtat de tracte i trans-
paréncia.

Aix{ mateix, per gestionar les fases dels processos
de contractacié afectades per aquesta normativa,
Agbar empra la seva plataforma tecnologica de
compres, cosa que permet disposar de la documen-
tacié associada. Els registres han de ser accessibles
i tracables durant quatre anys des de la data d’adju-
dicacid.

Per la seva banda, Bristol Water ha de tenir com a
proveidors els que hi ha inclosos en un cataleg pu-
blicat per I’entitat reguladora DWI, anomenat DWI
Regulation 31 List.

Bristol Water utilitza la base de dades d’Achilles
(Utilities Vendor Data Base, UVDB) per al registre
de proveidors, amb la qual cosa compleix 1’article
30 de la directiva d’utilities. Aquesta base de prove-
idors la fan servir més de 30 companyies de sub-
ministraments i 35 dels seus socis. Inclou aspectes
estandarditzats i verificats que simplifiquen la
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gestié i permeten fer el seguiment dels sistemes de
qualitat i ambientals dels seus proveidors.

473
ESTIMUL DE LA SOSTENIBILITAT ENTRE ELS PROVEIDORS
(COMPROMIS P3)

Per fer negocis sostenibles, les empreses han de
tenir un bon coneixement dels actors que influeixen
en la seva esfera d’activitat. En aquest escenari, els
proveidors, amb totes les seves particularitats i frag-
mentacions, hi tenen un paper molt rellevant, atés
que poden influir en 1’éxit o en el fracas dels plans
d’acci6 de les companyies en I’ambit de la responsa-
bilitat corporativa.

Per aquest motiu, Agbar es compromet a portar a
terme una politica de compres que garanteixi que
els seus proveidors respecten els valors de desenvo-
lupament sostenible i principis étics globals, com
el respecte als drets humans fonamentals, el tracte
just i respectuds envers els equips de treball i 1a mi-
nimitzacié de 'impacte ambiental.

Concretament, el 51% dels contractes de compra que
gestiona la central de compres d’Agbar inclouen
clausules de responsabilitat corporativa (respecte al
Codi Etic, el Pacte Mundial, etc.), cosa que represen-
ta el 54% del volum de facturaci6 total dels prove-
idors. Pel que fa a aquestes clausules, cal dir que
durant el 2009 s’ha ampliat el perimetre gestionat
de manera centralitzada, amb 1’objectiu de donar
més cobertura a la compra a Agbar.

A més, el volum de facturacié que representen els
proveidors amb un sistema de qualitat certificat per
tercers ha pujat el 2009 al 81%, dos punts més que en

el registre de I’any anterior, i la facturacié procedent
de proveidors amb un certificat de sistema ambiental
s’ha situat en un 54%, un punt més que I’any 2008.
D’altra banda, Agbar col-labora amb el proveidor
Achilles en els procediments de validacié dels pro-
veidors més estratégics mitjancant la realitzacié
d’auditories compartides amb la resta d’empreses
d’utilities® presents al RePro, de manera que amplia
els criteris de segmentacié d’interés estratégic dins
el registre de proveidors.

En la mateixa linia, Agbar treballa amb Achilles

en el desenvolupament d’un model de valoracié

de proveidors pel que fa a aspectes de responsabi-
litat corporativa,a fi de poder situar els proveidors
respecte al mercat. Aquest model té en compte les
practiques i politiques dels proveidors en relacié
amb quatre dimensions: lideratge, dialeg, sistemes
de gestid i comunicacid.

Un altre ambit de col-laboracié amb Achilles és el Pro-
jecte de gesti6 global de proveidors, en el qual s’aposta
per unificar la informacié dels proveidors procedents de
la diferent cobertura geografica de sistemes de gestid
d’utilities® (UVDB, RePro, Sellihca, Supply Line, APUG

i Connexio), de manera que s’aconseguira una gestié

El519% dels contractes de
compra que gestiona la central
de compres dAgbar inclouen
clausules de responsabilitat
corporativa.
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Agbar collabora en el desenvolupament del projecte de gestio
global de proveidors per unificar els sistemes de gestio d'utilities®,
cosa que permetra una gestio globalitzada per proveidor amb

diferent cobertura geografica.

«C| desenvolupament sostenible
es un comportament a llarg ter-
mini { som conscients que aques-
tafeina hade perdurar en el
temps. Aquesta es la clara volun-
tat dArval, i ens alegrem que sigui
un valor compartit per Agbar.»

«Cls seus informes del 2008 i del
2009 mostren millores notables,
que deixen constancia del seu
comprom(s en aquesta materia.
Per anosaltres es molt satisfac-
toriel fet que cada any incorpo-
rin nous motius dincidencia, a fi
de poder-les controlar i corregir.
Aquest aspecte ajuda els provei-
dors amillorar»

Alfred Serra, director de la divisid Large Corporate Barcelona dArval

Pedro Egafia, director general dElster Iberconta, SA.
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globalitzada per proveidor, i accedir a nous proveidors i
incrementar el valor de la xarxa.

4.7.3.1 Consum responsable

Agbar difon entre els seus proveidors el seu compromis
amb els principis de sostenibilitat, i procura exercir

la seva influéncia mitjancant la practica del consum
responsable de béns i serveis.

Reduir, reciclar i reutilitzar sén exercicis basics per a un
consum responsable. Aixi mateix, ’eficiéncia en el con-
sum energétic i I'is de productes i materials renovables
contribueixen a protegir el medi ambient. En aquest

sentit, la gestié de la Torre Agbar, seu central de la com-
panyia, és un bon exemple d’aquestes practiques.

Altres bones practiques que s’han portat a terme son el
regatge de la zona enjardinada de la placa exterior de
la Torre Agbar amb aigua que prové dels condensadors
de les maquines de climatitzacid, o la prestacié del
servei de neteja sota criteris de I'ISO 14001, que, entre
altres requisits, exigeix I'is de productes de neteja que
siguin no classificats, és a dir, que no incloguin cap
«X» al’etiqueta i, per tant, no ocasionin riscos ni perill
per als usuaris; a més, aquests productes sén més
respectuosos amb el medi ambient.

ALATORRE AGBAR, DURANT EL 2009, S'HA RECICLAT EL SEGUENT:

Vidre: 6.61 5 kg
dRSiilflitllsel;):'lodegradables 44334 kg
Tubsfluorescents: 75 L

Equips electrics
electronics:

Palets de fusta: -I 05 kg
Plastics: -I -I 25 kg
Metals 5 A9 o

Mescla de residus
valorables:

Mescla de residus
municipals:






" Agbarilainnovacio
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Agbar considera necessaria 'R+D+| per reforcar el seu po-
sicilonament en el negoci, acompanyar l'adaptacio a nous
marcs de regulacio i desenvolupar noves linies de negoci

en el camp del cicle integral de laigua i del medi ambient en
general. Aquesta necessitat es reforcada pel compromis
d'oferir el millor servei a tots els ciutadans i la millor qualitat
possible en les seves activitats.

E12009 Agbar va assumir una despesa de 12,65 milions d'euros
en R+D+|. Gracies a la participacio en iniciatives com CETaqua i
R+i Alliance, aquesta despesa va permetre l'accés a projectes
de R+D+l per valor de 20,3 milions d'euros.
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Per a que ens serveix 'R+D+| a Agbar?
L'R+D+l ens permet el segiient:

> Crear coneixement especialitzat en tecnologies.

> Proposar serveis innovadors i competitius als ciutadans.

> Promoure la transferéncia de coneixement.
> Atreure i retenir talent.
> Mostrar responsabilitat social envers ’entorn natural.

DESPESA
ENR+D+I
DAGBAR
2009

12,65 M€

Agbar col-labora amb organismes académics i cienti-
fics, i també treballa amb altres empreses del sector,
per aconseguir progressos col-lectius i potenciar siner-
gies; els resultats que se n’obtenen beneficien tota la
inddstria (ptblica i privada).

La realitzacié de projectes d’R+D+I a Agbar es con-
centra en quatre grans blocs:

> Projectes CETaqua (Centre Tecnologic de ’Aigua)

> Projectes dins del programa R+i Alliance

> Projectes dins del programa Cenit

> Projectes i activitats d’R+D+I propis d’Agbar

ALTRES PROJECTES
[ ACTIVITATS

D'R+D+I
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05.1

Cetaqua, centre tecnologic d'excellencia en el cicle integral

de l'aigua

CETaqua és una organitzacié que integra, gestiona i
executa projectes de recerca amb l’objectiu de proposar
solucions innovadores —a empreses, societat i adminis-
tracions— a problemes ambientals i tecnologics relacio-
nats amb el cicle integral de ’aigua.

CETaqua va ser creada ’any 2007 per Aigiies de Barcelo-
na, la Universitat Politécnica de Catalunya i el Consell
Superior d’Investigacions Cientifiques (CSIC) com a
fundacié privada sense anim de lucre

CETaqua

El mapa de coneixement de CETaqua es basa en el

desenvolupament dels conceptes segiients:

> Millora dels processos vinculats al cicle de I’aigua

> Estudi dels efectes del canvi global

> Proposta d’una gestié sostenible de les infraestructures

> Recerca sobre l’eficiéncia energética

> Presentaci6 a la societat de la relaci6é que hi ha entre
aiguaisalut

El 2009, CETaqua va tenir un pressupost global de 7,7
milions d’euros i una cartera de 55 projectes. Per al
desenvolupament d’aquests projectes, CETaqua bus-
ca financament en diferents ambits (internacional,
europeu i estatal).

> Més informacié a www.cetaqua.com
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Aquestes drees de coneixement han donat lloc a prioritats de recerca especifiques, que sén les linies

de recerca de CETaqua:

//
7 LINIADE RECERCA///
////////

RECURSOS
ALTERNATIUS

IMPACTE DEL
CANVIGLOBAL

GESTIO EFICIENTDE LES
INFRAESTRUCTURES

MEDIAMBIENT
I SALUT

GESTIO DE LA DEMANDA
DE LAIGUA

Z TEMATI UES//
o %

Dessalinitzacio de l'aigua de mar i salobre. Reutilitzacié d'aigiies regenerades i
pluvials. Recuperacio de masses d'aigua degradades. Recarrega d'aqiiifers.

Gestio integrada de recursos hidrics. Gesti¢ de situacions de crisi (control d'inun-
dacions). Prediccid de l'impacte del canvi. Mesures d'adaptacio d'infraestructura
al canviglobal. Petjada de carboni®.

Control igestio dinfraestructures. Xarxes de distribucio, clavegueram i drenatge
urba. Integracid i optimitzacio dels sistemes de control.

Tecnologies i processos de millora de la qualitat de l'aigua potable. Valoritzacid
d'aiglies residuals i fangs®. Monitoratge de control de la qualitat de 'aigua. Risc
ambiental: gestio d'olors i residus.

Eficiencia energética en el cicle integral de l'aigua. Valoritzacio energetica de
residus. Economia de l'hidrogen. Valoritzacié de biogas.

Control de lademanda. Repercussi6 dels costos reals i nous sistemes tarifaris.
Participacio publica. Aigua virtual®.
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05.2

Agbar potencia les aliances internacionals

R+i Alliance és una empresa creada l’any 2005 per Suez
Environnement, Lyonnaise des Eaux, Agbar, United
Water i Northumbrian Water 1’objectiu de 1a qual és se-
leccionar, financar i coordinar I’execucid de projectes de
recerca i innovacié d’interés comu per a les companyies
que en formen part.

Les arees tematiques prioritaries consensuades entre els
socis sén la gestid del patrimoni, I'eficiéncia energéti-
ca, el mesurament, el control de les olors, la gestié de
fangs¢®, la gesti6 de les aigiies pluvials, I’aigua i 1a salut,
la gesti6 de 1a demanda i la gesti6 dels recursos hidrics.

I +~/4//I:CLI/LCQ

L'alianca permet a Agbar participar en grans programes
estratégics, en els quals es comparteixen estratégies
amb socis operadors privats que tenen els mateixos rep-
tes i preocupacions. Els centres de recerca acreditats per
executar els projectes dins d’R+i Alliance soén CIRSEE i
CIRAH (Franca), NWTC (Regne Unit), CETaqua (Espa-
nya) i WERC (EUA).

Cada soci d’R+i Alliance aporta, aproximadament,

1,85 milions d’euros per executar un programa comu i
planificat de projectes. Els projectes no els executen les
empreses fundadores, siné centres acreditats per R+i
Alliance. El pressupost total el 2009 va ser de 9,2 mili-
ons d’euros.

> Més informacié a www.ri-alliance.com
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05.3

Agbar en el Programa Cenit

Agbar aposta pel programa Cenit mitjancant els dos
projectes en qué participa: Sostaqua i SOST-CO,. El
programa Cenit s’ha concebut per financar els grans
projectes integrats de recerca estratégica industrial,
d’amplia dimensio i d’abast cientificotécnic. Aquest
programa té com a objectiu promoure la cooperacié
publica i privada en R+D per als grans projectes que
combinen la recerca estratégica industrial amb les
ciéncies técniques. Esta orientat a planificar la recerca
en les arees tecnologiques promissories i amb potencial
per a la seva projeccié internacional.

531

SOSTAQUA

Sostaqua, desenvolupaments tecnologics cap al cicle
urba de I’aigua autosostenible és un projecte d’R+D+I
liderat per Agbar que va ser seleccionat el 2007 pel
Centre per al Desenvolupament Tecnologic Industrial
(CDTI), del Ministeri de Ciéncia i Innovacié, en el marc
del programa Cenit, un dels principals instruments de
I’Estat espanyol per financar grans projectes de recerca
industrial.

Sostaqua pretén la consecucié d’un cicle urba de I'aigua
autosostenible per mitja de la potenciacié de les fonts
d’aigua no convencionals, la valoritzacid dels residus
obtinguts i la minimitzaci6 de la demanda energética
externa al cicle. El consorci de Sostaqua esta format per
16 empreses: Aigiies de Barcelona (Agbar), Canaragua,
Clabsa, Cementos Molins Industrial, Degrémont, Dow
Chemical Ibérica, ’Empresa Municipal de Aguas y Sa-
neamiento de Murcia (Emuasa), Labaqua, Sener i Solvay

162

Ibérica, juntament amb sis pimes de destacada experi-
éncia en I’ambit dels processos associats al cicle integral
de l’aigua (Auma, Cric, Enviros, Remosa, Sineria i STC).

> Més informaci6 a www.sostaqua.com

7
s0staqua

5.3.2

S0ST-CO,

El projecte SOST-CO,, Nous usos industrials sosteni-
bles del CO, té com a objectiu abordar el cicle de vida
complet del CO,, des que és capturat a les fonts d’emis-
sid fins que és transportat, emmagatzemat i valoritzat
a gran escala. Es vol enllacar la captura del CO, amb la
seva revaloritzaci6 posterior, a fi d’obtenir una alterna-
tiva sostenible al simple confinament geologic de les
emissions. La visid és situar Espanya en una posici6
d’excel-léncia en relacié amb 1'ts sostenible de fonts
energétiques, mitjancant la reducci6 de les emissions
de CO, i d’altres gasos d’efecte hivernacle®, el desenvo-
lupament de noves tecnologies que en potenciin 1'ds
sostenible enfront del confinament i I'impuls de noves
fonts d’energia sostenibles.

Per desenvolupar el projecte, s’ha creat un consorci de
15 empreses i 28 centres de recerca. El pressupost global
del Projecte, liderat per I’'empresa Carburos Metalicos,
va pujar a 26 milions d’euros durant el 2009.

> Més informacié a www.cenit-sostco2.com

co,

Proyecto CENIT
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05.4

Agbar, motor de difusio i transferencia dels resultats dels

projectes i activitats dR+D+l

Agbar promou, a més, l’execuci6 de projectes i
activitats d’R+D+I en el territori mitjancant les seves
empreses. Aixi, en col-laboracié amb socis locals,

es desenvolupen projectes d’'R+D+I que se centren a
aportar una solucié localitzada i especifica.

La transferencia tecnologica
a Agbar te lamissio
d'identificar, avaluar, protegir
Lvalorar els resultats
generats per [R+D+l.

De la mateixa manera, es porten a terme activitats
vinculades a I’'R+D+I, com l’organitzaci6 de
jornades d’innovacid, sessions de transferéncia

de coneixement, programes de potenciaci6 de la
transferéncia tecnologica i la industrialitzacié de
productes i serveis.

541

PROGRAMA APLICCA

Durant el 2009, Agbar ha donat un gran impuls a

la transferéncia de coneixement i tecnologia com

a conseqiiéncia dels resultats de la recerca, amb
I’objectiu de generar nou valor per a les empreses, la
societat i les administracions. Per potenciar aquesta
transferéncia de coneixement i tecnologia, s’ha
constituit APLICCA.

APLICCA és un programa intern d’Agbar, impulsat
des de CETaqua i la Direccié d’R+D+1, que té com a
objectiu augmentar I’aplicaci6 i la comercialitzacié
dels resultats de I’'R+D+I Aquest programa es gestiona
amb un model innovador, en el qual les empreses
operadores i les empreses tecnologiques tenen un
paper fonamental, atés que hi aporten les seves
diferents i complementaries perspectives.

Les etapes que caracteritzen la transferéncia

tecnologica a Agbar sén les segiients:

> Identificaci6 dels resultats de la cartera de projectes
d’R+D+I.

> Avaluaci6 dels resultats de I’'R+D+I amb 1’objectiu
de definir-ne el valor, la innovaci6 i el potencial
d’aplicacié.

> Llancament de projectes d’industrialitzaci6.

Durant el 2009, el primer any d’implantacié del

programa APLICCA, s’han portat a terme les

accions segiients:

> Desenvolupament i implantacié dels processos de
transferéncia tecnologica.

> Realitzacid de sessions de formacié especifiques dels
paquets de coneixement i sessions de demostracié de
funcionament dels productes tecnologics.

> Desenvolupament d’eines de comunicaci6 (web
de transferéncia tecnologica, materials de difusié
dels paquets de coneixement i dels productes
tecnologics, cataleg de projectes d’R+D+1, etc.).

> Avaluacié i industrialitzacié d’un total de 17
productes tecnologics.

dPLICCa

TRANSFERENCIA TECNOLOGICA
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CAFCA: un projecte de
transferencia tecnologica

Elprojecte, impulsat pel programa APLICCA,
ha consistit a valorar els resultats del projecte
derecercaia estimular-ne l'aplicacio. Per fer-
ho, s'ha adaptat 'eina a un format de pagina
web que en permet una maxima difusio, i
s'han desenvolupat un seguit de guies i de
documentacio de suport per a l'aplicacio de la
CAFCA, tant a les instal-lacions i activitats que
es gestionen actualment com a nous serveis i
concursos. Per divulgar aquest coneixement,
s'’ha portat a terme un pla de formacio
de CAFCA que cobreix totes les unitats
territorials gestionades per Agbar a Espanya

TIPUS DE GEH EMESQOS PER UNA EDAR

46%
CO>

27.707.504,54KGDE
CO,EQUIVALENT/ANY.

CHy

17.227.54 8‘3'3KGDE
CO,EQUIVALENT/ANY.

ia Xile, que ha permeés formar els técnics en
el calcul de les emissions de gasos d'efecte
hivernacle® de les seves instal-lacions.

En aquest cas, el projecte de transferencia
tecnologica té l'objectiu de transferir
internament a les empreses operadores
d’Agbar el coneixement i l'eina desenvolupada,
afidereforcar el compromis ambiental
d’Agbar amb les administracions, enrelacio
amb la millora dels plans de sostenibilitat
local i, especialment, en la lluita contra el
canvi climatic.

(TRANSFERENCIADE CAFCAENEL 200077777777

Nombre de sessions de formacio 7

Nombre d'explotacions* a les quals ha estat
transferida l'eina

124

*Contractes de servei d'aigua.

29% 2594

N-O)

14.883.595,32KG DE
CO,EQUIVALENT/ANY.

Contribucié en percentatge de cadascun dels gasos d'efecte d'hivernacle (GEH)® sobre el total de GEH emesos per una
EDAR®. Els tres gasos considerats sén CO,, CH, iN,O, que sén emesos per diferents fonts (transport, consum d'electrici-
tat, etc.). Per poder-los comparar, es passen a Unitats de CO, equivalent segons el poder d'escalfament global de cadascun
dels gasos, de manera que es compara directament el percentatge que representa cada gas en les emissions. Les unitats
de lataula son kg de CO, equivalent/any.
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Pla a Mitja Termini de Responsabilitat Corporativa

Antecedents

> l'elaboracio del Pla a Mitja Termini de Responsabilitat Corporativa
(PMTRC) respon a la voluntat manifesta de la Direccio de potenciar
laResponsabilitat Corporativa (RC) i d'incorporar-la a l'estratégia de
negoci.

> Des de fa anys, Agbar ha anat desenvolupant iniciatives en aquest
ambit, per bé que no estaven emmarcades en una estratéegia amb
objectius definits. Els nous requeriments i expectatives dels grups
d'interes, juntament amb la creixent pressio dels fons d'inversio

i dels indexs de sostenibilitat, han motivat des de l'exterior
l'elaboracio del Pla. Cada vegada hiha més necessitat d'obtenir
informacio contrastada i que obeeixi a plans a mitjaia llarg termini.

>Es pretén que el PMTRC estigui alineat amb els objectius del Pla
estrategic dAgbar i que hi pugui fer aportacions.

Metodologia per a l'elaboracié del PMTRC

> ElProjecte es va posar en marxa el setembre del 2008, despres
que fos proposat i aprovat al Comite de Desenvolupament
Sostenible (CDS). En 'elaboracié del PMTRC, hi han participat
representants del CDS i tambe altres responsables de diferents
arees de l'organitzacio. El Pla s’ha coordinat des de la Direccio de
Relacions Institucionals.
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Estructura del PMTRC

> ElPla s'ha estructurat tenint en compte els grups d'interes definits
per Agbar: accionistes, clients, empleats, administracio publica,
societat (mediambient i comunitat local) i proveidors, i també s'hiha
afegit un apartat especific de gestio de riscos.

> Dins de cada grup d'interes, el Pla s'ha estructurat a partir dels
compromisos definits. Aquests compromisos constitueixen les
linies d'actuacio dAgbar en 'ambit de la responsabilitat corporativa.

> Finalment, per a cadascun dels compromisos s'han definit

les accions que s'han de desenvolupar en el periode 2009-201],
incloent-hi objectius quantitatius i indicadors que permeten
mesurar l'evolucio d'aquestes accions. Aixi mateix, s'hihan indicat
responsables i pressupost assignat, sempre que ha estat possible.

Seguiment del Pla

> Es faunseguiment anual de 'avenc dels objectius establerts.
L'Informe de Responsabilitat Corporativa enrecull els avencos, de
manera que compleix lademanda de transparencia dels nostres
grups d'interes.
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Primera revisio6 del Pla (octubre del 2009 a febrer del 2010)

> Laprimerarevisio del Pla s'ha fet entre els mesos d'octubre

del 2009 i febrer del 2010, i s’ha coordinat des de la Direccio de
Relacions Institucionals; per portar-ho a terme s’ha comptat amb
elsrepresentants del CDS iamb altres responsables de diferents
arees de l'organitzacio.

> Tots els compromisos assumits es confirmen. Amb tot,
considerant que les organitzacions son un conjunt dinamic que
necessita adaptar-se a les noves demandes i exigencies que poden
sorgir internament o externament, algunes accions s’han modificat,
quant a la descripcio, els objectius, la durada o el pressupost, o

be s'han reassignat a nous responsables o s'han desestimat. En
aquest sentit cal esmentar especialment els projectes de recerca,
que, per la seva naturalesa intrinseca i en funcio dels resultats
obtinguts en les diferents fases de desenvolupament, poden ser
desestimats o ampliats si es considera oportu.

> A continuacio es presenta una seleccio de les principals accions
del PMTRC, aixi com l'estat d'avenc dels objectius marcats.

> Com que esta pendent laresolucio del proces de 'OPA,

en aquest capitol no s'inclou el seguiment de les accions
dissenyades per complir els compromisos amb els accionistes
tinversors. Més informacio a l'apartat 4.1, «Transparéncia amb
accionistes tinversors».
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CLIENTS

L

/ Millorar la qualitat dels serveis i productes oferts, i apropar-se a les necessitats especifiques de %

o

ompromis C1

/ cadascun dels segments.
722

> Estendre el sistema comercial OCCAM a tot el territori
espanyol.

> |mplantar les noves cartes de compromisos amb els
clients al territori espanyol (objectiu del 50% sobre
clients nacionals).

> Implantar un sistema de gestid Unic per a grans explo-
tacions: Algol.

72 Compromis C2

é Innovar en l'oferta oferint un plus de comoditat i fiabilitat. //
/////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////// 7

17

27207077220/ 707027220 2777727

> Cobertura dOCCAM sobre el total de clients a
Espanya: 30%. Accid en desenvolupament.

> Objectiu modificat. Cobertura de les cartes de
compromisos sobre el total de clients a Espa-
nya: 35%. Accid en desenvolupament.

>Se'n finalitza laimplantacio a Aiglies de
Barcelona amb el100% dels clients gestionats
per CRM.

>En desenvolupament la implantacid a Aguas
Andinas (Xile).

%

>S'implanten solucions de telelectura en lambit de
competencia dAigiies de Barcelona. Estat davenc:
75% (sobre el total parc objectiu). Accid en desen-

volupament.

72 Compromis C3 Z
% Establir una comunicacié efectiva, millorant els canals de comunicacid. Fomentar els canals %
Z Z
é no presenc1als que permetin una disponibilitat més gran. Z
// 22z

> Augmentar la cobertura de clients amb accés a canals
interactius i no presencials: oficina virtual.

> Ampliar la cobertura del centre d'atencio telefonica
(CAT) fins al 100%.

>Fomentar reunions periddiques amb entitats represen-
tatives dels clients en el sector.

>El60% dels clients tenen accés a oficines
virtuals. Accid en desenvolupament.

> Percentatge de clients coberts pel CAT comer-
cial: 86%.

> Percentatge de clients coberts pel CAT d'avari-
es: 81%. Accid en desenvolupament.

>El2009 s’han celebrat 11 reunions a Espanya.
Accid en desenvolupament.

* Valoritzacié dAgbar en funcié dels indicadors establerts per al seguiment de les accions.
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EQUIP HUMA

172

7777 _
/ Compromls E1 %
/ Establir plans de formacié i de seguiment del desenvolupament que ofereixin possibilitats de %
/ promocid i de millora, tant en l'ambit personal com professional. Z

T

>Mantenir l'avaluacié de 'acompliment a Espanya enun
22% de la plantilla.

>|dentificar internament el talent i incorporar els treballadors
identificats en el Programa de Desenvolupament de Liders.

> Anualment, desenvolupar una nova edicié del Master en
el Cicle Integral de [Aigua, complint els percentatges de
participacio de dones establerts com a objectiu (30%).

> Durant el 2009 es desenvoluparan els postgraus de
Drenatge Urba i Producci, i es treballara en lareedicio
dels postgraus impartits durant el 2008, amb l'objectiu
d'assolir un percentatge més elevat de formacic en linia.

> Definir iimplantar la Universitat Corporativa Agbar.
Missid, valors, principis operatius, organitzacio del model
de relacions i model pedagogic.

> Establir aliances amb universitats internacionals a fi
dimplantar 'Escola d'Operacions en lambit internacional
dAgbar.

> Definir el pla de formacid professional dirigit a capatas-
sos i operaris d'aigua d'Agbar.

zzzzzzzzzzaaazzzzzzzzzzzzzz;zzz2z2

>Es prepara un informe d'avaluaci¢ del talent el
maig del 2009. Acci6 en desenvolupament.

> Es desenvolupa una nova edicié del master; el
percentatge de participacié de dones ha estat
del 26%. Accid en desenvolupament.

>Es desenvolupen ambdos postgraus, cosa que
significa que 38 alumnes son formats a Espanya.
S'imparteixen en linia els postgraus de Distribu-
cid i Depuracid. Accio finalitzada.

> Definicid i implantacio realitzada. Accio en
desenvolupament.

>S'han mantingut contactes amb universitats a
Xileia Algeria, entre d'altres. Accié en desenvo-
lupament.

> Estat d'aveng del 30%. Accid en desenvolupa-
ment.

7 Compromis E2 %
é Propiciar i millorar els canals de comunicacid i les eines de dialeg que ajudin a participar en %
é l'assoliment dels objectius comuns. Z

>Implantar una linia confidencial que permeti als empleats
fer consultes de manera confidencial.

7272727222222 2224 722222

> Es finalitza amb exit la implantacié del portal.
Accid en desenvolupament.

* Valoritzacié d’Agbar en funcié dels indicadors establerts per al seguiment de les accions.
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TAZAAAAAAZZZZZAZAZAzA.%.9444CCCBPAAZZZAZAZZZZZ

é Compromis E3 é
/ Integrar de forma efectiva la seguretat i la salut laboral en les activitats, mitjancant el foment de la %
é formacié i la participaci6 en aquest ambit. Z
OBJECTIUS DEL 201 Estat d'avenc el desembre del 2009*
>Reduir la sinistralitat en 'ambit nacional a un nivell del >|'index de sinistralitat del 2009 és del 3,82.
2,5 per al 2011. Objectius intermedis: 4 per al 2009; 3,5 per Accid en desenvolupament.
al 2010.
> Implantar el Portal del Coneixement enmatériade - > Simplanta amb éxit el portal. Accié finalitzada.

previsid deriscos laborals.

>Fer el seguiment i el control efectiu de les subcontrac- > Accio desestimada.
tacions, i reduir la sinistralitat en ambit nacional aun
nivell mitja per sota del 4,00%.

> Certificar les societats amb la nova versio OHSAS >El80% de les societats a Espanya s'han audi-
18000:2007, i comencar la implantacié d'aquesta metodo- tat segons OHSAS 18001. Aguas Andinas, a Xile,
logia en l'ambit internacional. també va obtenir el 2009 aquesta certificacio.

Accio en desenvolupament.

7 Compromis E4 %
% Implantar mesures que permetin la conciliacié de la vida professional i personal, de manera que es %
% doni suport al repartiment equilibrat de responsabilitats en totes dues esferes. Z
OBJECTIUS DEL 201 Estat d'avenc el desembre del 2009*
> Implantar un programa de teletreball a Barcelona. >S'harealitzat un estudisociologic de la

poblacid de Barcelona, necessari per definir el
programa. Accio en desenvolupament.

/ PrOeT/ElrJ(:?;;essures preventives que fomentin la igualtat i la diversitat, a fi d'evitar discriminacions é
/ per motius de sexe, raga, cultura, religid, o qualsevol altra discriminacié que pugui esdevenir.

77777777

N
N

OBJECTIUS DEL 201 Estat d'avenc el desembre del 2009*
> Diagnosi, elaboracié del Pla, aplicacié de mesures, >S'elabora el Pla d'igualtat el juny del 2009 i s'im-
avaluacié i mesures correctores. planta a Aiglies de BarcelonaiSorea. Es trobenen

desenvolupament les fases del projecte segiients.
>Per al 2011 es vol desenvolupar el Pla d'igualtat a
Aguas de Alicante, Aquagest Levante, Aquagest
Regidén de Murcia, Sermubeniel { Sedelam. Accio
en desenvolupament.

* Valoritzacié dAgbar en funcié dels indicadors establerts per al seguiment de les accions.
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ADMINISTRACIO PUBLICA

/C/ AP////////////////////////////////////////////////////////////////////////////é
ompromls 1

/ Mantenir una politica de transparéncia en les relacions, mitjancant un dialeg fluid que busqui les %

/ millors alternatives per a l'usuari dels serveis.

7777777777777 77777777

> Publicacio d'informes de responsabilitat corporativa
propis per part de les empreses més representatives del
sector.

> Convidar representants de les administracions publi-
ques ajornades internes i externes de debat i reflexid.

> Aigiies de Barcelona, Aguas de Alicante, Aquagest
Region de Murcia, Aguas de Murcia, Aquagest Sur i

Aguas Andinas publicaran lInforme de Responsabi-
litat Corporativa 2009. Accié en desenvolupament.

> Difusid del resum executiu de 'lnforme de
Responsabilitat Corporativa 2008.

>Durant el 2009 s'organitzen, en collaboracié amb
el diari Expansidn, 6 plataformes de debat amb

les administracions publiques i experts del sector,
sota el nom «Laigua en Espanya del segle xxi».
Accio6 en desenvolupament.

72 Compromis AP2

? ?
/ Actuar proactivament respecte de l'evolucié normativa de cada sector i anticipar-se als requeriments %
/ futurs per oferir garantia i seguretat en el subministrament de serveis i de productes. Z

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

> Adequar la totalitat dels sistemes tarifaris a la Directi-
vamarc de ['aigua.

>Fomentar la participacio dAgbar en les associacions
professionals i organismes de referéncia a escala nacio-
naliinternacional.

7 Compromi(s AP3

% Oferir un servei amb una qualitat excel-lent, en el marc de la sostenibilitat. Z

>85% dels clients a Espanya amb estructura
tarifaria adaptada a la Directiva marc de ('aigua.
Accid en desenvolupament.

> Agbar participa en 53 associacions professionals,
algunes dambit local o territorial, altres dambit
nacional i altres dambit internacional. Accio en
desenvolupament.

777272

>Les accions relatives a aquest compromis seran les
que hihaincloses a lapartat de medi ambient i clients
del PMTRC. S'entén que totes les actuacions realitzades
per alamilloradel serveial client i les millores en lambit
ambiental representen, al capdavall, una milloraen el
serveide qualitat que s'ofereix a [Administracio.

>Meés informacid a 'apartat de medi ambient i
clients del PMTRC.

* Valoritzacié d/Agbar en funcid dels indicadors establerts per al seguiment de les accions.
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I\/IEDIAI\/IBIENT

// //////////////////W///////////////WW
Compromls MAI /
% Gestionar de manera sostenible els recursos hidrics. //
rprrirdddupgdcadddd
OBJECTIUS DEL 2011 Estat d'avenc el desembre del 2009*
>Potenciar lareutilitzacio daigiies regenerades. Reutilitzar > Objectiu modificat. Valor assolit el 31 de desem-
un35% del cabal tractat a Espanya. Objectius per al 2012. bre de 2009: 22%. Acci6 en desenvolupament.
> Millora del rendiment tecnic de la xarxa de distribucio. > Objectiumodificat. Es normalitza la formula de cal-
Valor objectiu el 2010: 76% a Espanya. cul. Valor objectiu assolit. Accid en desenvolupament.
> Reduir elnombre de les avaries de la xarxa de distribu- > Objectiu modificat. S'incorpora indicador a
ci¢. Valor objectiu d1,25 el 2010. l'aparador de dades (Datamart). Valor objectiu
assolit el 31 de desembre de 2009:1,38. Accio en
desenvolupament.
> Desenvolupament i implantacié d'un projecte per a la >Es porta a terme el desenvolupament del
millora de les operacions sobre el terreny. projecte; esta en procés d'implantacio.
> Desenvolupament del projecte Nereu, de detecci6 de > Accid desestimada.

fuites en grans canalitzacions.

> Desenvolupament del projecte OMXD, per a loptimitza- > Accid desestimada.

cié del manteniment de xarxes de distribucio.

> Desenvolupament d'una eina per planificar inspeccions >Nou objectiu desenvolupat amb éxit el 2009.
de fuites en grans conduccions, IDROLOC. Accio finalitzada.

>Desenvolupament d'una eina de decisi6 per gestionar > Eina desenvolupada amb éxit. Accio finalitzada.

sistemes regionals complexos.

/ Compromis MA2 Z
/ Qualltat de l'aigua. Anticipar-se als riscos sanitaris i ambientals. /
rrrrrrrrrzrzzyyzzizziaiziz;’Z

OBJECTIUS DEL 2011 Estat d'avenc el desembre del 2009*

> Desenvolupament i implantacié de metodologia per >Es desenvolupa la metodologia, que estaen

identificar i avaluar els riscos de cada activitat. procés d'implantacio. Accié finalitzada.

> |mplantacio de plans de seguretat de l'aigua de beure >El20009, Aigiies de Barcelona obté |a certifica-

segons lanorma ISO 22000. cid 1S0 22000. Accid en desenvolupament.

7 Compromis MA3

é Preservar la biodiversitat. %
OBJECTIUS DEL 201 Estat d'avenc el desembre del 2009*
> Actualitzacid de la identificacio i la valoraciod de >'actualitzacio es realitza cada any. Accio en
mesures especials en instal-lacions ubicades en espais desenvolupament.

protegits o d'interés natural.

* Valoritzacié dAgbar en funcié dels indicadors establerts per al seguiment de les accions.
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I\/IEDIAI\/IBIENT

// ////////////////////////////////////////////////////////W
Compromls MA4

é Gestlonar de manera sostenible les aigiies pluvials.
77777z

>Reduir el nombre d'avaries i incidéncies a la xarxa de
clavegueram. Valor objectiu de (1,25 el 2010.

> Es modifica el valor objectiu. S'incorpora l'indi-
cador al'aparador de dades (Datamart). Accid en
desenvolupament.

>Desenvolupament duna metodologia i eines que serveixin de
guiaen el procés derehabilitacio de laxarxa de clavegueram.

>Projecte destudide les estratégies a curt ia llarg termini per
gestionar inundacions en arees urbanes i periurbanes.

// ////////////////////////////////////////////////////////W
Compromls MAS5

>Fase1finalitzada; fase 2 en desenvolupament.

é Fomentar l'eficiéncia energética i 'is d'energies renovables. Z
7777 7rzzzzz/z

>Fomentar larealitzaci¢ d'auditories energetiques a
instal-lacions electromecaniques de gran consum eléctric
(EDAR, ETAP i bombaments), de manera que el 2010
s'arribia160 instal-lacions.

> Incorporacio progressiva en les compres de materials de
requisits d'eficiéncia energetica, ambiental i técnica.

>Desenvolupament del projecte d'identificacio de les
millors tecnologies de tractament de biogas depenent
delseu ts final.

o
%ompromls MAGB

/
% Optimitzar la gestid de fangs.

WWWWWWWWA

> Objectiu modificat. El 2009 es crea la Direccid
d'Eficiéncia Energetica. A Espanyaes fan132
preses de camp i 92 auditories. Accié en desen-
volupament.

> Elaborat el document Estudi de millora de
l'eficiéncia energética. Accid finalitzada.

> Diferents empreses dAgbar treballen en aques-
talinia. Aguas Andinas (Xile) ha portat a terme
diverses experiencies a escalareal d'Us agricola,
per mitja de les quals s'han valoritzat 26.000
tones de biosolids. Accid en desenvolupament.

* Valoritzacié dAgbar en funcié dels indicadors establerts per al seguiment de les accions.
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I\/IEDIAI\/IBIENT

// /////////////////////////////////////////////////////W
72 Compromis MA7 Z
7, Comp 7
/ Portar a terme una adequada gestié ambiental. Z
hile i
OBJECTIUS DEL 201 Estat d'avenc el desembre del 2009*

> Millorar l'actual politica ambiental, posant 'accent en >Esrevisaies publica la politica ambiental

temes de biodiversitat i canviglobal. dAgbar. Accid finalitzada.

> Analitzar la viabilitat de desenvolupar estandards >Es dissenya un sistema de gestid ambiental

ambientals basics per a les empreses no certificades basica. Accio finalitzada.

mitjangant ISO 14000.

> Incrementar la certificacio sota la norma 1S0 14000. >La poblacid gestionada en aigua potable co-
berta per 15014001 a Espanya, el 2009, és del
23,9%. Accid en desenvolupament.

> Implantacié del Sistema d'Informacio Tecnica (SIT) per > |mplantacio finalitzada amb exit.
aconseguir lamillora operacional i facilitar larealitzacio de

diagnostics i estudis, aix{ com per fomentar la innovacid i, a

més, assegurar uninforme Unic.

// pppiizzzzzuzx,z;,z Z ZZ I IZ ZZZZ—ZEz EZZIZ ZZzZZIZZ Z  z  Z  ZZZ ZLZIZ A
Compromls MAS8 %
% Portar a terme una adequada gestid d'olors. /
iz _{/_/_((_/_/{/_(_/_/_/{(4/_/_/{(_/_/{//_/_/_/{(_/_/_/{(_/{/_/_((_/_/{((_/_/_/{(_/{/_/_(_/_/_/{(_/{/_/_((_/_/{((_/_/_/{(_/{/_/_%

OBJECTIUS DEL 2011 Estat d'avenc el desembre del 2009*

> Desenvolupament d'un projecte d'avaluacid de limpacte >Es desenvolupa amb éxit el projecte Cryocore.

ambiental en la produccio d'olors. Accid finalitzada.

>Desenvolupament d'una eina de predicci¢ de la forma- >Es desenvolupa amb éxit el projecte. Accid

cié dolors per formacié d'acid sulfhidric®. finalitzada.

* Valoritzacié d’Agbar en funcié dels indicadors establerts per al seguiment de les accions.
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COMUNITAT LOCAL

WWWWWWWW
72 Compromis CL1 Z
é Implicar-se en la millora de la qualitat de vida de la comunitat local en qué s'opera, mitjangant é
é accions de comunicacio i de sensibilitzacid, i oferir l'experiéncia que l'organitzacid té a cada sector é
d'activitat Z
Z 7
222 WWWWWWWW
OBJECTIUS DEL 201 Estat d'avenc el desembre del 2009*
> |mplantar una metodologia de mesura de la contribucié > Objectiu modificat. El 2009 s'ha aconseguit en
ala comunitat en un 30% de les empreses dAgbar. el 32% de les empreses. Es fixa un nou objectiu

del 40%. Accid en desenvolupament.

* Valoracion de Agbar en funcién de los indicadores establecidos para el seguimiento de las acciones.

PROVETDORS

/C/ & ///////////////////////////////////////////////////////////////é
ompromls 1
é Establir relacions basades en els principis d'integritat i honestedat. %
iz __/_/_/{((_/{/_/_(_/_/_/{(_/_/_/_/{(_/{/_/_(_/_/_/{(_/_/_/{(4/_/{((_/_/{((_/_/_/{({/_/{(_/_/_//_(4/_/{((_/_/{((_/_/_//({/_/{%
OBJECTIUS DEL 201 Estat d'avenc el desembre del 2009*
> Utilitzacid d'eines electronicas per al desenvolupa- > Es modifica objectiu. En el 2009 el 6% de
ment dels processos de licitacio. Objectiu 80%. les licitacions s'han desenvolupat amb eines

electroniques.

7 Compromis P2
é Promoure la transparéncia en les relacions i mantenir criteris objectius de seleccid. %
777777 zzz7zz7z72/2

OBJECTIUS DEL 2011 Estat d'aveng el desembre del 2009*

> Aconseguir el registre del 100% dels proveidors en el >E12009 s'assoleix el 13%. Accid en desenvolu-

sistema habilitat. pament.
7 Compromis P3 Z
6 Fomentar les practiques de sostenibilitat en aquest col-lectiu. %
7227777777777/

OBJECTIUS DEL 201 Estat d'avenc el desembre del 2009*

> Incorporar les clausules de responsabilitat corporativa >E[2009 s'assoleix el 54%. Accid en desenvo-

per al100% del volum de compra. lupament.

> Definir criteris de control de responsabilitat social i am- > Accid en desenvolupament.

biental a les instal-lacions d'un 20% del total de proveidors.

* Valoritzacié dAgbar en funcié dels indicadors establerts per al seguiment de les accions.
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Carta de verificacio

hepnsc

KPMG Asesores S.L.

Edifici La Porta de Barcelona
Av. Diagonal, 682

08034 Barcelona

Informe de Revisié Independent per a la Direccié
de Sociedad General de Aguas de Barcelona, S.A.

Hem realitzat una revisio de la informacié no financera continguda a I’Informe de Responsabilitat
Corporativa d’Agbar de I’exercici tancat a 31 de desembre de 2009 (d’ara endavant, “I’Informe”),
I’encarrec del qual ha estat realitzat per Sociedad General de Aguas de Barcelona, S.A. (d’ara endavant
Agbar).

La Direccié d’Agbar és responsable de la preparacié i presentacié de I’Informe d’acord amb la Guia per a
I’elaboracio de Memories de Sostenibilitat de Global Reporting Initiative versié 3.0 (G3) segons allo
detallat al capitol “Perfil de I'Informe”, en el que tanmateix es detalla el nivell d’aplicacié audodeclarat,
que ha rebut la confirmacié de Global Reporting Initiative. La Direccié també és responsable de la
informacio i les afirmacions contingudes en el mateix; de la implantacié de processos i procediments que
compleixin els principis establerts a la Norma de Principis d’AccountAbility AA1000 2008
(AA1000APS); de la determinaci6 dels objectius d’Agbar en allo referent a la seleccio i presentacio
d’informacié sobre I’acompliment en matéria de desenvolupament sostenible; i de I’establiment i
manteniment dels sistemes de control i gesti6 de I’acompliment dels que s’obté la informacio.

La nostra responsabilitat és dur a terme una revisio limitada i emetre un informe independent basat en el
treball realitzat, que es refereix exclusivament a la informaci6 corresponent a ’exercici 2009. Les dades
corresponents a exercicis anteriors no han estat objecte de revisio. El nostre treball ha estat realitzat
d’acord amb la Norma ISAE 3000, Assurance Engagements other than Audits or Reviews of Historical
Financial Information, emesa per I’International Auditing and Assurance Standard Board (IAASB).
Aquestes normes exigeixen que planifiquem i realitzem el nostre treball de forma que obtinguem una
seguretat limitada sobre si I’Informe esta exempt d’errors materials i que complim les exigencies en
matéria d’independéncia incloses al Codi Etic de I'International Federation of Accountants que estableix
requeriments detallats entorn a la integritat, objectivitat, confidencialitat i conductes i qualificacions
professionals. A més, hem realitzat el nostre treball d’acord a la Norma d’Assegurament de Sostenibilitat
AA1000 AS 2008 d’AccountAbility (Tipus 2) que abasta no només la naturalesa i 1’abast de
I’acompliment per part de I’organitzacio, de la norma AA1000APS, sind que a més avalua la fiabilitat de
la informaci6 referent a I’acompliment tal i com s’indica a I’abast.

Un encarrec de revisio limitada d’un informe de sostenibilitat consisteix en la formulacié de
preguntes a la Direccio, principalment a les persones encarregades de la preparacio de la informacié
inclosa a I’Informe, i en aplicar procediments analitics i altres dirigits a recopilar evidéncies segons
procedeixi mitjangant els segiients procediments:

e Entrevistes amb la Direccio per entendre els processos dels que disposa Agbar per determinar
quins sén els assumptes principals dels seus principals grups d’interes.

e Entrevistes amb el personal pertinent d’Agbar, sobre I’aplicacié de les politiques i ’estratégia en
matéria de sostenibilitat.

e Entrevistes amb el personal pertinent d’Agbar responsable de proporcionar la informacio
continguda a I’Informe.

e Analisi dels processos de recopilacio i de control intern de les dades quantitatives reflectides a
I’Informe, quant a la fiabilitat de la informacio, utilitzant procediments analitics i proves de
revisi6 en base a mostrejos.

® Lectura de la informaci6 inclosa a la Memoria per determinar si esta en linia amb el nostre
coneixement general i experiéncia, en relacié amb I’acompliment en sostenibilitat d’ Agbar.

® Verificacio de que la informaci6 financera reflectida a I'Informe ha estat extreta dels comptes anuals
d’Agbar, auditades per tercers independents.

KPMG Asesores, S.L., sociedad espariola de responsabiidad  Reg. Mer Madrid, T 14.972, F. 53
imitada, es una filal de KPMG Europe LLPy frmamiembro Sec. 8, H. M -249.480, Inscrip, 15
delared KPMG de firmas independientes afiliadas a KPMG  N.LF B82498650

International, sociedad suizz.
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L’abast dels procediments de recopilacié d’evidencies realitzats en un treball de revisio limitada és
inferior al d’un treball de seguretat raonable i per tant també el nivell de seguretat que es
proporciona. Aquest informe no s’ha de considerar un informe d’auditoria.

El nostre equip multidisciplinar ha inclos especialistes en AA1000APS, en dialeg amb grups
d’interés i en I’acompliment social, ambiental i economic de I’empresa.

Sobre la base dels procediments realitzats, descrits anteriorment, no s’ha posat de manifest cap
aspecte que ens faci creure que les dades recollides a 'Informe de Responsabilitat Corporativa
d’Agbar de I’exercici tancat a 31 de desembre de 2009 no hagin estat obtingudes de manera fiable,
que la informacié no estigui presentada de manera adequada, ni que existeixin desviacions ni
omissions significatives, ni que I'Informe no hagi estat preparat, en tots els aspectes significatius,
d’acord amb la Guia per a I’elaboracié de Memories de Sostenibilitat de Global Reporting Initiative
versié 3.0 segons allo detallat en el capitol “Perfil de I’Informe”. Addicionalment, i també basant-
nos en els procediments realitzats, anteriorment descrits, no s’ha posat de manifest cap aspecte que
ens indiqui que Agbar no ha aplicat els principis d’inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta de
la Norma de Principis d’AccountAbility AA1000APS 2008 segons allo detallat a ’Informe als
capitols “Perfil de I'Informe”, “El nostre compromis amb la Responsabilitat Corporativa” i “Reptes
de futur”.

En un altre document, proporcionarem a la Direccié d’Agbar un informe intern que conté totes les nostres
troballes i arees de millora. Sense perjudici de les conclusions presentades anteriorment, detallem a
continuacio les observacions principals:

uant al principi d’INCLUSIVITAT
P p

Es important destacar que Agbar ha identificat i prioritzat als seus grups d’interés a nivell corporatiu a
través d’un procés intern que es va iniciar de manera formal durant I’any 2006. Aquesta identificacié s’ha
anat revisant i completant de forma informal, de manera que la organitzaci6 també s’ha compromés amb
aquells grups d’interés que han anat adquirint rellevancia. En aquest punt es recomana a Agbar, seguir
treballant tant en la formalitzacié com en la identificacio dels grups d’interés, incorporant al procés les
especificitats dels negocis a nivell local i assegurant-se de que s’estructuren canals de comunicacio
bidireccionals que permetin a 1’organitzacié millorar progressivament la gestio de les expectatives dels
seus grups d’interes en els diferents nivells de 1’organitzacio.

Quant al principi de RELLEVANCIA

Agbar identifica els assumptes rellevants en Responsabilitat Corporativa sobre la base d’un procés
d’analisi de fonts d’informacio internes i externes. Aquest procés és coordinat a nivell corporatiu, i
compta amb la participacio de representants de les diferents arees del grup. En aquest sentit es recomana a
Agbar que aprofundeixi en la gesti6 i formalitzacio del procés, assegurant que en la revisié periodica del
mateix es consideren els assumptes rellevants procedents dels diferents canals de dialeg amb els seus
grups d’interes.

Quant al principi de RESPOSTA

Agbar compta amb un Pla a Mig Termini de Responsabilitat Corporativa pel periode 2008-2011 aprovat
per la Direcci6 i en el que s’han definit, sobre la base del coneixement de les expectatives dels seus grups
d’interées i la rellevancia i viabilitat de les accions per la companyia, una série de compromisos i accions a
desenvolupar en el periode 2009-2011. En aquest punt recomanem a Agbar que segueixi treballant en la
formalitzacié dels criteris seguits per a 1’establiment i prioritzacio de les accions atenent a la rellevancia
dels assumptes identificats i dels grups d’interes estrategics.

KPMG Asesores S.L.

Luis

AA1000

Soci Licensed Assurance Provider
00038

25 de juny de 2010
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7 1ESTRATEGIA | ANALISI

S PSP ISP S P I PP PP ISP I I I T

Apartats i pagines de l'informe

Declaracié del maxim responsable de la presa de decisions de l'organitzacio sobre la
rellevancia de la sostenibilitat per a l'organitzacio i la seva estratégia.

Presentacio (pag. 5)

Descripcio dels impactes, els riscos i les oportunitats principals.

Apartat 2. Agbar el 2009
(pag. 41-43)

7 2 PERFIL DE LORGANITZACIO

SIS I I I I I I I I I IS I TSI I I SIS TSI T T

Apartats i pagines de l'informe

Nom de l'organitzacic.

Informe anual 2009 (pag. 9)

Apartat 1. Les nostres activitats
(pag12)

Estructura operativa de l'organitzacid, incloent-hi les principals divisions, entitats
operatives, filials i negocis conjunts (aliances d'empreses —joint ventures—).

(pag.12)

Nombre de paisos en els quals opera l'organitzacid i nom dels paisos on desenvolupa
activitats significatives o bé dels paisos que siguin rellevants especificament pel que
faals aspectes de sostenibilitat tractats en la memoria.

Mercats servits (incloent-hi el desglossament geografic, els sectors que abasteix
i els tipus de clients i beneficiaris).

Apartat 1. Les nostres activitats
(pags.12113)

2.8

Dimensions de l'organitzacid informadora, incloent-hi el segiient:

>Elnombre dempleats.

>Vendes netes (per a organitzacions del sector privat) o ingressos nets
(per a organitzacions del sector public).

> Capitalitzacio total, desglossada en termes de deute i patrimoni net
(per a organitzacions del sector privat).

>La quantitat de productes o de serveis prestats.

Apartat 1.3 Principals
magnituds dAgbar
(pags.31-32)

29

Canvis significatius durant el periode que cobreix lamemoria pel que fa a les dimen-

sions, 'estructuraila propietat de l'organitzacio, incloent-hi el segiient:

>Lalocalitzacid de les activitats o canvis produits en aquestes activitats, obertures,
tancaments i ampliacié d'installacions.

>(Canvis en l'estructura del capital social i daltres tipus de capital, manteniment del
capital i operacions de modificacié del capital (per a organitzacions del sector privat).

Apartat 4.1 Transparencia
amb accionistes i inversors
(pags. 61-62)

Premis i distincions rebuts durant el per{ode informatiu.

Apartat 2.1 Principals
distincions (pags. 45-47)
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7 3 PARAMETRES DE LA MEMORIA

S ISP TP III I IS I IS I IS ISP T TSI SIS IS TT

Apartats i pagines de l'informe

Periode cobert per la informacié continguda a la memoria (per exemple, exercici
fiscal 0 any natural).

Perfil de linforme (pags. 3-4)

Informe de Responsabilitat
Corporativa 2008

LInforme de Responsabilitat Cor-
porativa té una periodicitat anual.

Procés de definicio del contingut de la memoria, incloent-hi el segtient:

>La determinaci6 de la materialitat.

>Laprioritat dels aspectes inclosos a la memoria.

> |dentificacid dels grups d'interés que es preveu que facin servir lamemoria.

Apartat 3.2 Compromisos amb els
grups d'interés (pags. 54-55)

Cobertura de lamemoria (per exemple, paisos, divisions, filials, instal-lacions arren-
dades, negocis conjunts i proveidors).

Labase per incloure-hiinformacio en el cas de negocis conjunts (aliances dempreses —jo-
int ventures—), filials, instal{acions arrendades, activitats subcontractades i altres entitats
que puguin afectar significativament la comparacié entre per{odes i entre organitzacions.

Tecniques de mesurament de dades i bases per fer-ne els calculs, incloent-hi les hi-
potesis i tecniques subjacents després de les estimacions aplicades en la compilacid
d'indicadors i la resta d'informacio de la memoria.

Perfil de linforme. Abast
(pags.3-4)

Descripcio de 'efecte que pugui tenir la reformulacié d'informacié que pertany a
memories anteriors, juntament amb les raons que han motivat aquesta reformulacio
(per exemple, fusions i adquisicions, canvi en els per{odes informatius, naturalesa del
negoci o métodes de valoracio).

Perfil de linforme. Abast
(pags.3-4)

Canvis significatius quant a periodes anteriors de l'abast, la cobertura o els métodes
de valoracid aplicats a la memoria.

Perfil de l'informe. Abast
(pags.3-4)

Politica i practica actual pel que fa a la sollicitud de verificacié externa de la memo-
ria. Sino s'inclou a 'informe de verificacio, en lamemoria de sostenibilitat s’ha d'ex-
plicar l'abast i labase de qualsevol altra verificacié externa que hi pugui haver. També
cal aclarir larelacio entre l'organitzacioé informadora i el proveidor o els proveidors
de la verificacio.

Vegeu-ne els annexos. (pag. 181)

777 77T T ST T T T T ST ST ST ST S I T I S I T T T ST T SIS SIS T IS ST ST IS S S S S ST 7T T

7 4 GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO DE GRUPS D'INTERES

PP I DI IO IIIIIIIIIIIIIIIIID4

Apartats i pagines de l'informe

L'estructura de govern de lorganitzacio, incloent-hi els comités de ['drgan maxim de
governresponsable de tasques com les de definir l'estratégia o supervisar lorganit-
zacio.

Apartat 1.4 Organitzacio (pag. 36)

Indicar si el president de I'drgan maxim de govern també ocupa un carrec executiu (i,
si és aixi, cal indicar quina funci¢ té dins de la direccid de organitzacid i les raons que
la justifiquin).

Govern corporatiu 2009
(pags.8i10)
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Apartats i pagines de l'informe

En les organitzacions que tinguin una estructura directiva unitaria, sindicara el nombre de
membres del maxim drgan de govern que siguinindependents o no executius.

Govern corporatiu 2009 (pag. 10)

Mecanismes dels accionistes i dels empleats per comunicar recomanacions o indica-
cions a l'drgan maxim de govern.

Apartat 4.1 Transparéncia

amb accionistes i inversors
(pags. 66-68) i Govern corporatiu
2009 (pags. 55-57)

Vincle entre laretribucio dels membres de 'dorgan maxim de govern, els alts directius
i els executius (incloent-hi els acords d'abandonament del carrec) i l'acompliment de
l'organitzacio (incloent-hi l'acompliment social i ambiental).

Govern corporatiu 2009
(pag19)

Procediments que s'han implantat per evitar conflictes d'interessos en '6rgan maxim
de govern.

Govern corporatiu 2009
(pag19)

Procediment per determinar la capacitacio i 'experiéncia exigible als membres de
l'drgan maxim de govern per poder guiar l'estratégia de organitzacié en els aspectes
socials, ambientals i economics.

Govern corporatiu 2009
(pags.23-24)

Declaracions de missio i valors desenvolupades internament, codis de conducta i
principis rellevants per a lacompliment econdémic, ambiental i social, i en quin estat
d'aplicacio es troben.

Apartat 3. El nostre compromis
amb laresponsabilitat corporativa

(pag.52).

Procediments del maxim organ de govern per supervisar la identificacié i gestio, per part de
lorganitzacid, de lacompliment econdmic, ambiental i social, incloent-hiriscos i oportuni-
tatsrelacionats, aixi com ladhesid als estandards acordats a escala internacional, codis de
conducta i principis, i el seu compliment.

Govern corporatiu 2009
(pags. 41-47)

Procediments per avaluar 'acompliment propi del maxim 6rgan de govern, sobretot
pel que faalacompliment economic, ambiental i social.

Govern corporatiu 2009
(pags. 41-47)

Govern corporatiu 2009
(pags. 41-47)

412

Principis o programes socials, ambientals i econoémics desenvolupats externament,
aixi com qualsevol altra iniciativa que l'organitzacid subscrigui o aprovi.

Apartat 4.6.2 Accions educatives
d'Agbar (pag.135); apartat 4.6.3
Accions divulgatives i de sensibi-
litzacio (pag. 140); apartat 4.6.4
Accions de desenvolupament
social (pag. 144)

413

Principals associacions a les quals pertanyi (com ara associacions sectorials) i ens
nacionals i internacionals als quals l'organitzacio doni suport i que:

> siguin presents als organs de govern;

> participin en projectes o comités;

>proporcionin un finangament important que excedeixi les obligacions dels socis, i
> tinguin consideracions estrategiques.

Apartat 3.3 Laresponsabilitat
corporativa en xarxa (pag. 58)
iapartat 4.4.2.1 Agbaren les
associacions professionals (pags.
102-103)

Apartat 3.2 Compromisos amb els
grups d'interés (pag. 54)

Base per identificar i seleccionar grups d'interés amb els quals l'organitzacio es
compromet.

Apartat 3.2 Compromisos amb els
grups d'interés (pag. 54)

Enfocaments adoptats per incloure-hiels grups d'interés, en els quals es té en comp-
te lafreqgiiencia de la seva participacid per tipus i categoria de grups d'interes.

Apartat 3.2 Compromisos amb els
grups d'interés (pags. 54 156)

Principals preocupacions i aspectes d'interes que hagin sorgit mitjancant la
participacio dels grups d'interés i la manera en quée hi harespost l'organitzacié en
l'elaboracid de la memoria.

Apartat 3.2 Compromisos amb els
grups d'interés (pags. 54 156)
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Enfocament de la gestid

Apartat 1.2 Agbar al mén (pag.13)

ECI Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hiingressos, C Apartat 1.3 Principals magnituds dAgbar
costos d'explotacio, retribucié a empleats, donacions i altres (pag.34)
inversions en la comunitat, beneficis no distribuits i pagaments
aproveidors de capital i a governs.
EC2  Conseqiéncies financeres i altres riscos i oportunitats per a les C Apartat 4.5 Preservacio del medi ambient
activitats de l'organitzacio a causa del canvi climatic. (pag.107)
EC3  Coberturade les obligacions de l'organitzacio derivades de C Informe anual 2009 (pags. 60 { 62)
programes de beneficis socials.
EC4  Ajudes financeres significatives rebudes de governs C Elreconeixement al compte de resultats
de l'exercici 2009 és d'1,0 milions d'euros en
subvencions a l'explotacié i1,0 milions d'euros
en subvencions de capital.
EC5  Rangdelesrelacions entre el salariinicial estandard i el salari A Espanya (14.588 enfront de 8.736 euros/any),
minim local a llocs on es desenvolupin operacions significatives. Regne Unit (14.372 enfront d'11.461 GBP/any) i
Xile (230.313 enfront de 165.000 CLP/mes).
EC6  Politica, practiques i proporcio de despesa corresponent a C Apartat 4.7 Relacio amb els proveidors
proveidors locals a llocs on es desenvolupin operacions signifi- (pag.148)
catives.
EC7  Procediments per ala contractacid local i proporcid d'alts direc- C Es politica dAgbar contractar empleats locals
tius procedents de la comunitat local a llocs on es desenvolupin sempre que siguipossible.
operacions significatives.
EC8  Desenvolupament iimpacte de les inversions en infraestructures C Apartat 4.6 Vinculacié amb la comunitat local
{els serveis prestats, principalment per al benefici public mitjan- (pag.134)
cant compromisos comercials, pro bo o0 en espécie.
EC9  Comprensioidescripcio dels impactes economics indirectes A Apartat 4.6 Vinculacié amb la comunitat local
significatius, incloent-hi labast d'aquests impactes. (pags.144-145)
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Enfocament de la gestid

Apartat 4.5Preservacio del mediambient (pag, 106)

EN1

Materials utilitzats, per pes o volum.

Apartat 4.5 Preservacio del mediambient.
Consum dels principals reactius en les ETAP-
EDAM (t) (pag.130). Consum dels principals
reactius en les EDAR (t) (pag. 132)

No s'han identificat consums rellevants de
materials que son materials valoritzats.

EN3

Consum directe d'energia desglossat per fonts primaries.

Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
(pag.126)
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EN4  Consumindirecte d'energia desglossat per fonts primaries. C Apartat 4.5 Preservaci¢ del medi ambient
(pag.126)
EN5  Estalvidenergiaacausade laconservacio i de millores en A Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
l'eficiencia. (pags.120-121)
EN6 Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en el A Apartat 4.5 Preservacio del medi ambient (pag.
consum d'energia o basats en energies renovables, i reduccions 120)

en el consum d'energia com aresultat d'aquestes iniciatives.

EN7 Iniciatives per reduir el consum indirecte d'energia i reduccions A Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
que s'han aconseguit amb aquestes iniciatives. (pags.120-121;124-125)
EN8  Captacio total daigua per fonts. C Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
(pag.112)
EN9  Fontsdaigua que hanresultat afectades significativament per la A Apartat 4.5 Preservacid del medi ambient
captacio d'aigua. (pag.12)
ENTO Percentatge i volum total d'aigua reciclada i reutilitzada. C Enels processos no es reutilitza directament

l'aigua, pero es proporcionen dades del percen-
tatge d'aigua depurada que es reutilitza i dels
usos que se'n fa (pag. 133)

ENT1  Descripcio de terrenys adjacents o ubicats dins d'espais naturals C Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
protegits o d'arees d'alta biodiversitat no protegides. Cal indicar (pag.118)
la localitzacid i les dimensions dels terrenys de propietat, ar-
rendats o bé gestionats d'alt valor en biodiversitat en zones que
queden fora de les arees protegides.

EN12  Descripcid dels impactes més significatius en la biodiversitat en A Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
espais naturals protegits o en arees d'alta biodiversitat no pro- (pag.118)
tegides, derivats de les activitats, els productes i els serveis en
arees protegides i en arees d'alt valor en biodiversitat en zones
que queden fora de les arees protegides.

ENI3 Habitats protegits o restaurats. A Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
(pag.m8)
EN14  Estratégies i accions implantades i planificades per gestionar A Apartat 4.5 Preservacid del medi ambient
impactes sobre la biodiversitat. (pag.m8)
EN16  Emissions totals, directes iindirectes, de gasos d'efecte hiverna- C Apartat 4.5 Preservacio del medi ambient
cle, enpes. (pagi122)
EN17  Altres emissions indirectes de gasos d'efecte hivernacle, en pes. C Apartat 4.5 Preservacid del medi ambient
(pag.122)
EN18 Iniciatives per reduir les emissions de gasos d'efecte hivernacle i A Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
reduccions que shan aconseguit. (pag.124)
EN19  Emissions de substancies destructores de la capa d'ozd, en pes. C No s'emeten substancies destructores de la

capa d'ozd de manera significativa
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EN20

NOx, SOx i altres emissions significatives a l'aire per tipus i pes. C Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
(pag.122)

Abocaments totals daiglies residuals, segons la seva naturalesa C S'hiinclouen dades dels abocaments d'aigua

{destinacio. jadepurada, a la sortida de les depuradores

gestionades (pag.133)

Pes total de residus gestionats, segons el tipus i el métode de C Apartat 4.5 Preservacio del medi ambient

tractament. Generacio de residus en les ETAP (t) (pag131)
Generacio de residus en les EDAR (t) (pag 132)

Nombre total i volum dels abocaments accidentals més signifi- C No s'han registrat abocaments significatius.

catius.

Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i C Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient

serveis, i grau de reducci¢ d'aquests impactes. (pags112-113)

Percentatge de productes venuts i els seus materials d'embalat- C NA.No es produeixen béns destinats ala venda

ge, que son recuperats al final de la seva vida til, per categories susceptibles de ser embalats

de productes.

Cost de les multes significatives i nombre de sancions no mone- C S'han enregistrat quatre sancions no monetaries

taries per incompliment de la normativa ambiental. imposades a Aguas de Cartagena (Colombia) com

aconseqéncia de l'accio popular presentada

i per laqual es vamanifestar una vulneracié de
drets collectius ala seguretat i salubritat publica
amb motiu d'unes fortes inundacions que van
provocar danys al clavegueram. S'obliga lempre-
saareparar les connexions de la xarxa sanitaria

i pluvial de manera que quedin perfectament se-
parades; afer les obres necessaries per garantir
la prestacio del servei de clavegueramals barris
afectats per lainundacio, ia prestar el servei
d'abastament daigua als barris que no tenenun
subministrament permanent.

Impactes ambientals significatius del transport de productes i A Apartat 4.5 Preservacio del medi ambient
altres béns i materials utilitzats per a les activitats de lorganit- (pag.115)
zacio, aixi com del transport de personal.

Desglossament per tipus del total de despeses i d'inversions A Apartat 4.5 Preservacié del medi ambient
ambientals. (pag.109)
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E,INDICADORS DE LACOMPLIMENT SOCIAL

PRACTIQUES LABORALS
Enfocament de la gestid Apartat 4.3 Aposta per l'equip huma (pag.84)
LA1 Desglossament del col-lectiu de treballadors per tipus de feina, C Apartat 4.3 Aposta per l'equip huma (pag. 85)
contracteiregio.
LA2  Nombre total dempleats i rotacié mitjana dempleats, desglos- C Apartat 4.3 Aposta per l'equip huma (pag. 86)
sats per grup d'edat, sexe iregid.
LA3  Beneficis socials per als empleats amb jornada completa, que no A Apartat 4.3 Aposta per l'equip huma (pag. 99)

s'ofereixen als empleats temporals o de mitjajornada, desglos-
sat per activitat principal.
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PRACTIQUES LABORALS

Percentatge d'empleats coberts per un conveni col-lectiu.

100% dels treballadors que no son directius.

Per{odes minims de preavis relatius (o per{ode minim de preavis
relatiu) a canvis organitzatius, incloent-hi si aquestes notificaci-
ons s'especifiquen als convenis collectius.

Les comunicacions de canvis organitzatius es
realitzen segons la normativa vigentiel que
especifica lEstatut dels Treballadors (Reial
Decret Legislatiu1/1995).

Percentatge del total de treballadors que estan representats
en comités de salut i seguretat conjunts de direccié i empleats,
establerts per ajudar a controlar i assessorar sobre programes
de salutiseguretat enel treball.

Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies perduts inombre
de victimes mortals relacionades amb el treball per regio.

Programes d'educacid, formacié, assessorament, prevencid

i control de riscos que s'apliquin als treballadors, a les seves
families o als membres de la comunitat enrelacié amb malalties
greus.

Es fan revisions mediques anuals als emple-
ats. Aixi mateix, en alguns casos s'ofereix la
possibilitat de fer unes determinades analisis
complementaries, especificament a col-lectius
que presenten caracteristiques que ho fan
aconsellable (electrocardiogrames; exploracié
ginecologica; mamografia i ecografia mamaria;
analisi de deteccio de PSA, fosfatases acides

i CEA).

Assumptes de salut i seguretat coberts en acords formals amb
sindicats.

Lainterlocuci6 en matéria de salut i seguretat
no esrealitza directament amb els sindicats,
sind amb els comites de seguretat i salut, que
son els organs de control, seguiment i coordi-
nacio en les matéries de seguretat i salut entre
empresai treballadors.

Mitjana d'hores de formacid a l'any per empleat, desglossat per
categoria dempleat.

Programes de gestid d'habilitats i de formacio continua que
fomentin locupabilitat dels treballadors i que els donin suport a
l'hora de gestionar el final de les seves carreres professionals.

89-90)

Percentatge d'empleats que reben avaluacions regulars de
l'acompliment i del desenvolupament professional.

Composicio dels drgans de govern corporatiu i plantilla,
desglossat per sexe, grup d'edat, pertinenga a minories i altres
indicadors de diversitat.

Relacio entre el salaribase dels homes i el de les dones, desglos-
sada per categoria professional.

Els convenis de les empreses dAgbar esta-
bleixen la remuneraci6 associada a categories
professionals, independentment del sexe de la
persona, per la qual cosa no hi ha diferéncies i
laratio és d.
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Enfocament de la gestid

Apartat 3.3 Laresponsabilitat corporativa
enxarxa (pag. 58)

Percentatge inombre total dacords d'inversid significatius que
incloguin clausules de drets humans o que hagin estat objecte
d'analisi en materia de drets humans.

Apartat 3. El nostre compromi(s amb la respon-
sabilitat corporativa (pags. 52-53)

Percentatge dels principals distribuidors i contractistes que han
estat objecte d'analisi en matéria de drets humans, i mesures
adoptades com a conseqiiéncia d'aixo.

Apartat 4.7 Relacio amb els proveidors
(pag 152)

Total d'hores de formacié dels empleats pel que fa a politiques i
procediments relacionats amb els aspectes dels drets humans
rellevants per a les seves activitats, incloent-hi el percentatge
d'empleats formats.

El Codi etices lliura a tots els empleats dAgbar
de nova incorporacid. Apartat 3. El nostre
compromis amb la responsabilitat corporativa
(pags.52-53)

Nombre total d'incidents de discriminacid i mesures adoptades.

No hiha constancia d'incidents de discri-
minacio ni de senténcies fermes contra les
empreses dAgbar a Espanya. D'altra banda, tal
com preveu la legislacid vigent en la matéria,
dins de les seves activitats, el Departament de
Prevencié de Riscos Laborals identifica i avalua
els riscos psicosocials, i adopta la solucié més
adequada en cada cas, tal comes faen laresta
deriscos.

Activitats de la companyia en qué el dret a la llibertat d'asso-
ciacio i d'acollir-se a convenis col-lectius pugui cérrer riscos
importants, i mesures adoptades per protegir aquests drets.

No s'han identificat activitats de risc en aquest
sentit.

Activitats identificades que comporten un risc potencial d'inci-
dents d'explotacio infantil, i mesures adoptades per contribuir a
eliminar-les.

No s'han identificat activitats de risc en aquest
sentit.

Operacions identificades com de risc significatiu de ser origen
d'episodis de treball forgat o no consentit, i mesures adoptades
per contribuir a eliminar-les.

No s'han identificat activitats de risc en aquest
sentit.

Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en
les politiques o procediments de l'organitzaci6 en aspectes de
drets humans rellevants per a les activitats.

Enl'ambit de les empreses de seguretat a
Espanyaamb les quals Agbar té contractada la
vigilancia de les seves instal-lacions, aquestes
empreses estan legalment regulades i el seu
personal té la formacio suficient per desenvo-
lupar la seva activitat.

Nombre total d'incidents relacionats amb violacions dels drets
dels indigenes i mesures adoptades.

No s'han identificat activitats de risc en aquest
sentit.
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Enfocament de la gestid

Apartat 4.6 Vinculacié amb la comunitat local
(pag.134)

Naturalesa, abast i efectivitat de programes i practiques per ava-
luar i gestionar els impactes de les operacions en les comunitats,
incloent-hil'entrada, l'operacid i la sortida de l'empresa.

Apartat1.2 Agbar almén (pag.13)

Percentatge i nombre total d'unitats de negoci analitzades
respecte ariscos relacionats amb la corrupcio.

Apartat 3. Elnostre compromis amb la respon-
sabilitat corporativa (pag. 53)

Percentatge d'empleats formats en les politiques i procediments
anticorrupcio de l'organitzacio.

El Codi Etic es lliura a tots els empleats de nova
incorporacio.

El Codi Etic recull la posicié de l'empresa res-
pecte de la corrupcio, perd no hiha una politica
d'actuacid establerta quant a aixo i es prenen
les mesures oportunes de manera individualit-
zadaen cada cas

Posicid en les politiques publiques i participacid en el desenvolu-
pament d'aquestes politiques i en activitats de lobbisme.

Apartat 4.4 Cooperacié amb les administraci-
ons publiques (pags.102-103)

Valor total de les aportacions financeres i en especie a partits
politics o a institucions relacionades, per paisos.

El Codi Etic assenyala: «és politica del Grup Ag-
bar no oferir nirebre regals o compensacions
amb el proposit de persuadir o recompensar
[..] les administracions publiques, que puguin
influir directament en el desenvolupament

de larelacio comercial o administrativa amb
aquestes persones o entitats».

Nombre total d'accions per causes relacionades amb practi-
ques monopolistiques i contra la lliure competéncia, i els seus
resultats.

No s'han enregistrat sancions fermes
significatives. Informe anual 2009:
apartat 02 (pags. 57-58).

Valor monetari de sancions i multes significatives, i nombre total
de sancions no monetaries derivades de l'incompliment de les
lleis iregulacions.

No s'han enregistrat sancions fermes
significatives. Informe anual 2009:
apartat 02 (pags. 57-58).
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Enfocament de la gestid

Apartat 4.2 Atencio a les necessitats del client

(pag.69)
PR1 Fases del cicle de vida dels productes i serveis en les quals sava- C Apartat 4.2 Atencio a les necessitats del client
luen, per poder-los millorar, si escau; impactes daquests produc- (pags.70-71).

tesiserveis enlasalutilaseguretat dels clients, i percentatge
de categories de productes i serveis significatius subjectes a
aquests procediments d'avaluacio.

Agbar garanteix la seguretat de les dades
personals dels seus clients i dels seus empleats, en
estricta aplicacid del que estableix la Llei organica
15/1999, de 13 de desembre, de proteccio de dades
de caracter personal i el Reial Decret 994/1999,
dTdejuny, pelqual s'aprova el Reglament de
mesures de seguretat dels fitxers automatitzats
que continguin dades de caracter personal.

PR2  Nombre total d'incidents derivats de l'incompliment de la A No s'han enregistrat sancions fermes
regulacio legal o dels codis voluntaris relatius als impactes dels significatives. Informe anual 2009:
productes iserveis en lasalut i la seguretat durant el seu cicle de apartat 02 (pags. 57-58).
vida, distribuits segons el tipus de resultat d'aquests incidents.

PR3  Tipusdinformacio sobre els productes i serveis que s6n C Apartat 4.2 Atencio a les necessitats del client
requerits pels procediments en vigor i la normativa, i percen- (pag.78)
tatge de productes i serveis subjectes a aquests requeriments
informatius.

PR4  Nombre total dincompliments de la regulacio i dels codis volun- A No s'han enregistrat sancions fermes

taris relatius a la informacid i a l'etiquetatge dels productes i ser-
veis, distribuits segons el tipus de resultat d'aquests incidents.

Practiques respecte a la satisfaccid del client, incloent-hiels
resultats dels estudis de satisfaccio del client.

Programes de compliment de les lleis o d'adhesi6 a estandards
i codis voluntaris esmentats en comunicacions de marqueting,
incloent-hila publicitat, altres activitats promocionals i els
patrocinis.

Nombre total d'incidents derivats de l'incompliment de les regu-
lacions relatives a les comunicacions de marqueting, incloent-hi

la publicitat, la promocid i el patrocini, distribuits segons el tipus
deresultat daquests incidents.

Nombre total de reclamacions degudament fonamentades en re-
lacid amb el respecte a la privacitat i la fuga de dades personals
de clients.

significatives. Informe anual 2009:
apartat 02 (pags. 57-58).

Apartat 4.2 Atencio a les necessitats del client
(pags. 81-82)

Aiglies de Barcelona ofereix la possibilitat
d'adherir-se al Codi Robinson, un codi de bones
practiques, voluntari per part de l'empresa, pel
qual el client pot deixar de rebre informaci co-
mercial de la companyia (triptics, fullets, etc.)

No s'han enregistrat sancions fermes
significatives. Informe anual 2009:
apartat 02 (pags. 57-58).

No s'han enregistrat sancions fermes
significatives. Informe anual 2009:
apartat 02 (pags. 57-58).

Agbar garanteix la seguretat de les dades
personals dels seus clients i dels seus empleats, en
estrictaaplicacié del que estableix laLlei Organica
15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades
de caracter personal i el Reial Decret 994/1999,
dTdejuny, pel qual saprova el Reglament de
mesures de seguretat dels fitxers automatitzats

que continguin dades de caracter personal.

PR9  Costdeles multes significatives derivades de l'incompliment de C No s'han enregistrat sancions fermes signifi-
lanormativa enrelacié amb el subministrament i 'is de produc- catives. Informe anual 2009: apartat 02 (pags.
tes iserveis de lorganitzacio. 57-58).
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EL PACTE MUNDIAL DE NACIONS UNIDES,
ELS INDICADORS GRITELS OBJECTIUS DEL MIL-LENNI

Principis Indicadors GRI ~ Objectius de desenvolupament del mil-lenni
ORETSHIMANS 7%
PRINCIPI. Les empreses han de donar EC5,LA4,LA6-  OBIJECTIU. Eradicar la pobresa extremai la fam.
suportitenirrespecte ala proteccio dels 9; LA13-14, OBJECTIU 2. Aconseguir l'ensenyament primari obligatori.
drets humans fonamentals, reconeguts HR1-9, SO5, OBJECTIU 3. Promoure la igualtat entre els generes i 'autonomia
internacionalment, dins del seu ambit R de ladona.
P PR1-2, PR8
d'influéncia.
PRINCIPI 2. Les empreses shandassegurar ~ HR1-9, 505 OBJECTIU 4. Reduir la mortalitat infantil.
que les seves empreses no sén complices en OBJECTIU 5. Millorar la salut materna.
la vulneracié dels drets humans. OBJECTIU 6. Combatre el VIH/sida, el paludisme i altres malalties.

OBJECTIU 7. Garantir la sostenibilitat del medi ambient.
OBJECTIU 8. Fomentar una associacio mundial per al
desenvolupament.

REBALL %

PRINCIPI 3. Les empreses hande donar suport  LA4-5,HR1-3,  OBIJECTIU 2. Aconseguir l'ensenyament primari obligatori.
alallibertat dassociacioial reconeixement HR5, SO5 OBJECTIU 3. Promoure laigualtat entre els géneres i l'autonomia
efectiudel dret alanegociacio collectiva. de ladona.

PRINCIPI 4. Les empreses han de donar HRI-3, HR7,
suport a l'eliminacié de tota forma de treball  SO5

forcat o realitzat sota coaccio.

PRINCIPI 5. Les empreses han de donar HR1-3, HR6,
suport a l'eradicacid del treball infantil. S05

PRINCIPI 6. Les empreses han de donar suport  EC7, LA2,
alabolicio de les practiques de discriminacioen  LA13-14, HR1-4,

PRINCIPI 8. Les empreses han de fomentar ~ EN1-30, SO5,
les iniciatives que promoguin més PR3-4
responsabilitat ambiental.

PRINCIPI 9. Les empreses han dafavorir EN2, EN5-7,

el desenvolupament ila difusio de les EN10, EN18,
tecnologies que sén respectuoses amb el EN26-27,
mediambient. EN30, SO5

LLOTACONTRALACORRUPCIO 7777777777 7777777777777

PRINCIPIT0. Les empreses han de treba- ~ S02-6
llar contra la corrupcid en totes les seves
formes, incloent-hil'extorsié i el suborn.

* Font de les correspondéncies entre els principis del Pacte mundial i els indicadors GRI: esborrany de l'informe Making the Connection
de la GRI i el Pacte mundial (www.globalreporting.com).
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Glossari

AIGUA EN ALTA

Aigua subministrada per un tercer o provinent de les
plantes de potabilitzacié o pous i que és conduida cap
a un diposit.

AIGUA EN BAIXA

Aigua que prové d’un diposit i que és conduida cap als
habitatges.

AIGUA FREATICA

Aigua acumulada al subsol, procedent de ’aigua su-
perficial filtrada, que, a més, alimenta pous i deus.

AIGUA VIRTUAL

Quantitat d’aigua que es necessita per fabricar qualse-
vol bé o producte, sigui agricola o industrial.

CLAVEGUERAM DE GRAVETAT

Sistema que s’aplica convencionalment per al drenat-
ge d’aigiies residuals. Per poder-lo instal-lar cal que hi
hagi un pendent positiu, a fi de garantir-hi la presén-
cia d’un flux impulsat per gravetat.

ALJUB

Cisterna, diposit subterrani d’aigua.

BIOSOLID

Material organic originat durant el tractament d’ai-
giies residuals, que es pot emprar amb fins beneficio-
sos (per exemple, agricoles).

BIOFILTRE

Dispositiu que elimina els contaminants dissolts en
un liquid -causant de mals olors- mitjancant un procés
biologic (depuraci6 biologica d'aigiies residuals).

FLUX DE CAIXA

Flux de caixa. Indica la quantitat total de recursos que
genera una empresa. Es calcula sumant el resultat de
I’exercici més la dotacid per a amortitzacié de I'immobi-
litzatiles dotacions per a les provisions a llarg termini.
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COGENERACIO

Produccié combinada d’electricitat i energia calori-
fica a partir d'una font d’energia primaria, com per
exemple el gas natural, el gasoil o el fuel. En el cas de
les EDAR, el biogas generat en el procés de la digestid
anaerobica de fangs s’aprofita com a combustible en la
cogeneracib.

COL-LECTOR

Canonada de grans dimensions que forma part del
clavegueram i que recull les aigiies pluvials i residuals
iles condueix a I’estaci6 depuradora.

COLUMNA DAIGUA

Unitat de mesura de la pressi6 que representa el pes
d’una columna d’aigua pura (densitat de 1.000 kg/m3).
El multiple més utilitzat és el metre de columna d’ai-
gua (mca), que sera la pressié al fons d’una piscina d’un
metre de profunditat.

COMPOSTATGE

Procés bioldgic controlat de transformacié i revalo-
ritzaci6 dels components organics de subproductes i
residus en un producte organic estabilitzat, higienit-
zat, semblant a la terra vegetal i ric en substancies
htimiques: el compost.

CONCENTRADOR

Mecanisme que pertany al sistema de telelectura de
comptadors. La seva principal funcié consisteix a
transformar la informacié en paquets IP i a establir
una comunicaci6 bidireccional entre el comptador i el
centre de control.

CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM)

Terme que prové de la indistria de la informacié que
reuneix metodologies, programari i, en general, les
capacitats d’Internet per administrar d’una manera
eficient i rendible les relacions d’'una empresa amb els
seus clients.
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DBO5

Demanda bioldgica d’oxigen a cinc dies. Es I’assaig
normalitzat per avaluar el consum de l'oxigen per via
biologica de la matéria organica continguda en una
mostra de les aigiies residuals a 20 °C en la foscor i
durant cinc dies.

DESSALINITZACIO DAIGUA SALOBRE

Procés pel qual es transforma 1’aigua salobre en ai-
gua dolca. A priori, la dessalinitzaci6 d’aigua salobre
comporta uns costos menors que els de la dessalinitza-
cié. Amb tot, a llarg termini té un impacte ambiental
superior.

DESMINERALITZACIO

Procés que consisteix a eliminar solids dissolts a I’aigua.

DESODORITZANT

Equip que permet neutralitzar olors que poden resultar
molestes. Inicialment, els fluxos de la substancia que
s’ha de depurari el flux depurador entren a contracor-
rent. A mesura que avanca el procés, el flux depurador
es va enriquint amb l’olor i el flux de la substancia

va perdent ’olor. D’aquesta manera, s’aconsegueix
eliminar qualsevol mena d’olor.

DESORCIO

Sistema d’eliminacié de trihalometans presents a 1’ai-
gua potable, mitjancant microbombolles d’'una mida
determinada introduides a intervals variables.

DQO

Demanda quimica d’oxigen. Quantitat d’oxigen
(mesurat en mg/1) que és consumit en 1’oxidacié de
mateéria organica i matéria inorganica oxidable, sota
condicions de prova. S’empra per mesurar la quantitat
total de contaminants organics presents a les aigiies
residuals. En contraposicié amb la DBO, mitjancant la
DQO practicament tots els compostos sén oxidats.
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EBAR

Estacié de bombament d’aigiies residuals. Infraestruc-
tura que té la funcié de recollir les aigiies residuals de
la ciutat i bombar-les cap a la planta depuradora.

EDAM

Estaci6 dessalinitzadora d’aigua de mar. Infraestruc-
tura destinada al tractament d’aigua marina per con-
vertir-la en aigua apta per al consum huma, els usos
domeéstics i la utilitzaci6 industrial.

EDAR

Estacié depuradora d’aigiies residuals. Instal-lacié des-
tinada a la reduccié de la carrega contaminant que hi
ha ales aigiies residuals, abans que sigui abocada a un
medi receptor. La reduccié és més o menys important
depenent del tractament aplicat.

ELECTROLISI

Procés pel qual se separen els elements que formen
un compost, mitjancant ’electricitat. En el cas de
I’aigua, els components separats sén ’hidrogen i
l'oxigen.

EQUIPS PORTATILS PDA

Ordinador de ma i portatil que permet fer moltes de les
funcions d’un ordinador de taula (crear documents,
navegar per Internet i reproduir fitxers d’audio o vi-
deo, entre d’altres).

ESCARIFICACIO

Operacib que consisteix a trencar la part superficial
d’un sol per afavorir-hi ’aeraci6 i la penetraci6 de
l'aigua.

ETAP

Estaci6 de tractament d’aigua potable. Instal-lacié en
qué es tracta ’aigua per fer-la potable, és a dir, apta
per al consum huma.
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FANG

Residu de consisténcia pastosa, més o menys carregat
d’aigua, que prové de la depuracié de les aigiies usa-
des, de la descomposicié in situ de 1a vegetacidé o d’'un
tractament industrial.

FOTOVOLTAICA, PLACA

Dispositiu que, mitjancant ’efecte fotovoltaic, conver-
teix una radiacié lluminosa en un corrent eléctric.

GAS D'EFECTE HIVERNACLE (GEH)

Gas I’emissi6 del qual a I’atmosfera provoca ’efecte
d’hivernacle. Entre els GEH més importants, desta-
quen el CO, (dioxid de carboni), el CO (monoxid de
carboni), el CH, (meta) i els clorofluorocarbonis (CEC).

GAS LIQUAT DEL PETROLI (GLP)

Mescla de gasos condensables composta normalment
per buta i propa. Actualment, un dels seus usos més
importants és com a combustible per a automobils.
També es fa servir com a combustible doméstic i com-
bustible de refineria.

GESTIO AVANCADA DEL DRENATGE
URBA (GADU)

Gestib que es fonamenta en el coneixement, la plani-
ficacié, I’explotaci6 dinamica i 1a integracié del cicle
complet de ’aigua.

GLOBAL PACKET RADIO SYSTEM (GPRS)

Sistema de comunicacions mobils que permet a les
xarxes cel-lulars una connexié d’alta velocitat i nave-
gar per pagines WAP (wireless application protocol).
Aquest sistema és equivalent a ’ADSL.

GLOBAL REPORTING INITIATIVE (GRI)

Xarxa internacional d’experts que pertanyen a dife-
rents grups d’interés que publica la guia per a I’elabo-
raci6 de memories de sostenibilitat més utilitzada del
moén. Liltima versid de 1a seva guia, anomenada G3,
es va presentar el 2006.
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GSM

Sistema de regulacié de pressions mitjancant telefonia
mobil.

GW/H

Gigawatts hora.

PETJADA DE CARBONI

Quantitat total de gasos d’efecte hivernacle emesos, per
efecte directe o indirecte, a ’atmosfera. El seu calcul per-
met aplicar estratégies dirigides a reduir les emissions.

PETJADA HIDRICA

Indicador que mesura el volum total d’aigua dolca que
es fa servir per produir béns i serveis consumits per un
individu o comunitat, aixi com els que produeixen els
comercos.

INERTITZACIO

Tractament fisicoquimic de condicionament d’un resi-
du que consisteix a barrejar-lo amb reactius especifics
amb l’objectiu d’obtenir un residu apte per ser elimi-
nat en un abocador controlat.

INGRESSOS D'EXPLOTACIO

Import total obtingut com a resultat d’agregar els
diferents ingressos lligats a I’explotacid, obtinguts per
I’empresa durant ’any de referéncia.

INVERSIONS EN IMMOBILITZAT
INTANGIBLE

Despeses realitzades en un exercici, no materialitza-
des en actius, susceptible de produir els seus efectes en
diversos exercicis futurs.

INVERSIONS EN IMMOBILITZAT
MATERIAL

Actius materials adquirits que s’espera utilitzar durant
més d’un exercici comptable per fer-los servir en la
produccid o el subministrament de béns i serveis, per
arrendar-los a tercers o amb fins administratius.
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INVERSIONS FINANCERES

Actius adquirits per una empresa i que no sén utilit-
zats de manera directa en el procés productiu. El seu
objectiu és mantenir el control sobre les filials o una
participacié estable en altres empreses mitjancant la
possessié d’accions, obligacions, crédits, bons, etc.

KWP

Kilowatts pico. Es la poténcia maxima que déna un
panell solar (o un conjunt de panells) sota unes condi-
cions ideals.

LIMNIMETRE

Aparell emprat per mesurar l’altura del nivell d’aigua

MARGE DEL RESULTAT D'EXPLOTACIO

Resultat de deduir de la xifra neta de vendes el cost de
la mercaderia venuda i la resta de despeses d’explota-
ci6 i les provisions de trafic, expressat com a percen-
tatge sobre les vendes netes.

MARGE DEL RESULTATNET

Resultat final de ’activitat de I’empresa calculat com a
diferéncia entre la totalitat dels ingressos i la totalitat
de les despeses, expressat com a percentatge sobre les
vendes netes.

METODOLOGIA DEL LONDON
BENCHMARKING GROUP (LBG)

Mesurador que permet avaluar 1’accié i contribucié
social d'una empresa. L'indicador preveu quatre tipus
d’iniciatives en funcié de la seva motivacié: aportaci-
ons puntuals, inversions socials, iniciatives alineades
amb el negoci i contribucions obligatories.

NO,

Cadascun dels gasos resultants de I'oxidacié del ni-
trogen atmosféric en les combustions per efecte de la
temperatura i de la pressio.
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OSMOSI INVERSA

Tractament que consisteix a aplicar una pressio superior a
I'osmotica en una solucié concentrada, de manera que el
dissolvent passi, a través d'una membrana semipermea-
ble, cap a una solucié menys concentrada i se separi, aixi,
dels contaminants. S’empra en el tractament d’aigiies.

AERADOR

Equip que es col-loca a les aixetes i en substitueix el
filtre tradicional. Aquest mecanisme contribueix a
reduir el consum d’aigua mitjancant la dosificacié del
doll d’aigua.

PRELOCALITZADORDE FUITES

Equip electronic capac d’enregistrar el so de ’aigua
mentre passa per les canonades. El sistema funciona a
lanitiles dades s’examinen ’endema al mati. La in-
formacié obtinguda és analitzada per técnics mitjan-
cant tractament informatic, de manera que les fuites
poden ser detectades en el menor temps possible.

RESULTAT D'EXPLOTACIO

Es la diferéncia entre les vendes resultants de 1’activi-
tat ordinaria de I’empresa i les compres necessaries per
poder fer aquestes vendes.

RESULTAT NET

Es el resultat final de I’activitat de I'empresa. Es calcu-
la com a diferéncia entre tots els ingressos i totes les
despeses de I’empresa.

SANEJAMENT PER BUIT

Sistema que es fa servir per recollir aigilies residuals
des de diversos punts d’abocament i transportar-les a
un punt central de recollida, mitjancant I’aire i una
xarxa de canonades tancades mantinguda a una pres-
si6 negativa constant.
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SO

Cadéscun dels gasos resultants de ’oxidacié del sofre i
del H S en la combusti6 de combustibles fossils, de la
descomposici6 i la combusti6 de la matéria organica, i
de I’aerosol dels oceans i els volcans.

STAKEHOLDERS

Persones que poden afectar les activitats d’una empre-
sa 0 bé que en resulten afectades. Grups d’interés.

ACID SULFHIDRIC (H2S)

Es tracta d’un gas inorganic, inflamable i incolor. Es
el principal causant de les molésties per males olors.
Es conegut comunament com a gas de claveguera,

TECNOLOGIES DE L A INFORMACIO
| LA COMUNICACIO(TIC)

Conjunt de tecnologies que permeten 1’adquisicid,
produccid, emmagatzematge, tractament, registre i
presentacié d’informaci en forma de veu, imatges i
dades contingudes en senyals de naturalesa aciistica,
optica o electromagneética.
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TRIHALOMETANS (THM)

Compostos quimics volatils generats durant el procés

de potabilitzacié de I’aigua. S’originen a partir d’'una

reaccid de la matéria organica no tractada i el clor que
s’empra per desinfectar.

TRACTAMENT BIOLOGIC

Procés de tractament d’aigiies que es porta a terme amb
la intervenci6é de microorganismes que actuen princi-
palment sobre la matéria organica present a l’aigua.

TRACTAMENT FISICOQUIMIC

Procés de tractament d’aigiies en qué es combinen
meétodes fisics amb 1’addicié de productes quimics,
amb l’objectiu d’aconseguir una reduccié de la carrega
contaminant present a l’aigua.

UTILITIES

Empreses relacionades amb la prestacié de serveis
publics, com ara energia, aigua, gasiclavegueram,
entre d’altres.

VARIADORS DE FREQUENCIA

Dispositiu que permet controlar la velocitat de rotacié
d’un motor. Com a principals avantatges, aquesta
parells disminueixen el consum eléctric i allarguen la
vida 1til de la maquinaria.
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Questionarisobre l'Informe de Responsabilitat

Corporativa 2009 d'Agbar

A Agbar volem millorar I’elaboracié del nostre Informe
de Responsabilitat Corporativa 1 aconseguir que susciti
tant d’interés com sigui possible entre tots els nostres
grups d’interés. Per aix0, estem molt interessats a
conéixer I’opinié que té de I'informe.

Li agraim per endavant tots els suggeriments i co-
mentaris que ens pugui aportar, i li assegurem que els
tindrem en compte en 1’elaboracié del proper informe.

Un cop emplenat, ens pot fer arribar aquest qliestiona-
1i per correu postal, fax o correu electronic a:

Direccio de Relacions Institucionals i Reputacio
Corporativa

Agbar

Torre Agbar

Avda. Diagonal 211

Barcelona

Fax: 933422671
Adreca electronica: responsabilidadcorporativa@
agbar.es

Si ho prefereix, aquest giiestionari també es troba a la
seva disposicié a 1a pagina web d’Agbar (www.agbar.es).



07. ANNEXOS INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA 2009 200

A quin grup d'interés o stakeholder dAgbar pertany vosté?

[ Accionistes iinversors [ ] Comunitat local

[ ] Clients [ Proveidors

[ ] Empleats [ ] Associacions professionals

[ ] Administracié publica [TAltres: ...,

2. Qué li ha semblat l'Informe de Responsabilitat Corporativa 2009?

2.1. En termes generals:

[ ] Lainformaci es proporciona de manera comprensible i seguint una estructura ordenada.
[ ] Lainformacid es proporciona de manera comprensible, perd desordenada.

[ ] Lainformacid es proporciona estructurada correctament, perd costa d'entendre.

[ ] Lainformacid no s'entén i es presenta de manera desordenada.

2.2. Quant al contingut:

[ ] Hihe trobat tota la informacié que necessito.

[ ] Engeneral, hi he trobat la informacié que necessito, perd encara hi trobo a faltar alguna dada que m'interessa.
[ ] Lamajor part de les dades proporcionades no m'interessen, pero hi he trobat alguna dada necessaria.

[ ] Una partimportant de les dades que m'interessen no les ha proporcionat l'Informe.

3. Considera que hi ha hagut millores a l'Informe de Responsabilitat Corporativa 2009 respecte a l'informe del 2008?
[ I No he llegit l'Informe del 2008.

[1Si, hamillorat.

[ No hi he trobat canvis significatius.

4. Si considera que no s'hi ha proporcionat alguna dada que li interessa, indiqui quina i el motiu del seu interés. També
hi pot incloure qualsevol comentari o suggeriment addicional.

Sirespon lenquesta en representacié d'una empresa o col-lectiy, si vol, ens pot proporcionar les seves dades personals:
Nom:

Empresa o collectiu que representa:

Nombre aproximat de persones que representa:

Carrec dins l'empresa o col-lectiu:

Gracies per la seva collaboracio.
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