INFORME
DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA

-

-
— -

T

3

Grup Agbar













12.

_GRUP AGBAR
14_ Perfil del Grup Agbar
22_Compromisos

26_ Accionistes i inversors

32.

_AIGUA

34_ Perfil

42 Clients

50_ Empleats

58_ Administracio publica

64_ Societat: medi ambient. Cetaqua

84_ Societat: comunitat local.
Fundaci6 Agbar

90_ Proveidors

94_ Associacions professionals

100.

_SALUT

102_ Perfil

108_ Clients

118_ Empleats

124_ Administracié publica
128_ Societat: medi ambient
136_ Societat: comunitat local
140_ Col-lectiu médic

144_ Mediadors

148_ Proveidors

152_ Associacions professionals

156.

_ALTRES ACTIVITATS | ANNEXOS
158_ Serveis compartits

160_ Recaptacio

162_ Carta de verificacié

164 _ Perfil de I'informe

166_index GRI

176_ Glossari

180_ Questionari sobre I'informe



INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA GRUP AGBAR 2007

Carta del
president_

_ %

L'informe que presentem aquest any representa un avang nou en la voluntat del Grup Agbar d’oferir
informacié de qualitat i substancial sobre les nostres activitats, que s’emmarquen dins de I’Optica del
creixement econdmic, del respecte i la proteccié del medi ambient i d’una actitud social responsable. Es
una aposta per la transparencia, el rigor i la innovacié que brindem als accionistes, als nostres clients i a
tots els grups d’interés vinculats a la nostra companyia.

Per al Grup Agbar, aquesta aposta per la responsabilitat corporativa respon a la naturalesa d’'una compa-
nyia compromesa a proporcionar serveis de primera necessita —I'aigua i la salut— a més de 27 milions de
persones a tot el mon, uns serveis essencials per a la vida de les persones. Es el reflex d’un compromis al
qual intentem, cada any, incorporar-hi elements nous. Aixi €és com hem decidit, aquest any, integrar en un
sol document la informacié que I’any anterior es va recollir en dos volums diferents. Ens ha semblat que
aquesta és la millor manera de ser coherents amb una visié de la responsabilitat corporativa que interpel-la
totes les facetes de la vida de la nostra empresa.

El document que tenen a les mans ofereix, per tant, una visio integral del que ha estat la tasca de la com-
panyia durant I'any 2007, dels resultats economicofinancers que ha obtingut, aixi com de la consecucio
dels compromisos que ens haviem fixat amb els nostres grups d’interes.

PRINCIPALS MAGNITUDS | OPERACIONS DEL 2007

Pel que fa a I'activitat, el 2007 ha estat un any de canvis estrategics importants: d’una banda, I'OPA que
han dut a terme els dos accionistes principals de la companyia, “la Caixa” i Suez, i de I'altra, la venda
d’Applus+ a un consorci d’empreses que lidera The Carlyle Group.

Per tal d’obtenir una posicié rellevant, de control i d’estabilitat en I’accionariat del Grup, les societats
Suez Environnement, Criteria CaixaCorp i HISUSA van formular, el 10 d’abril del 2007, una oferta publica
d’adquisicio sobre la totalitat de les accions de la Societat General d’Aiglies de Barcelona, llevat de les que
ja es trobaven sota la titularitat dels oferents. L’oferta, el termini d’acceptacié de la qual va finalitzar el 16 de
gener del 2008, va ser acceptada pel 77,06 % de les accions a les quals anava dirigida. D’altra banda, les
societats oferents s’han compromes a augmentar el 10 % del free float resultant de I'operacio en un 20 %
addicional, en un termini de dos anys.

M’interessa subratllar que, després d’aquesta operacid, I'estructura accionarial del Grup Agbar queda
fixada en un nucli solid d’accionistes, que han manifestat una aposta ferma pel futur de la companyia i
el seu creixement. L'altra operacié d’envergadura ha estat la venda d’Applus+ a un consorci d’inversors
liderat per The Carlyle Group i participat per Caixa de Catalunya i altres inversors catalans. Aquesta ope-
racioé ha permeés afavorir les capacitats d’inversié del nostre Grup en les dues activitats principals que duu
a terme, l'aigua i la salut.

En termes consolidats, durant I'any 2007 el volum d’inversions del Grup Agbar va ascendir a 346,2 milions
d’euros, dels quals 255,8 milions corresponen a immobilitzat material, 42,7 milions, a immobilitzat imma-
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terial, i 47,8 milions, a inversions financeres. Cal fer una mencié especial a I'adquisicié del 49 % de Jiangsu
Water, a la Xina, aixi com I'ampliacié de les participacions d’Adeslas en els grups sanitaris espanyols Iquimesa
i Lince, fins a assolir-ne el 35 % i el 30 %, respectivament.

Quant al mercat de I'aigua, reiterem la nostra intencié d’orientar les inversions cap a projectes ubicats en
mercats regulats, amb garanties juridiques i marcs estables. En I'ambit de la salut, el Grup té com a objectiu
reforcar el lideratge nacional d’Adeslas en les assegurances mediques i créixer en la gestié hospitalaria.

El 2007, el Grup Agbar ha registrat xifres récord tant en I'activitat d’aigua i sanejament com en la de salut i ha
assolit un benefici net atribuit a la societat dominant de 352,5 milions d’euros.

Els ingressos d’explotacié del Grup han assolit els 2.861,0 milions d’euros, un 10,9 % més que I'exercici an-
terior. D’aquest total, un 16,9 % correspon a la facturacio internacional, enfront del 16,6 % de I'any 20086, i les
contribucions internacionals més significatives corresponen a les d’Agbar Chile i Bristol Water.

El resultat d’explotacié (EBIT) ha assolit els 371,0 milions d’euros, un 12,5 % superior al de I'any anterior. Sen-
se tenir en compte les variacions principals en el perimetre de consolidacio, ni I'evolucié del tipus de canvi, el
creixement organic de I'EBIT ha estat del 9,9 %.

Un any més, destaca la partida d’altres resultats, que ascendeix a 295,9 milions d’euros i que inclou, de manera
rellevant, la plusvalua registrada per la desinversié en Applus+.

La despesa per impost sobre societats ha augmentat fins als 127,8 milions d’euros el 2007, a causa del nivell
més gran de resultats de I'exercici, encara que en part s’ha vist compensat per la reduccié de la taxa impositiva
a Espanya i al Regne Unit.

El resultat net atribuit a minoritaris ascendeix a 130,7 milions d’euros enfront dels 140,8 milions d’euros del
2006. Aquest descens obeeix a la venda d’Applus+, que estava participada per Agbar en un 53,1 %.
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La plantilla del conjunt de societats que constitueixen el perimetre de consolidacié del Grup Agbar ascendia a
13.722 empleats en finalitzar I'exercici 2007, és a dir, un 7 % més de la corresponent al 2006, com a resultat
de la incorporacié de personal del grup Bristol Water i de les cliniques adquirides per Adeslas a les Canaries.
La societat matriu del Grup Agbar, la Societat General d’Aigles de Barcelona, ha registrat el 2007 una xifra
de negocis de 257,8 milions d’euros, la qual cosa representa un augment anual del 10,4 %, gracies al volum
més gran registrat d’execucioé d’obres d’infraestructura hidraulica per a tercers. El volum d’aigua consumida
ha continuat baixant, com a resultat de la campanya d’estalvi duta a terme arran de la sequera actual, i s’ha
situat en els 182,27 hm?, una mica inferior als 184,25 hm? del 2006.

Al tancament de 'any 2007, els recursos propis de la Societat eren d’1.477,5 milions d’euros, un 25,9 %
més que els del 2006 i superiors a I'import total de I'immobilitzat. El volum d’inversions realitzades per la
Societat General d’Aiglies de Barcelona durant I'exercici 2007 ha estat de 70,1 milions d’euros, i destaca
I’adquisicio que ha fet del 49 % de Jiangsu Water Company Limited per 14,5 milions d’euros.

El 2007, la resta del sector Aigua del Grup Agbar a Espanya, sense incloure I'area metropolitana de
Barcelona, ha aconseguit I'adjudicacid de 21 contractes nous relacionats amb I'activitat d’aigua potable,
que equivalen a 44.000 habitants. A més a més, durant I'exercici 2007 es van renovar 59 contractes, els
quals suposen una poblacio servida de 213.000 habitants. D’altra banda, quant a I’activitat de clavegueram,
la suma de contractes nous i de renovacions va comportar I'explotacié de plantes depuradores amb una
carrega contaminant equivalent a 159.000 habitants. Pel que fa a la depuracié, Agbar ha estat adjudicataria
de 41 contractes de gestid d’estacions depuradores, que equivalen a gestionar una carrega contaminant
de 285.000 habitants.

Quant a I'entrada a mercats internacionals nous de I'activitat d’aigua i sanejament, destaca el projecte de
subministrament d’aigua potable i de tractament d’aigles residuals a la provincia de Jiangsu (la Xina), a
través d’una joint venture amb el grup Golden State Water Group Corporation, integrat per capital xines i par-
ticipat pel grup Merrill Lynch, que suposara una inversié de 30 milions d’euros per part d’Agbar. Aixi mateix,
cal fer esment de I'acord amb el Ministeri de Recursos Hidraulics algeria, pel qual Agbar Aigua gestionara el
subministrament d’aigua i sanejament a la provincia d’Ora, durant un termini de cinc anys i mig, mitjancant
un sistema de gesti¢ delegada.

A Xile, la inversi6 prevista a Aguas Andinas per al periode 2007-2010 és de 687 milions de dolars, i en
destaca la construccié de la tercera planta de tractament d’aigles residuals, iniciada durant el segon se-
mestre del 2007, amb un pressupost de 240 milions de dolars. A més a més, el Grup Agbar, juntament
amb Degrémont, es va adjudicar la licitacié publica internacional convocada per Aguas Andinas per operar
i mantenir la planta de tractament d’aigties residuals La Farfana. D’altra banda, I'any 2007 ha representat el
primer exercici complet tancat del grup Bristol Water després d’haver-lo adquirit, i s’ha complert de manera
satisfactoria el pla de negoci tracat.

L'import corresponent als ingressos d’explotacié consolidats del sector Aigua ha ascendit, durant el 2007,
a 1.563,2 milions d’euros, un 9,5 % més que a I'exercici precedent, la qual cosa representa el 54,6 % dels
ingressos d’explotacié del Grup Agbar.



CARTA DEL PRESIDENT

7 Z.

Al tancament del 2007, la cartera d’Adeslas va arribar als 2.604.506 assegurats, un 9,2 % superior a la del
2006. Les assegurances col-lectives d’assistencia sanitaria general o dental sén les que altra vegada figuren
com les protagonistes del creixement esmentat. Al llarg del 2007, s’ha ampliat la participacié en els grups
IMQ i Lince, que presten serveis al Pais Basc i a Ciudad Real, respectivament.

Els ingressos d’explotacié consolidats del sector Salut el 2007 han assolit els 1.233,2 milions d’euros, un
13,3 % més que les dades registrades el 2006. Aquesta activitat representa el 43,1 % dels ingressos d’ex-
plotacié del Grup.

Amb els resultats de I'any 2007, el Grup Agbar ha millorat el nivell de solidesa, ha rebaixat encara més el
nivell de risc i ha reforgat el lideratge que exerceix als mercats en qué opera. La qualificacié de Moody’s s’ha
mantingut sense canvis durant I'any, en A2 amb outlook estable, mentre que la qualificacié atorgada per
Standard & Poor’s es va revisar el febrer del 2007 i es va fixar en A amb outlook estable.

El capital subscrit de la Societat, amb data 31 de desembre del 2007, és de 149.641.707 euros, representat
pel mateix nombre d’accions ordinaries, anotades totes en compte. L'Unica variacié que hi ha hagut durant
el 2007, pel que fa al capital subscrit, obeeix a una reduccié de capital que es va acordar a la Junta General
d’Accionistes del 29 de juny del 2007, per amortitzar 323.981 accions que romanien a I'autocartera de la
Societat, ja que van resultar sobrants per cobrir el Pla d’Opcions Maig 2001, ja finalitzat.

En vista dels bons resultats que es preveia que, previsiblement, s’obtindrien el 2007, el Consell d’Adminis-
tracié que va tenir lloc el desembre del 2007 va acordar distribuir un dividend a compte dels beneficis de
I’exercici 2007 de 0,175 euros bruts per accio, la qual cosa va representar un import brut total de 26.187,3
milers d’euros. Aixi mateix, es proposara a la Junta la distribucié d’un dividend complementari de 0,371 eu-
ros bruts per accié. De manera que, en cas que s’aprovi la proposta, el dividend total de I’exercici ascendira
a 81.704 milers d’euros. Tenint en compte el resultat total de I’'exercici 2007, es podra traspassar a reserves
voluntaries un total de 289.905 milers d’euros.

L’evolucié de la cotitzacid d’Aiglies de Barcelona ha estat condicionada pel procés d’OPA esmentat anterior-
ment, de manera que ha registrat cotitzacions molt properes a la contraprestacio oferta en I'oferta, i s’ha allunyat
de les volatilitats elevades que els mercats han patit durant el segon semestre de I'any 2007.

En materia de canvis en la composici¢ del Consell d’Administracio, cal esmentar que Juan Abelld Gallo va
cessar en el seu carrec de conseller a la Junta General Ordinaria d’Accionistes del 29 de juny del 2007, en qué
es va fixar el nombre de consellers en dotze.

LA RESPONSABILITAT CORPORATIVA AL GRUP AGBAR

Quant als compromisos amb els nostres grups d’interés, hem de destacar, en primer lloc, que aquest informe
ha estat verificat segons la norma AA7000 Assurance Standard. Aquesta norma garanteix que I'informe doni
resposta a totes aquelles questions que els grups d’interés consideren rellevants i que 'abast de les dades
que s’hi proporcionen correspongui, principaiment, al consolidat financer del Grup Agbar. Igualment, reporta
informacio separada dels sectors Aigua i Salut.

Durant I'any 2007, el Grup Agbar ha desenvolupat la seva activitat d’acord amb un objectiu, una visié i uns
valors que testifiquen la nostra voluntat de ser un grup empresarial de referencia, que gestiona serveis essen-
cials per a la qualitat de vida de milions de ciutadans. Hem progressat en la qualitat dels serveis prestats, la
innovacio, la promocié del dialeg, el compromis amb els grups d’interes i la contribucié al medi ambient, que
son signes d’identitat de la nostra companyia. En aquest informe trobaran informacié detallada del que ha estat
aquest compromis durant I'Gltim exercici.

Linforme s’ha elaborat d’acord amb els criteris de la versid 2006 de la guia Global Reporting Initiative i consti-
tueix una presentacio equilibrada i raonable de I'acompliment econdmic, ambiental i social de la nostra organit-
zacié. La informacio relativa a aquests sectors s’organitza al voltant dels compromisos assumits amb els grups
d’interes principals i es basa en les actuacions dutes a terme durant el 2007. A continuacié vull destacar alguns
dels exits més significatius de I'exercici en materia de responsabilitat.

Durant tot el 2007, el Grup Agbar ha desplegat una activitat intensa per contribuir a fer front a la sequera excep-
cional en que es troben diverses comunitats autdbnomes i, concretament, I'area metropolitana de Barcelona.
Hem col-laborat estretament amb les administracions i hem aportat propostes i solucions técniques als desafi-
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aments que aguesta sequera ha plantejat. Igualment, hem dut a terme campanyes de sensibilitzaci¢ ciutadana
sobre un Us racional dels recursos hidrics.

Pel que fa a les conques espanyoles, a comengaments de desembre del 2007, la situacio era preocupant, amb
una reserva de 22.693 hm?, la qual cosa representava menys d’un 42 % de la capacitat total dels embassa-
ments. D’altra banda, les conques internes de Catalunya comptaven només amb el 27 % dels recursos que
es poden embassar, la qual cosa explica que es posessin en marxa diversos organismes de vigilancia, en que
hem participat, com ara el Comite Permanent de Sequera, de I’Agencia Catalana de I’Aigua; la Comissié de
Seguiment de la Sequera, de I'Entitat Metropolitana de Barcelona, i el Pla d’actuacié municipal per a risc de
sequera, de I’Ajuntament de Barcelona.

A tots aquests organismes s’ha posat de manifest la nostra vocacio de col-laborar amb les entitats regulado-
res, de manera que, malgrat la sequera, es continui subministrant aigua a la poblacié amb totes les garan-
ties sanitaries. Per respondre al caracter ciclic dels episodis d’escassetat, Aiglies de Barcelona ha posat en
practica diverses actuacions destinades a maximitzar I'aprofitament dels recursos disponibles, minimitzar les
perdues d’aigua i fomentar-ne un consum responsable. Tot plegat, a través d’una col-laboracié estreta amb
les administracions. El 2007 també s’han dut a terme campanyes de sensibilitzacié ambiental i programes de
visites educatives, que ajuden a transmetre els valors de la sostenibilitat.

El sector de 'aigua afecta i es veu afectat, alhora, pel canvi global, que és la suma del canvi climatic, dels canvis
demografics i dels usos del sol. Agbar ha implantat mesures destinades a pal-liar i a reduir els efectes d’aquest
procés i a preveure’n les possibles consequencies, per la qual cosa hi ha adaptat les activitats i les infraestruc-
tures. Una mostra d’aquest compromis és I'adhesié del Grup al Caring For Climate: The Business Leadership
Platform, una iniciativa del Pacte Mundial de les Nacions Unides que vincula les empreses a prendre mesures
efectives contra el canvi global.

COMPROMISOS AMB EL MEDI AMBIENT

El compromis d’Agbar amb la proteccié del medi ambient es duu a terme mitjangant una politica d’innovacio
que permet oferir solucions sostenibles en la gestié de I'aigua. El 2007 hem invertit en innovacié 11,9 milions
d’euros (18 % més que el 2006), la qual cosa representa el 0,8 % sobre la xifra de negoci. A banda dels pro-
jectes d’R+D+l que desenvolupen les empreses d’Agbar Aigua, I'any 2007 s’ha caracteritzat perque s’han
executat diverses iniciatives, entre les quals destaquen I'inici de les activitats de Cetaqua (Centre Tecnologic
de I'Aigua), la participacié activa d’Agbar en el programa internacional R+i Alliance i la posada en marxa del
projecte Cenit Sostaqua.

Durant el 2007 s’han continuat implantant les cartes de compromisos amb els clients per part d’empreses
d’Agbar Aigua. En aquestes cartes, les empreses s’obliguen a complir compromisos concrets que donen
resposta a les inquietuds i a les necessitats dels seus clients, i que suposen una millora del servei. Entre altres,
es tracta de compromisos associats a la instal-lacié del comptador en un termini maxim prefixat en cada cas;
al'avis al client en cas de detectar un excés de consum; a la resposta a queixes o reclamacions en un termini
maxim fixat per endavant, i a la resolucié immediata de gestions comercials. L'empresa mixta Aguas del Arco
Mediterraneo s’ha afegit a aquesta iniciativa durant I'any passat.

Agbar Aigua també esta treballant per desenvolupar una oficina virtual que té com a objectiu facilitar la
realitzacio de gestions en linia. També s’ha incrementat la telectura, que, a banda d’oferir una comoditat
més gran per al client, permet disposar de més informacié sobre el conjunt del sistema d’abastament i
gestionar més bé la demanda. Amb aquesta informacié es pot millorar el rendiment de la xarxa, ja que es
pot controlar millor, es poden detectar possibles fugues i se’n pot optimitzar la gestio.

Els empleats son el suport fonamental per desenvolupar de manera adequada les activitats del Grup Agbar. El
Grup ha desplegat diverses iniciatives destinades a captar els millors professionals, als quals s’ofereixen possi-
bilitats de formacié, condicions de seguretat i de salut laboral, aixi com instruments de dialeg i de participacio
que facin la seva tasca més eficag i estimulant.

Una iniciativa destacada del 2007, en materia laboral, ha estat la posada en marxa del Comite d’lgualtat d’Ag-
bar Aigua, que elaborara un pla que incorpori mesures positives que tendeixin a millorar la conciliacié de la vida
professional, personal i familiar, aixi com mesures que identifiquin, eliminin i castiguin la discriminacio per rad
de sexe. Quant a la prevencié de riscos laborals, Agbar va aconseguir el 2007 la millor puntuacié de totes les
empreses de I'lbex 35 en aquesta matéria, segons I'estudi de I'Observatori de la Responsabilitat Social de les
Empreses. L'index d’incidéncia s’ha reduit de manera destacada aquest Ultim any, en qué s’ha situat per sota
del 5 % al sector Aigua, en I'ambit estatal.
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Adeslas ha continuat mantenint el lideratge que exerceix al sector de la salut i ha reforcat la seva estrategia
d’orientacio al client, com una manifestacio destacada de I'aposta que fa per una estrategia de responsabilitat
corporativa. Durant el 2007, ha desenvolupat un enfocament innovador d’un valor social afegit alt, amb el pro-
grama ‘Adeslas és més’, a través del qual a impulsat sistemes de prevencio i promocio de la salut.

Un altre dels exits significatius d’Adeslas en materia de responsabilitat és la nova orientacié de I'Hospital de La
Ribera, que ha passat a anomenar-se Hospital Universitari de La Ribera, com a expressio de la seva aposta per
la formacié i la docencia. Amb aquest canvi, Adeslas culmina un treball intens de col.laboracié amb diverses
institucions, emmarcat en la politica de responsabilitat corporativa de I’'Hospital de La Ribera. El portal educatiu
que Adeslas ha desenvolupat a internet, www.clikasalud.com, ha rebut diversos guardons nacionals prestigio-
s0s, que han premiat la contribucié que fa en la formacié i I'educacié en materia de salut.

El nostre objectiu és que aquest informe sigui un pas més en la politica de transparencia decidida que duu a
terme el Grup Agbar. Esperem que el lector hi trobi informacio fiable i consistent sobre el desenvolupament
economic del Grup Agbar i sobre els nostres compromisos amb la societat i amb totes aquelles persones que
acompanyen la vida de la nostra companyia.

Jordi Mercader
President del Grup Agbar
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01, _

Perfil del
Grup Agbar_

M 1 / Activitats i preséncia

El Grup Agbar, format per 158 empreses i gairebé 14.000 empleats, centra la seva activitat en el cicle inte-
gral de I'aigua i la salut, i és lider en I'ambit nacional en totes dues activitats i opera amb marques locals en
I'activitat d’aigua i amb Adeslas en I'activitat de salut. Aixi mateix, &€s un actor rellevant en I'ambit mundial
quant a les activitats relacionades amb el cicle integral de I'aigua.

M 2 / Consell d’Administracid, comissions corporatives
i equip directiu

COMPOSICIO DEL CONSELL D’ADMINISTRACIO DE SOCIETAT GENERAL
D’AIGUES DE BARCELONA, S.A. Amb data de 31 de desembre de 2007 (1)

President _ Jordi Mercader Mir6
Vicepresident 1r _ Gérard Mestrallet
Vicepresidente 2n _ Manuel Raventés Negra
Vocals _ Enric Corominas Vila

_ Jean-Louis Chaussade

_ Feliciano Fuster Jaume

_ Bernard Guirkinger

_ Jean-Pierre Hansen

_ Gérard Lamarche

. Miquel Noguer Planas

_Joan Rosell Lastortras

_ Joan Antoni Samaranch Torell¢
Secretari no conseller _ Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Sotssecretari no conseller _ José Antonio Félez Gutiérrez

(1) Amb data 15 de febrer de 2008 Francisco Reynés Massanet i Angel Simon Grimaldos van ser nomenats consellers, per cooptacio,
per cobrir les vacants produides per les rentincies de Joan Antoni Samaranch Torellé i Joan Rosell Lastortras, respectivament.
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COMPOSICIO DE LA COMISSIO EXECUTIVA. Amb data de 31 de desembre de 2007 (2)

President _ Jordi Mercader Mir6
Vocals _ Jean-Louis Chaussade
_ Manuel Raventés Negra
_ Joan Rosell Lastortras
Secretari _ El secretari del Consell d’Administracio

(2) Amb data de 15 de febrer de 2008 van ser nomenats membres de la Comissi¢ Executiva Bernard Guirkin-
ger i Francisco Reynés Massanet.

COMPOSICIO DE LA COMISSIO D’AUDITORIA | CONTROL. Amb data de 31 de desembre de 2007

President _ Feliciano Fuster Jaume
Vocals _ Enric Corominas Vila
_ Bernard Guirkinger
Secretari _ El secretari del Consell d’ Administracio

COMPOSICIO DE LA COMISSIO DE NOMENAMENTS | RETRIBUCIONS.
Amb data de 31 de desembre de 2007 (3)

President _ Joan Antoni Samaranch Torell®
Vocals _ Jean-Louis Chaussade

_ Manuel Raventés Negra
Secretari _ El secretari del Consell d’ Administracio

(3) Amb data 15 de febrer de 2008 va ser nomenat membre d’aquesta Comissié Francisco Reynés Massanet, i
president d’aquesta Manuel Raventds Negra.
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COMISSIO PEL SEGUIMENT DE LA SITUACIO PROVOCADA PER LA SEQUERA.
Constituida per acord del Consell d’Administracio en la seva reunié de 15 de febrer de 2008

President _ Jordi Mercader Mir6
Vocals _ Angel Simon Grimaldos
_ Manuel Raventds Negra
_ Bernard Guirkinger
_ Enric Corominas Vila

EQUIP DIRECTIU
L’equip directiu del Grup Agbar amb data de 31 de desembre de 2007 esta format per:

President - conseller delegat . Jordi Mercader
Director general _ Angel Simon
Secretari general - director general _ Josep Vila

Director general de Mitjans Corporatius _ Lluis M. Puiggari
Aigua (Espanya i internacional) _ Juan Antonio Guijarro
Aigua (Catalunya i Balears) _ Leonard Carcolé
Salut _ Javier Murillo
Construccio i Instal-lacions _ Miquel Alsius

A més a més, hi ha una comissié corporativa integrada pels directors corporatius segtients:

President - conseller delegat . Jordi Mercader
Director general _ Angel Simon
Secretari general - director general _ Josep Vila
Director general de Mitjans Corporatius _ Lluis M. Puiggari
Director corporatiu d’Economia i Finances _ Ferran Perea
Director del Gabinet de Preséncia i Relacions Externes _ Andreu Claret

Per a més informacié relacionada amb els organs de govern, es pot consultar I'lnforme anual 2007 .

M 3 / Reconeixements

El Grup Agbar s’ha situat a la 25a posicié del Monitor Espanyol de Reputacié Corporativa (Merco), que estableix
un ranquing amb les empreses més prestigioses d’Espanya. Aquest indicador recull I'opinié de mil directius de
les empreses més grans que operen a Espanya, que es contrasta amb la d’ONG, analistes financers, sindicats
i associacions de consumidors.
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M 4 / Magnituds principals

7// 2006 NIIF | 2007NIIF | VAR.%
/% MILIONS D’EUROS

COMPTE DE RESULTATS

Ingressos d’explotacio 2.579,0 2.861,0 10,9 %
Cash flow d’explotacio 507,7 557,0 9,7 %
Resultat d’explotacio 329,6 371,0 12,5 %
% Marge resultat d’explotacio 12,8 % 13,0 %

Resultat net 308,0 483,2 56,9 %
% Marge resultat net 11,9 % 16,9 %

Resultat net atribuit a la societat dominant 167,3 352,5 110,8 %

Durant I'exercici 2007 s’ha venut el grup Applus+, que formava el sector d’inspeccio i certificacié. Amb
aquesta venda i, per tant, la desaparicid del segment, en aplicacié del que estableix I'lFRS 5 sobre activi-
tats interrompudes, s’ha procedit a presentar en discontinuitat tant I’exercici 2006 com el 2007. Per aixo,
algunes de les dades de I'exercici 2006 que es presenten poden diferir dels continguts de I'informe anual

de 'exercici 2006.

DETALL PER SEGMENT DELS INGRESSOS D’EXPLOTACIO
Aigua + holding corporatiu

2006

1.427

2007

MILIONS D’EUROS

1.563

9,5 %

Salut

1.088

1.233

13,3 %

Altres

64

65

1,3 %

GRUP AGBAR

2.579

2.861 10,9 %

% d’ingressos d’explotacio

100

20

10 M 2006

2007

Aigua Salut Altres
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DETALL PER SEGMENT DEL RESULTAT D’EXPLOTACIO

Aigua + holding corporatiu 250 364 5,9 %
Salut 91 105 151 %
Altres -1 2 NA
GRUP AGBAR 330 371 12,5 %

% de resultat d’explotacio

75,9
71,3
275 282
M 2006
-_'3'4 0.5 2007

Aigua Salut Altres
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80

70

60

50

40

30
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10

0

% 2006 NIIF MIL;:‘O;:’IEII;ROS VAR. %

ENDEUTAMENT
Patrimoni net total 2.648,1 2.695,2 1,8 %
Endeutament net 1.599,6 532,8 - 66,7 %
Endeutament / patrimoni net 60,4 % 19,8 %
Endeutament / (patrimoni net + endeutament net) 37,7 % 16,5 %
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s’ha incrementat un
12,5 % respecte de
"any anterior

77 2006 | 2007 |

QUALIFICACIONS CREDITICIES
Standard & Poor’s A A

Moody’s A2 A2

778 2006 2007 | VAR.%_ |

DIVIDENDS
Proposta de distribucié del dividend (milions d’euros) 67,4 81,7 21,2 %
Proposta de distribucié del dividend per accié (euros) 0,455 0,546 20,0 %
Payout 40,3 % 23,2 %

INFORMACIO BORSARIA

Cotitzacio al tancament 27,75 27,53 -0,8%
BPA - Benefici basic per accid (euros) 1,12 2,36

PER (cotitzacio tancament / BPA) (euros) 24,78 11,69

RATIOS

ROA (%) 10,8 11,2

ROE atribuible (%) (%) 10,4 19,3

Leverage () 37,7 16,5

(*) ROA (NOPAT abans d’'impostos / capitals empleats mitjans)
ROE atribuible (resultat net / fons propis mitjans)
Leverage (endeutament net / capitals empleats)

A 2006 | 2007 | _VAR.%

PLANTILLA MITJANA CONSOLIDADA
Plantilla consolidada (*) 12.827 13.722 7,0 %

() No s’hiinclou la plantilla dels segments en discontinuitat.
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DETALL DE LA PLANTILLA MITJANA CONSOLIDADA

Per categoria Per pais
AUXILIARS, OBRERS DIRECTIUS | TITULATS REGNE UNIT
| SUBALTERNS SUPERIORS 11 % 3,4 %
32 %
XILE 10,9 %

TITULATS GRAU
MITJIA 12 %

CARRECS
INTERMEDIS 10 %

OFICIALS
ADMINISTRATIUS 14 %
OFICIALS NO

ADMINISTRATIUS 21 %

Per contracte

ESPANYA 85,7 %

Per segment

EVENTUAL 19 %

FIX81 %

SALUT 30 %

AIGUA 64 %

ALTRES 6 %

ZZ2
Inversions immaterials 92,0 42,7
Inversions materials 189,3 255,8
Inversions financeres 360,1 47,8
TOTAL INVERSIONS CONSOLIDADES 641,3 346,2

() No s’hi inclouen les inversions dels segments en discontinuitat.

7
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MILIONS D’EUROS

DETALL PER SEGMENT DE LES INVERSIONS CONSOLIDADES EL 2007

Aigua + holding corporatiu 32,3 225,6 32,0 290,0
Salut 10,3 29,1 15,7 55,2
Altres 0,1 1,0 0,0 1,0
GRUP AGBAR 42,7 255,8 47,8 346,2

A continuacio es presenta la creacio de riquesa durant el 2007 per als diversos grups d'interes del Grup Agbar,
estimada a través de I'indicador de valor economic directe generat i distribuit, proposat als estandards dels
informes de sostenibilitat que emet el Global Reporting Initiative (GRI).

\

: AIGUA + ALTRES

MILERS D’EUROS (2007)

N

VALOR ECONOMIC DIRECTE GENERAT | DISTRIBUIT

Valor economic generat [A] 1.919.205 1.247.470 64.845 3.231.520
a) Ingressos 1.919.205 1.247.470 64.845 3.231.520
Valor economic distribuit [B] 1.497.283 1.192.388 63.070 2.752.741
b) Costos operatius 774.386 960.452 40.238 1.775.076
c) Salari i beneficis a empleats 287.197 121.622 18.916 427.735
d) Pagaments a proveidors de capital 270.108 48.997 1.829 320.934

- Accionistes (dividends pagats el 2006) 146.256 43.922 231 790.409

- Entitats financeres 123.852 5.075 1.598 130.525

€) ) Impostos (¥ 152.439 61.279 2.087 215.805
f) Recursos destinats a la societat 13.153 38 0 13.191
Valor economic retingut = [A] - [B] 421.923 55.082 1.775 478.780

(*) Inclou la Seguretat Social a carrec de I'empresa.
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Compromisos_

La visio, la missi6 i els valors del Grup soén els pilars sobre els quals es basa la seva activitat. En aquest sentit,
la visi6 és la descripcioé de I'escenari desitjat, que al Grup Agbar s’ha definit de la manera seglent: “Ser el grup
empresarial de referencia en les nostres arees d’activitat”. D’altra banda, la missio és I'eix en qué es desenvo-
lupa I'activitat que assumeix el Grup Agbar com “gestionar serveis que contribueixen a la qualitat de vida de
les persones i que generen valor per als grups d’interes”. Finalment, els valors sén els principis que generen un
compromis compartit. Al Grup Agbar se n’han definit quatre, que son:

_ Lexcel:léncia en la prestacio de serveis.

_ Lainnovacié orientada a la millora continuada de processos, de productes i de serveis.

_ La promocié del dialeg i del compromis amb els grups d’interés.

_ El desenvolupament de negoci sostenible, basat en criteris de responsabilitat econdmica, social i

ambiental.
Des del Grup Agbar, es creu que la millor manera de treballar per millorar la qualitat de vida de les persones i
generar valor és tenir en compte cada una de les sensibilitats del nostre entorn. Ha estat en aquest sentit que
Agbar ha identificat els seus grups d’interes i, a través d’'uns compromisos, ha establert actuacions i objectius
concrets. Es fa un seguiment d’aquests objectius, sempre amb la finalitat de la millora continuada, i poden ser
tant a curt com a llarg termini. A continuacié mostrem un grafic amb tots els grups d’interes identificats i els
compromisos que s’hi han adquirit i que s’han establert com a prioritaris:

RELACIONS AMB ELS GRUPS D'INTERES

Reguladors Proveidors
ACCIONISTES
ONG ) ~ Socis estratégics
g, 2 A iaci professionals
Associacions de veins ~ ﬁ &
ﬁmp 'ﬂg Comunitat académica
Institucions financeres CH, & S
0,0, M
/@@% 0/6’77 6\0 Associacions de consumidors
&y gy 0. RS
24,32, S
Liders d’'opini6 %&/{00 Q'@@\;\
&/P;:Q L Mitjans de comunicacio

Sindicats i patronals Partits politics
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COMPROMISOS AMB ELS ACCIONISTES | ELS INVERSORS

_ Crear valor afegit per als inversors a través d’actuacions sostenibles i responsables.

_ Facilitar la comunicacié amb els accionistes a través dels canals adequats, de manera transparent i impul-
sant-ne la bidireccionalitat.

_ Tenir en consideracié les inquietuds i les necessitats de fons socialment responsables, més enlla de les
estrictament economiques.

COMPROMISOS AMB ELS CLIENTS

_ Millorar la qualitat dels serveis i dels productes que s’ofereixen i apropar-se a les necessitats especifiques
de cadascun dels segments.

_ Innovar en 'oferta, oferint un plus de comoditat i fiabilitat.

_ Establir una comunicacio efectiva, millorant els canals de comunicacié. Fomentar els canals no presencials
que permetin una disponibilitat millor.

COMPROMISOS AMB ELS EMPLEATS

_ Establir plans de formacié¢ i de seguiment del desenvolupament que ofereixin possibilitats de promocié i de
millora, tant en I’ambit personal com professional.

_ Propiciar i millorar els canals de comunicacié i les eines de dialeg que ajudin en la participacié de la con-
secucio dels objectius comuns.

_ Integrar de manera efectiva la seguretat i la salut laboral en les activitats, fomentant la formaci6 i la parti-
cipacié en aquest ambit.

COMPROMISOS AMB LES ADMINISTRACIONS PUBLIQUES

_ Mantenir una politica de transparencia en les relacions, mitjancant un dialeg fluid que busqui les millors
alternatives per a I'usuari dels serveis.

_ Actuar proactivament respecte de I'evolucié 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 amb una qualitat excel-lent, en el marc de la sostenibilitat.

COMPROMISOS AMB LA SOCIETAT
_ El'medi ambient: aplicar el Codi mediambiental corporatiu, que inclou implantar sistemes de gestié ambiental
i promoure bones practiques, tant internament com entre els proveidors del Grup.
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_ La comunitat local: implicar-se en la millora de la qualitat de vida de la comunitat local en qué s’opera,
mitjangant accions de comunicacié i de sensibilitzacio, i oferir I'experiencia que el Grup té a cada sector
d’activitat.

COMPROMISOS AMB ELS PROVEIDORS

_ Establir relacions basades en els principis d’integritat i d’honestedat.

Promoure la transparéncia en les relacions i mantenir criteris objectius de seleccio.
Fomentar les practiques de sostenibilitat en aquest col-lectiu.

COMPROMISOS AMB ASSOCIACIONS PROFESSIONALS | ALTRES ORGANISMES

_ Fomentar que s’assumeixin les millors practiques en les activitats del Grup, de manera que es contribueixi
a crear un escenari fiable per als grups d’interés.

_ Aportar el coneixement huma i tecnic per resoldre problemes compartits als diferents sectors i en els
ambits economics, ambientals i socials.

M 1 / Actuacions

El comite de direccié del Grup és el responsable final de vetllar perqué es compleixin els compromisos de I'or-
ganitzacié dins del marc d’una actuacio etica, transparent i de respecte als drets humans. Aquests compro-
misos son compartits i comuns per al conjunt del Grup, independentment del sector d’activitat en qué s’operi.
Per aix0, en aquest apartat de I'lnforme de responsabilitat corporativa es recullen les accions proactives de
I'organitzacié en els aspectes esmentats.

CODI MEDIAMBIENTAL CORPORATIU

El compromis del Grup Agbar amb el medi ambient i la seva proteccid s’expressa en el Codi mediambiental
corporatiu, aprovat el 2002 amb I'objectiu que totes les persones que treballen en cadascuna de les empre-
ses del Grup el comparteixin i el posin en practica.

El compromis i la involucracio en aquest ambit es reflecteixen en la implantacié de sistemes de gestié ambien-
tal, les auditories i les bones practiques ambientals, que es consideren eines per controlar i fer un seguiment
d’una gestié empresarial respectuosa amb I'entorn. A més a més, les empreses del Grup Agbar vetllen pel
possible impacte ambiental de les materies primeres que fan servir i promouen el respecte ambiental entre els
proveidors. D’altra banda, els empleats del Grup han d’actuar com a agents de promocié del respecte al medi
ambient i adequar la seva conducta per desenvolupar aquest respecte.

CODI ETIC
A 'lnforme de I'any 2006 es posava com a objectiu iniciar un projecte de millora del codi étic, per incorporar-hi
modificacions substancials que en fomentessin la interactivitat. Durant I'any 2007 s’ha treballat en un nou codi
etic del Grup Agbar, que, tot i que encara no esta enllestit, si que s’ha comencat a emmarcar en el context del
Grup. Actualment, aquest codi pretén fer de referencia quant al respecte dels drets fonamentals i a la dignitat
humana en el desenvolupament de les activitats del Grup, que es compromet explicitament a respectar els
drets fonamentals, les llibertats publiques reconegudes pels acords internacionals i els sistemes juridics dels
paisos en que desenvolupa les seves activitats. Per controlar aquestes questions, el Grup Agbar disposa d’un
departament d’auditoria interna que té com a objectiu avaluar independentment els sistemes de control interns
establerts, i n’informa sobre I'adequacié i proposa aspectes de millora.

_ Objectiu 2008. Continuar el projecte de millora del codi étic i incorporar-hi una linia confidencial

per als empleats.
Pel que fa a la prevencié del frau, la tasca d’auditoria interna es realitza dins del marc general de les actua-
cions que duu a terme d’identificacio de debilitats de control intern, que inclou la totalitat del Grup, i queda
complementada amb la realitzacio selectiva de revisions, verificacions i analisis més substantives. El segui-
ment sistematic que es fa de I'estat dels plans d’accié proposats, com a resposta a les recomanacions rea-
litzades per I'auditoria interna, permet dotar les tasques que desenvolupa de I'eficiencia que mereixen. Per
desenvolupar les funcions encomanades, I'auditoria interna compta amb una direccié d’auditoria interna
corporativa i unitats d’auditoria interna en diversos negocis del Grup. A banda d’aixo, es troba sotmesa al
control i a la supervisié de la Comissié d’Auditoria i Control del Consell d’Administracié. Finalment, cal indi-
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El Grup Agbar esta
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car que durant els Ultims tres exercicis s’han desenvolupat més de 200 tasques d’auditoria interna, d’abast
diferent, que han inclos les diferents unitats de negoci del Grup.

GESTIO DE RISCOS
Durant I'any 2007, s’ha treballat en un sistema d’identificacié i d’avaluacié de riscos aplicable a totes les em-
preses d’Agbar Aigua. L'efectivitat del sistema ha quedat demostrada amb I'elaboracié del mapa de riscos
d’Aigles de Barcelona, en que els diversos riscos (financers, estrategics, operatius o fortuits) s’han prioritzat
segons la probabilitat i la severitat, i s’han identificat els plans d’accié que tenen associats.
_ Objectiu 2008. Implantar el procés sistematic de gestié de riscos a Aiglies de Barcelona (actualitzar
i supervisar periodicament el mapa de riscos i els plans d’accié que hi ha associats), per fer-lo servir
com a eina de gestio en la presa de decisions. Es pretén que en un futur el sistema de gestié de riscos
s’estengui a les diverses societats del Grup.

PACTE MUNDIAL

El Grup Agbar esta adherit des del 2002 al Pacte Mundial (Global Compact) i €s membre del comite executiu
de I’Associacio Espanyola del Pacte Mundial de Nacions Unides (Asepam). Es tracta d’un drgan constituit I'any
2004 amb la finalitat de donar suport, promoure i difondre els principis del Pacte Mundial de les Nacions Unides
a Espanya, i que serveix d’interlocutor davant de 'ONU i crea un moviment d’empreses obert al dialeg amb els
grups que estiguin interessats a implantar aquests principis.

El 2007 s’ha emplenat I'informe de progrés, en que es recullen les iniciatives que ha desenvolupat el Grup
d’acord amb els deu principis del Pacte Mundial. Aquest informe es troba a disposicié de qualsevol interessat
a la pagina web www.pactomundial.org.

FORUM DE REPUTACIO CORPORATIVA
El Forum de Reputacio Corporativa es va constituir I'any 2002 per iniciativa del Grup Agbar, BBVA, Repsol
YPF i Telefonica. Més tard s’han afegit a aquesta iniciativa Abertis, Ferrovial, Gas Natural, Iberdrola, Iberia
i Renfe. El Forum de Reputacio Corporativa é€s un lloc de trobada, d’analisi i de divulgacié de tendéncies,
eines i models de gestid de la reputacié corporativa. Durant el 2007 s’ha difés entre els empleats de les
empreses del Grup el projecte ‘2015. Un mon miillor per a la Joana’ a través de baners, triptics i posters, el
qual té com a finalitat donar a coneixer els objectius de desenvolupament del mil-lenni.
_ Objectiu 2008. Continuar amb la campanya de difusié dels Objectius del Mil-lenni als altres grups
d’interés de les empreses que formen el forum.
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Accionistes
iinversors

.

Crear valor per a I’accionista és una de les prioritats principals per al Grup Agbar que aporta, a meés, el com-
promis de maxima transparencia en totes les seves actuacions.

Els nostres accionistes saben que el Grup Agbar treballa per proporcionar a tots els seus inversors una
rendibilitat creixent i sostinguda.

Les participacions més significatives del Grup han variat substanciaiment amb motiu de I'OPA llancada per
Suez Environnement, SA, Suez Environnement Espafia, SLU, HISUSA, Holding de Infraestructuras y Servicios
Urbans, SA, i Criteria CaixaCorp, SA. Amb data 31 de desembre de 2007 I'estructura accionarial estava for-
mada de la manera seguient:

ESTRUCTURA ACCIONARIAL

HISUSA, Holding de Infraestructuras y Servicios Urbanos, SA 52,9 %
Criteria CaixaCorp, SA 1,74 %
Suez Environnement Espana, SLU 1,81 %
Pontegadea Inversiones, SL 5,01 %
Free float 38,54 %

M 1 / Compromisos

_ Crear valor afegit per als inversors a través d’actuacions sostenibles i responsables.

_ Facilitar la comunicacié amb els accionistes a través dels canals adequats, de manera transpa-
rent i impulsant-ne la bidireccionalitat.

_ Tenir en consideraci6 les inquietuds i les necessitats de fons socialment responsables, més
enlla de les estrictament economiques.
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M 2 / Evoluci6 borsaria

CONTEXT GENERAL

El 2007 ha estat un any d’incerteses per als mercats borsaris, els quals han vist frenada la tendencia a
I’alga que havien experimentat durant els darrers anys. En el cas espanyol, tot i I'ascens de les cotitzaci-
ons per cinque any consecutiu, ha augmentat la volatilitat als mercats, malgrat que s’han mantingut uns
volums de contractacié elevats. A més a més, hi ha hagut un gran nombre d’operacions corporatives,
entre les quals destaquen les 21 ofertes publiques d’adquisicié d’accions (OPA), 17 de les quals s’han
resolt favorablement, i les 10 ofertes publiques realitzades per empreses noves, que han impulsat el
volum de contractacié a un nou record historic, ja que han augmentat un 45 % i han assolit 1,67 bilions
d’euros en el conjunt de I'exercici (1,15 bilions el 2006).

En un any en que I'entorn economic ha estat marcat per la ruptura del consens sobre el creixement
economic internacional que es va viure en els anys anteriors, la crisi per les hipoteques d’alt risc als
Estats Units ha marcat negativament la marxa dels mercats borsaris principals.

En el cas espanyol, I'lbex 35 va finalitzar I'exercici en els 15.182,30 punts i durant I'any va acumular una
revaloritzacié del 7,3 %, enfront del 31,8% que havia aconseguit I'any 2006. Aquest fet manifesta un
retrocés en el seu creixement, malgrat que el mes de maig va superar el maxim historic, quan va assolir
els 15.501 punts. Els efectes de la crisi per les hipoteques d’alt risc nord-americanes van aflorar durant
I’estiu, quan es va transformar en una crisi crediticia, ja que els bancs no es prestaven diners entre
ells, la qual cosa va dur els bancs centrals a injectar liquiditat de manera extraordinaria en el sistema
interbancari. Des d’aquest moment i fins ara, la crisi ha acompanyat els indexs borsaris principals, la
qual cosa ha implicat una volatilitat alta als mercats.

L’exercici borsari a Espanya va ser pitjor del que mostren les caigudes en les revaloritzacions dels in-
dexs de referencia principals en I'ambit mundial. Aixi, dels 35 valors que ponderen el principal selectiu
espanyol, només 17 van aconseguir tancar I'exercici amb plusvalues en les seves cotitzacions. L'analisi
de I'evolucié a la resta del mercat espanyol de la renda variable durant el 2007 és encara més greu: les
caigudes en molts valors mitjans i petits es van emportar les plusvalues acumulades en els Ultims tres
anys, mentre que només 23 titols van aconseguir salvar I'any sense pérdues.
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UN ANY D’INCERTESES

’optimisme amb que va comengar I'any borsari es va mantenir fins a finals de febrer, quan, entre les especulaci-
ons sobre la instauracio de mesures restrictives a la inversié i els comentaris d’Alan Greenspan sobre la possibilitat
d’una recessio als EUA a finals del 2007, es va tancar a la baixa. A principis de marg les hipoteques nord-ameri-
canes van sortir en escena per primera vegada. A les primeres sessions es van registrar perdues provocades per
les fortes caigudes a les borses asiatiques i van sorgir dubtes sobre el creixement economic als EUA, aixi com
sobre la crisi hipotecaria. Els preus tan raonables en que es van quedar molts valors i I'activitat corporativa alta de
gairebé tots els sectors del mercat, van aconseguir atraure de nou els inversos a les borses.

La borsa espanyola va tancar el maig amb maxims historics i va registrar el millor mes des del setembre del 2005,
les pujades de la qual van permetre superar les retallades provocades per les immobiliaries a I'abril. La borsa
espanyola va tancar el primer semestre del 2007 enmig d’un ambient de cautela i amb una volatilitat creixent.
Malgrat que els resultats empresarials i les seves perspectives fossin favorables en tot moment, I'estiu va
marcar un punt d’inflexié, quan van aflorar els primers problemes en algunes companyies hipotecaries nord-
americanes i en certs fons d’alt risc.

El nerviosisme desencadenat per la crisi va perdre intensitat durant el setembre, fet que li va permetre recu-
perar-se relativament durant la segona quinzena del mes, gracies al suport que els bancs centrals van donar
a les borses amb les injeccions de liquiditat. La Reserva Federal, amb les rebaixes en els tipus, es va mostrar
predisposada a impedir que la crisi hipotecaria viscuda als Estats Units afectés el creixement.

L'lbex 35 va pujar a I'octubre un 9,01 %, el millor registre mensual des de I'abril del 2003, que va arribar a
marcar sis maxims historics consecutius i va consolidar els guanys el novembre. No obstant aixo, la preocu-
pacio pels efectes de les hipoteques d’alt risc, altre cop en primer pla, més I'escalada imparable del barril de
petroli, que cada vegada s’acostava més als 100 dolars, mentre I'euro es pagava a gairebé 1,50 dolars, van
jugar en contra de les noves rebaixes de tipus i van accentuar el fre a les borses. Les alces dels mesos previs
també van fer que la precaucié provoqués un novembre que va tancar amb ndmeros vermells.

Les incerteses sobre la crisi van tornar a pesar en I'anim dels inversors al desembre, la primera quinzena
del qual es va caracteritzar per registrar guanys generalitzats a les borses, condicionats per les bones da-
des macroeconomiques, les decisions del Banc Central Europeu i el Banc d’Anglaterra respecte dels tipus
d’interés, els anuncis del Govern dels Estats Units respecte del pla de rescat de les hipoteques d’alt risc i la
campanya de resultats. S’ha de lamentar I'absencia en aquest exercici d’un rally de final d’any, és a dir, la
pujada que sol acompanyar les borses durant les Ultimes setmanes de desembre, quan els grans inversos
ajusten les carteres per a I'any seglent. Els dubtes i els temors d’una recessié mundial per la crisi de les
hipoteques de risc van pesar massa i el desembre es va tancar I'exercici amb un retrocés que el va convertir
en el pitjor mes del 2007 i el pitjor tancament d’any des del 2002.

AIGUES DE BARCELONA

Dins d’aquest panorama nacional i internacional, el valor d’Aigles de Barcelona va tancar I'any 2007 en els
27,53 euros, la qual cosa representa una perdua anual del 0,8 %. El volum efectiu negociat el 2007, ajustat
per I'operacié especial de venda de Torreal (les 9.982.127 accions de la qual es van vendre a HISUSA i a
Criteria CaixaCorp, SA el novembre), va ser de 4.730 milions d’euros davant dels 2.952 milions d’euros
negociats el 20086, la qual cosa va suposar un increment del 60,2 %. El nombre de titols negociats el 2007,
també ajustat per la mateixa operacié, va arribar als 175,3 milions enfront dels 127,4 milions negociats el
2006, la qual cosa va representar un augment del 37,6 %. Es van produir aquests increments importants
gracies sobretot als traspassos de carteres, juntament amb les especulacions sobre operacions corporati-
ves, que es van viure durant tot el 2007.

La caiguda registrada durant els primers mesos del 2007 es va interpretar com una reaccio logica del mercat
després de la forta pujada registrada durant el 20086, tot i que els avangos registrats a les sessions de marg van
corregir la situacié, com a resultat dels rumors permanents sobre possibles operacions corporatives que hi va
haver durant el primer trimestre sobre I'accié d’Aiglies de Barcelona.

El 10 d’abril del 2007, els accionistes Suez Environnement, SA, Suez Environnement Espana, SLU, HISUSA,
Holding de Infraestructuras y Servicios Urbanos, SA i Criteria CaixaCorp, SA, propietaris en conjunt del 49,7 %
d’Aigles de Barcelona en aquesta data, van emetre un comunicat en qué convenien formular una OPA sobre la
totalitat de les accions d’Aiglies de Barcelona que no controlaven. La transaccié va quedar subjecta a I'aprovacio
per part de les autoritats competents en matéria de defensa de la competencia i va comptar, des del primer mo-
ment, amb el suport irrevocable del tercer accionista d’Aiglies de Barcelona, Torreal, SA, que en aquell moment
tenia el 6,66 % del capital.
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1’OPA ha marcat
1’evolucio del
valor durant el 2007

La sollicitud d’autoritzacid de I'OPA, que es va presentar davant de la CNMV el dia 1 d’octubre del 2007, va
establir com a contraprestacio oferta 27,65 euros per accio, fet que va condicionar I'evolucié de I'accié fins al
final de I'exercici, que va registrar cotitzacions molt properes a aquest preu, tot i que sempre una mica per sota i
la va allunyar de les volatilitats elevades que van patir els mercats durant I'Gltim semestre de I'any. L’autoritzacio
de la CNMV no es va obtenir fins al 27 de desembre i se’n va estendre el termini corresponent d’acceptacio del
2 gener al 16 de gener del 2008, tots dos inclosos. El 18 de gener del 2008 la CNMV va comunicar que s’havia
acceptat I'OPA per un total de 50.205.817 accions, representatives del 77,06 % del total de les accions a les
quals es va estendre efectivament I'oferta i del 33,55 % del capital social de la Societat General d’Aigles de
Barcelona, SA. De 'OPA, en resulta la distribucié de participacions segtent:

DISTRIBUCIO DE PARTICIPACIONS

HISUSA, Holding de Infraestructuras y Servicios Urbanos, SA 66,44 %
Criteria CaixaCorp, SA 11,55 %
Suez Environnement, SA 10,21 %
Suez Environnement Espana, SLU 1,81 %
Free float 9,99 %

Les societats oferents s’han compromes a adoptar, en un termini maxim de sis mesos, les mesures neces-
saries per assegurar el manteniment de la liquiditat i de la difusi¢ de les accions en condicions adequades
perque continuin en la cotitzacioé borsaria. Igualment, tenen la voluntat ferma, irrevocable i incondicional que
el percentatge de capital de la Societat General d’Aiglies de Barcelona, SA en poder de tercers se situi al
voltant del 30 % dins dels dos anys seglents a la liquidacio de I'oferta.

Finalment, cal destacar que el 29 de novembre del 2007 es va tancar la venda d’Applus+ a una societat que
pertany al grup de gestiod de fons The Carlyle Group per 1.480 milions d’euros. Aquesta operacio va suposar
per al Grup Agbar uns ingressos de 541,6 milions d’euros i unes plusvalues netes de 217 milions. La venda va
ser molt ben acollida pels mercats, ja que permetra que la companyia pugui continuar creixent en els sectors
d’activitat principals: aigua i salut. Tenint en compte que el mercat va considerar la venda d’Applus+ com un
pas endavant per obtenir un posicionament estrategic millor en el negoci principal, el cicle integral de I'aigua,
les noves inversions a la Xina i a Algéria no fan res més que confirmar aquestes previsions.

M 3 / Actuacions

INTERACTIVITAT AMB ELS INVERSORS MINORITARIS

El Grup Agbar vetlla pel dret a la informacio dels accionistes d’acord amb article 7 dels estatuts socials. En aquest
sentit, el Grup disposa d’un servei d’atencio i d’informacio a I'accionista, que s’emmarca en la Direccid de Relacié
amb els Inversors, que garanteix una comunicacio bidireccional amb els accionistes mitjangant un tracte persona-
litzat, que s’adapta a les demandes i s’adequa a les necessitats que puguin tenir. Durant I'any 2007, i continuant
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amb aquesta politica de garantir un servei d’atenci¢ individual i personalitzat, la comunicacié amb els accionistes
es va dur a terme de manera fluida a través de tots els canals disponibles que té per establir-la. Aquesta interaccié
va donar lloc a un total de 244 consultes durant I'any, la qual cosa significa un augment de I'1,24 % respecte de
I'any anterior. Els canals de comunicacié que el Grup posa a disposicid de I'accionista sén:
_ Teléfon d’atencié a ’accionista. La via telefonica s’imposa com el canal de comunicacié preferit
pels accionistes per contactar amb el Grup Agbar i destaca per sobre de les altres vies de comunicacio.
A través de la linia telefonica directa (93 342 21 19), els accionistes poden sol-licitar informacio, aclarir
dubtes i/o expressar la seva opinié de manera immediata.
_ Pagina web del Grup. El Grup Agbar disposa a la seva pagina web d’un site especific amb informacid
actualitzada per als accionistes i els inversos d’acceés facil i rapid (http://www.agbar.es/inversores/esp/index.
asp). Aquest lloc web es presenta com un dels canals de comunicacié més utilitzats pels accionistes, tal com
constata el gran nombre de visites que rep. Segons les estadistiques, durant el 2007 hi va haver un increment
de les visites respecte de les realitzades durant el periode anterior. L'any 2006 les visites al lloc web van repre-
sentar un total de 719.212, mentre que el 2007 aquesta xifra va augmentar fins a situar-se a 982.889, la qual
cosa comporta un creixement del 36,7 %. Els accionistes consulten principalment documents com l'informe
anual, concretament el de I'exercici 2006, que és el document més vist amb 160.245 consultes.
Al lloc web els accionistes també tenen la possibilitat de posar-se en contacte amb el Grup a través d’una
adreca de correu electronic especifica (accionistas-inversores@agbar.es), des del qual s’atenen tota mena
de consultes i de suggeriments.
A més a més, el 2007, amb motiu de la realitzacié de la Junta General Ordinaria d’Accionistes, es va crear
un minisite web dins de la pagina web corporativa en qué els accionistes podien trobar tota la informa-
ci6 relacionada amb aquest tema. El nombre de visites d’aquest lloc web de caracter especial va ser de
94.544, |la qual cosa el converteix en tot un exit per ser el primer any.
Quant a la Junta General Ordinaria d’Accionistes hi ha una altra adreca de correu electronic especifica,
(iga@agbar.es), en que els accionistes poden formular qualsevol consulta relacionada exclusivament amb
I'organitzacio i el desenvolupament de la Junta, un tema que sempre acostuma a suscitar molt d’interes.
_ Atencié postal. Com a métode més tradicional el Grup Agbar també posa a disposicié de I'accionista
una adrega de correu postal a la qual es pot dirigir:
Societat General d’Aigiies de Barcelona, SA
Atencio a I'lnversor
Torre Agbar, avinguda Diagonal, 211
08018 Barcelona

TEMES DE CONSULTA DELS ACCIONISTES

ALTRES 21 %

JUNTA GENERAL
ORDINARIA
D'ACCIONISTES 39 %

PAGAMENT DE DIVIDEND 4 %

TORRE AGBAR 4 %

AMPLIACIO
DE CAPITAL 5 %

OPA 11 %

SOL-LICITUD MEMORIES 16 %
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El Grup Agbar
compleix amb els
criteris d'equitat
i transparencia
vigents actualment

INTERACTIVITAT AMB ELS INVERSORS INSTITUCIONALS

Durant I'any 2007, s’ha continuat atenent la demanda d’informacié dels mercats financers sobre el Grup Ag-
bar, malgrat el llancament de I'OPA per part de Suez Environnement, SA, Suez Environnement Espafa, SLU,
HISUSA, Holding de Infraestructuras y Servicios Urbanos, SA i Criteria CaixaCorp, SA. En aquest sentit, els
contactes desenvolupats durant I'exercici han estat un total de 469, les fonts de contacte principal dels quals
han estat les reunions col-lectives i els road shows. Durant I'any 2007, del total de 469 contactes, 67 es van
atendre en reunions individuals a les oficines de la Torre Agbar i en teleconferencies. A més a més, el Grup va
fer quatre presentacions col-lectives a Madrid i a Barcelona en qué van acudir un total de 369 convidats. Tam-
bé cal destacar la participacio del Grup en seminaris de prestigi com el Foro MedCap, organitzat per borses i
mercats espanyols (BME). Finalment, hi va haver 33 contactes mitjangant campanyes itinerants (dues en total
durant el 2007).

COMUNICACIONS

La informacié rellevant quant al Grup Agbar, seguint la normativa vigent per a societats cotitzades, s’ha de
comunicar a la Comissié Nacional del Mercat de Valors (CNMV), a la vegada que se n’ha d’informar a la
pagina web. Per aix0, el Grup Agbar compleix amb els criteris d’equitat i de transparencia d’acord amb la
disposicio legislativa vigent.

INDICADORS
A continuacié es presenten tot un seguit d’indicadors economics d’interés per als accionistes.

7z

Nombre d’accions negociades (milions) 135,35 185,29
Efectiu negociat (milers d’euros) 3.115.378 5.006.455
Ultima cotitzacié (euros) 27,75 27,53
Maxim (euros) 28,20 28,75
Minim (euros) 17,92 23,72
Mitja (euros) 23,08 27,00
Benefici net (milers d’euros) 167.253 352.541
Benefici net per accié (euros) 1,115 2,356
Dividend per accio (euros) 0,435 0,455
Capital social (nombre d’accions) 149.965.688 149.641.707
Capitalitzacioé borsaria a tancament d’any (milions d’euros) 4.162 4.120
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Agbar Aigua, reconeguda entre els liders mundials del sector, esta constituida pel conjunt de societats que
es dediquen a la gestio del cicle integral de I'aigua, és a dir, a la captacio, el transport, la potabilitzacié i la
distribuci¢ d’aigua potable, aixi com a la recollida d’aigua residual, la depuracio, la reutilitzacié i, finalment, la
devolucioé al mitja natural amb el minim impacte ambiental. La recerca de noves fonts (principalment mitjancant
la dessalinitzacié de I'aigua del mar i la regeneracio) i la gestio integral dels diferents recursos també s’han
convertit en aspectes essencials en la gestié actual de I'aigua.

Des d’Agbar Aigua es garanteix una gestié correcta de I'aigua des del principi, fent compatibles un gran res-
pecte pel medi ambient i un subministrament d’aigua en perfectes condicions per a I'Us diari de tota la societat.
Finalment, I'aigua es restitueix a la naturalesa en les millors condicions i d’aquesta manera es tanca un cicle
que ens permet tornar a comencgar. Aquesta gestio eficient, gracies a la qual podem oferir als nostres clients
un compromis de servei basat en la garantia de qualitat i el respecte ambiental, es fonamenta en la recerca
permanent, en una adaptacié constant a les variacions de I'entorn i una aposta ferma per la innovacié tecno-
logica (vegeu grafic ‘Cicle de I'aigua’).

M 1 / Activitat nacional

Agbar Aigua és el primer operador privat de gesti¢ de I'aigua urbana a Espanya. Present a totes les comuni-
tats autonomes espanyoles, presta serveis d’abastament d’aigua a prop de 13 milions d’habitants en més de
1.200 municipis que van des dels 1.000 fins als gairebé tres milions habitants.

Durant I'any 2007, Agbar Aigua es va adjudicar la gestié de 21 nous contractes relacionats amb I'activitat
d’aigua potable, els quals donen servei a uns 44.000 habitants. També es van renovar 59 contractes, amb
una poblacié equivalent a 213.000 habitants. En destaquen la renovacié del contracte de Benidorm, a Alacant
(67.500 habitants); la renovacié del contracte de Ripollet, a Barcelona (34.700 habitants), i el nou contracte de
Santa Cruz de La Palma, a les Canaries (17.640 habitants).

Pel que fa a I'activitat de clavegueram, Agbar aigua va ser adjudicataria de 23 concursos entre nous contrac-
tes i renovacions, amb servei a 159.000 habitants. Entre aquests concursos, esmentem el nou contracte de
Ciudad Real (71.005 habitants).

Quant a I'activitat de depuracio, Agbar Aigua va ser adjudicataria de 41 contractes de gestié d’estacions
depuradores d’aiglies residuals, que suposen la gestio d’una carrega contaminant de 285.000 habitants equi-
valents. En aquest apartat, destaquen els contractes de Xativa, a Valéncia (28.000 habitants); la renovacio
del contracte de Mag, a les Balears (27.000 habitants), i I'adjudicacié de la gestid de 10 plantes depuradores
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ABASTAMENT
Municipis servits 1.205
Poblacio total servida (habitants) 12.717.598
Clients 6.089.018
Volum lliurat a la xarxa (hm?®/any) 1.318,7
Nombre d’ETAP en explotacié i contractes vinculats 223
Capacitat total de tractament (m®/dia) 2.496.143
Longitud total xarxa de distribucio (km) 64.873
Clavegueram
Municipis servits clavegueram (1) 381
Poblacio total servida clavegueram (habitants) (2) 8.377.872
Longitud xarxa clavegueram i col-lectors (km) 20.645
Depuracié
Municipis servits depuracio (3) 498
Contractes vinculats a activitats de depuracio 565
Carrega contaminant equivalent (habitants) (3) 10.168.063
Capacitat total de depuracié (m?/dia) (3) 2.495.853

(1) Unicament el nombre de municipis dels serveis on es gestiona la xarxa de clavegueram en qualsevol de les seves possibilitats
(GADU, només neteja).

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

(8) Municipis i dades diverses on s’exploten les EDAR.

7
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Aigues de Barcelona
esta construint la
dessalinitzadora de
I’area metropolitana
de Barcelona

EVOLUCIO DE LACTIVITAT COMERCIAL A CATALUNYA

_ SOCIETAT GENERAL D’AIGUES DE BARCELONA, SA

Aiglies de Barcelona dona servei a 2.815.092 habitants, corresponents a la poblacié de la ciutat de Barcelona
juntament amb la de 22 municipis més de I'area metropolitana. Els clients es distribueixen entre domestics
(87,5%), comercials i industrials (11,9 %), i subministraments municipals i altres distribuidors (0,6 %). Durant
I’exercici 2007 es van facturar 181,4 milions de metres cubics, un 64 % dels quals destinats a Us domestic,
un 26 % a Us comercial i industrial, un 6 % a Us public municipal i un 4 % a altres distribuidors. D’altra banda,
durant el 2007 va continuar la tendéncia a la baixa del consum en tots els usos. Al llarg d’aquest any, Aiglies de
Barcelona va treballar en el desenvolupament de diversos projectes de gran envergadura, com la construccié
de la dessaladora de I'area metropolitana de Barcelona, la millora del tractament de 'ETAP de Sant Joan Despi
o les obres d’emergencia realitzades arran de la situacié de sequera a les conques internes de Catalunya.
Atesa la importancia d’aquests projectes, més endavant s’expliquen de manera detallada en altres apartats
d’aquest mateix document.

_NOVES INVERSIONS A CATALUNYA

Agbar va ampliar la seva participacio a Aigua de Rigat, SA mitjangant I'adquisicié d’un 3,61 % addicional al
64,8 % que ja va comprar el 2006. Aigua de Rigat, SA gestiona el servei d’aigua d’lgualada (Barcelona) i de cinc
municipis més que sumen un total de 52.000 habitants. A més, durant I'exercici es van ampliar les concessions
actuals d’lgualada i de dos municipis més per un periode de 59 anys addicionals. L'Ultim trimestre de I’exercici,
Aigua de Rigat, SA va adquirir el 33,33 % d’Aiglies Artés, SL, societat que gestiona el servei d’abastament
d’aigua de quatre municipis de la provincia de Barcelona amb un total de 13.152 habitants servits. A la provin-
cia de Girona, Agbar Aigua ha renovat el contracte de Tossa de Mar, municipi amb 5.260 habitants censats, a
través de Sorea, SA.

CONSOLIDACIO DEL LIDERATGE A GALICIA

Agbar Aigua ha consolidat el seu lideratge a Galicia mitjangant I'ampliacié de contractes, entre els quals desta-
quen Teo (la Corunya) i Xinzo de Limia (Ourense), amb 17.441 i 10.022 habitants respectivament. En tots dos
casos s’han ampliat els contractes actuals per un periode de 30 anys.

EXPANSIO A CASTELLA-LA MANXA

Aquagest PTFA és adjudicataria de la gestié del servei de clavegueram de Ciudad Real (71.005 habitants)
per un periode de 23 anys. D’aquesta manera, Agbar Aigua completa la gestid del cicle integral de I'aigua en
aquesta capital manxega.

AUGMENT DE LA PRESENCIA A LES CANARIES

La preséncia d’Agbar Aigua a les Canaries s’ha reforgat mitjangant I'adjudicacié de nous contractes a les illes,
entre els quals destaquen els de Santa Cruz de La Paima i Tazacorte. Al mes de maig es va adjudicar la gestié del
servei d’aigua, clavegueram i depuracio de Santa Cruz de La Palma (17.640 habitants) per un periode de 25 anys.
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En el cas de Tazacorte (5.893 habitants), es gestionaran els serveis d’aigua i clavegueram durant 25 anys. En I'ac-
tivitat de depuracio, val la pena esmentar I’adjudicacié de dos paquets de plantes depuradores d’aigles residuals
fins ara gestionades pel Consejo Insular de Gran Canaria. El total esta constituit per 10 plantes depuradores que
tracten I'aigua de 30.000 habitants equivalents i que es gestionaran durant els propers sis anys.

CONSOLIDACIO DE LA PRESENCIA A ANDALUSIA
S’ha renovat el contracte de Lucena (Cordova), municipi de 40.746 habitants, per un periode de 25 anys.
Aquagest Sur, SA en gestionara les activitats d’aigua, clavegueram i depuracié durant els propers 25 anys a
través de I'empresa mixta constituida amb I'ajuntament.

ALTRES

Atesa la rellevancia internacional que tindra, fem especial esment de I'organitzacié de I'exposicié universal
Expo Zaragoza 2008, dedicada a I'aigua i al desenvolupament sostenible. El Grup Agbar va ser escollit per
a la gesti¢ de I'aigua que se subministrara a tot el recinte i a les instal-lacions de lleure del Parc de I'’Aigua en
aquest important esdeveniment.

També destaca I'adjudicacio per part d’AENA del servei de manteniment de les instal-lacions de captacio,
tractament (potabilitzadora) i distribucié d’aigua de 'aeroport del Prat (Barcelona).

Al desembre del 2007, el Ministeri de Medi Ambient va adjudicar a Aquagest Region de Murcia les obres d’una
canalitzaci¢ de 17,1 km de longitud (2,3 m de diametre) al terme municipal de Calasparra (Mdrcia) per un im-
port de 34 milions d’euros. Aquesta canalitzacié formara part d’una infraestructura per connectar I'embassa-
ment del Cenajo amb la mancomunitat de Canales de Taibilla i s’emmarca dins el pla d’actuacions establertes
pel programa AGUA del Ministeri de Medi Ambient.

M 2 / Activitat internacional

Agbar Aigua és present en diversos paisos del mon i ofereix un servei Unic, proper, rapid i eficag a més de 10
milions de persones en I'ambit de I'abastament d’aigua.

M Algeria W Mexic

W Colombia M Regne Unit
W Cuba W Xile

M Espanya M Xina
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ABASTAMENT
Municipis servits 53 9 1 1 11
Poblacié total servida (habitants) 5.941.116 1.092.000 711.188 943.758 1.272.414
Clients 1.424.859 499.312 172.134 145.852 375.783
Volum lliurat a la xarxa (hmé®/any) 718,3 116,5 43,2 86,8 372,4
Nombre d’ETAP en explotacio i contractes vinculats 17 18 0 1 0
Capacitat total de tractament (m®/dia) 2.457.216 558.000 0 270.000 0
Longitud total xarxa de distribucio (km) 12.790 6.583 2.197 1.383 2.028
SANEJAMENT
Clavegueram
Municipis servits clavegueram (1) 49 NA 1 1 11
Poblacié total servida clavegueram (habitants) (2) 5.818.873 NA 711.188 943.758 1.272.414
Longitud xarxa clavegueram i col-lectors (km) 9.980 NA 1.618 924 1.202
Depuracié
Municipis servits depuracio (3) 57 NA 0 0 11
Contractes vinculats a activitats de depuracio 15 NA 0 0 15
Carrega contaminant equivalent (habitants) (3) 3.408.932 NA ND ND ND
Capacitat total de depuracié (m?/dia) (3) 1.215.094 NA ND ND ND

(1) Qnicament el nombre de municipis dels serveis on es gestiona la xarxa de clavegueram en qualsevol de les seves possibilitats (GADU, només neteja).
(2) Unicament els habitants dels serveis on es gestiona la xarxa de clavegueram en qualsevol de les seves possibilitats (GADU, només neteja).
(8) Municipis i dades diverses on s’exploten les EDAR.

ENTRADA AL MERCAT XINES

Agbar Aigua gestionara projectes de subministrament d’aigua potable i tractament d’aiglies residuals a la
provincia de Jiangsu (Xina) a través d’una alianca d’empreses (joint venture) amb el grup Golden State Water
Group Corporation, integrat per capital xines i en el qual també participa el grup Merrill Lynch. L'acord signat al
novembre preveu una inversié de 30 milions d’euros per part d’Agbar.

Aquesta alianca d’empreses s’encarregara durant 30 anys dels contractes de depuraciod seglents: la gestié
d’una depuradora d’aigles residuals (@mb una capacitat de 300.000 m¥dia) a Nanquin; la construcci¢ i la
gestid d’una planta de tractament d’aigua potable (350.000 mé®/dia) a Taizhou, i la gestié d’una altra planta de
tractament d’aigua potable (50.000 mé/dia) i de la seva xarxa de distribucio a Xuyi.

El soci d’Agbar Aigua a la Xina, el grup Golden State Water Group Corporation, amb seu a Pequin, es dedica
a I'enginyeria, la construccio i la prestacio de serveis per a infraestructures relacionades amb el medi ambient.
Des de la seva creacio el 1998, aquest grup ha formalitzat més de 2.000 contractes en 360 ciutats xineses.
Jiangsu és una de les provincies més prosperes de la Republica Popular de la Xina. Esta situada a I'est
del pais, té més de 1.000 km de costa amb el mar Groc, una superficie de 102.600 km? i una poblacié de
70 milions d’habitants. Les seves principals ciutats sén Nanquin (capital, cinc milions d’habitants), Suzhou
(sis milions d’habitants), Wuxi (5,3 milions d’habitants a I'area metropolitana) i Lianyungang (4,6 milions
d’habitants).

ADJUDICACIO D’UN CONTRACTE DE GESTIO A ORA (ALGERIA)

En el marc de I'obertura de nous mercats internacionals, el 20 de novembre del 2007 Agbar Aigua va signar
un acord amb el Ministeri de Recursos Hidraulics algeria pel qual gestionara, mitjangant un contracte de
concessio per a la gestié delegada, el subministrament d’aigua i sanejament de la provincia d’Ora durant un
periode de cinc anys i mig. Ora, situada al nord-oest d’Algéria, a la costa mediterrania, té una poblacié d’1,5
milions d’habitants i és la segona ciutat més important del pais despres de la capital.

Aquesta nova formula de gestid, que es dura a terme a través d’una societat de nova creacié denominada
Société des Eaux Oran (Seor, SPA), controlada a parts iguals per I'empresa nacional Algérienne des Eaux
i 'Office National de I’Assainissement, estableix com a prioritat la transmissié de coneixement. En aquest
sentit, Agbar Aigua haura d’aportar els equips de gestid, incloent-hi la direccié general, i traspassar co-
neixements, procediments, tecnologia i metodologia mitjancant un pla de formacio. Aixi mateix, Agbar Aigua
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haura d’implantar sistemes d’informacié de gestié comercial i comptable i oferir serveis en qualitat d’oficina
tecnica. L'equip d’Agbar Aigua assumira i gestionara els actius de la companyia.

Per a la gestié del servei, Agbar Aigua disposara d’un equip huma de vuit directius que treballaran a 'empresa
durant els cinc anys i mig de la concessié i d’un equip de 14 persones de diferents nivells tecnics amb es-
tades d’uns dos anys.

CONSOLIDACIO AL REGNE UNIT

El 2007 va ser el primer exercici complet tancat del Bristol Water Group (BWG) després que fos adquirit mit-
jangant una OPA a I'abril del 2006. S’han confirmat les bones expectatives i fins ara s’ha complert satisfactoria-
ment el pla de negoci. Va ser un any record pel que fa a la inversié en actius fixos (capex per import de 57,3
milions d’euros), en linia amb el pla aprovat per I'drgan regulador (Ofwat) per al periode tarifari quinquennal
d’abril del 2005 a marg del 2010. Aquestes inversions s’han concentrat especialment en tres grans projectes:
la millora de la seguretat del subministrament d’aigua, la millora de la planta de tractament de Banwell i la
construccié d’una nova planta per tractar I'aigua del riu Axe.

Durant el 2007 es van fer notables progressos en la integracié de BWG a Agbar Aigua. Es van potenciar les
assignacions de tecnics i directius entre empreses del Grup i es va avancar en I'intercanvi d’experiencies i
coneixements, aixi com en la creacié d’una xarxa d’interempreses amb I'objectiu de generar sinergies i valor
afegit per als clients, empleats i accionistes. Bristol Water Group subministra aigua a la ciutat de Bristol i a les
poblacions del voltant amb més d’un milié d’habitants.

NOVES INVERSIONS A XILE

La inversio prevista a Aguas Andinas per al periode regulador 2007-2010 s’estima en 687 milions de dolars
americans (el 50 % en aiglies servides, el 30 % en aigua potable i el 20 % en clavegueram). D’aquest import
total, en destaca la construccié d’una tercera planta de tractament d’aiglies residuals, iniciada el segon
semestre del 2007 i a la qual es destinaran al voltant de 350 milions de dolars americans. La posada en
funcionament d’aquesta planta, prevista per al 2010, juntament amb el projecte Mapocho Urbano Limpio,
aprovat al juny del 2007 per la Comision Regional de Medio Ambiente (Corema), permetra la depuracié de
totes les aigles residuals generades a la regié metropolitana de Santiago de Xile. La finalitzacié del projecte
Mapocho Urbano Limpio esta prevista per al primer semestre de 2009. Aixi mateix, la Corema va aprovar el
projecte de la planta de tractament d’aigles residuals El Trebal per implementar la reutilitzacio dels biosolids
(llots) generats en el procés de sanejament de I'aigua.

El consorci format per Agbar Aigua i Degrémont es va adjudicar la licitacié publica internacional convocada
per Aguas Andinas, SA per a 'operaci6 i el manteniment de la planta de tractament d’aiglies residuals La
Farfana. Aquest contracte té una durada de cinc anys prorrogables en cinc més.

Cal esmentar la implementacié i el llangament durant el mes d’octubre d’un lloc web de relacions amb
inversors destinat a oferir informacié corporativa a tots els accionistes i a la comunitat financera, aixi com
la renovacié durant el 2007 de les certificacions internacionals ISO 9001, 14001 i OHSAS 18001 per a les
plantes de tractament d’aigUes residuals d’Aguas Andinas.

CUBA

Aguas de La Habana manté el seu compromis amb la qualitat global del servei i la millora continua. En aquest
sentit, s’ha implementat I'aplicacié informatica Gescal, que permet gestionar els indicadors de qualitat es-
tablerts en el Sistema de Gestio de Qualitat (SGQ). El 22 de marg del 2007, amb motiu del Dia Mundial de
I’Aigua, es va inaugurar a I’Havana el nou laboratori d’analisis, que contribuira a millorar la qualitat del sub-
ministrament. Aguas de Varadero va ser guardonada el 2006 amb el premi Empresa Vanguardia Nacional,
concedit per la Central de Trabajadores de Cuba a les empreses que han destacat en el compliment dels
indicadors tecnicoecondmics, en la seva gestio integral per la qualitat, el medi ambient, la seguretat i la salut
a la feina, i en les activitats d’innovacié tecnologica.

MEXIC

La societat Aguas de Saltillo, SA ha concentrat els seus esforgos a cobrir la creixent demanda de serveis
d’aigua i sanejament per part de la industria i els clients domestics. EI 2007 es van donar d’alta 7.000 nous
clients. L'execucié de noves xarxes d’abastament d’aigua, la millora en la distribucio, la reposicié de preses
domiciliaries i I'atencié efectiva de les avaries ha permes recuperar cabals i augmentar el nivell de rendiment
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de la xarxa. Al mateix temps, s’estan duent a terme iniciatives per estabilitzar i conservar els aquifers que
abasteixen el servei.

COLOMBIA

El 2007 es van consolidar els esfor¢os per millorar la qualitat del servei i ampliar-ne la cobertura. Actualment,
Aguas de Cartagena, SA, ESP cobreix el servei d’aigua al 100 % de la poblacio i el de clavegueram al 82 %,
amb perspectives de superar el 95 % durant el proper exercici. Amb vista a aix0, s’han realitzat importants in-
versions en la xarxa de clavegueram i les plantes de tractament d’aigles residuals de Paraiso i Punta Canoa.

B 3 / Estudi de materialitat

Durant el 2007 es va realitzar un estudi de materialitat per tal d’identificar els assumptes que interessen els
grups d’interes. La metodologia emprada per a aquest estudi i per identificar les prioritats d’actuacio esta
basada en I'estandard AA1000. En aquest estudi, s’han pres com a referencia empreses lider en el sector de
I’aigua d’ambit internacional, aixi com prescriptors sectorials i socials. La valoracié dels diversos assumptes
de responsabilitat corporativa s’ha fet en funcié de la seva maduresa i rellevancia. Aixo ens ha permes classi-
ficar els assumptes identificats segons aquestes variables en el quadre adjunt. S’entén per maduresa el nivell
d’atencid que donen les companyies del sector a un determinat assumpte. S’entén per rellevancia I'atencio
prestada pels prescriptors als assumptes de responsabilitat social. Es podria considerar que la rellevancia és
un indicador dels aspectes que son crucials per als nostres grups d’interes. En el present informe s’ha pro-
porcionat informacié sobre els assumptes considerats materials. D’aquesta manera es recull I'enfocament de
responsabilitat corporativa de la companyia.

@& Neell de orisi nacional Nivell de crisi local
@ Novell de crisiregional 0 Mavell de crisi no apreciabla
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Clients

’excel-lencia en la prestacié del servei, I'atencié i la dedicacié al client, i el compromis amb la qualitat re-
geixen les relacions d’Agbar Aigua amb els seus clients. Per aquesta rad Agbar Aigua esta constantment
atenta als seus clients, detectant noves necessitats, analitzant la seva satisfaccio, diversificant els productes
i aportant innovacié i desenvolupament de manera continua. Els clients es poden classificar en:

_ Grans consumidors: clients productius amb gran consum.

_ Clients multicontracte: els que disposen de diversos contractes i requereixen una Unica factura.

_ Clients sensibles: els que necessiten una garantia continua en el subministrament i esperen no quedar-se

mai sense servei, com ara hospitals, centres d’assistencia primaria, centres de dialisi, etc.

_ Clients domestics.

_ Administraci¢ estatal, autondmica i local, i grups d’opinié social (organitzacions de consumidors, as-

sociacions de veins, etc.).

M 1 / Compromisos

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

_ Innovar en I'oferta oferint un plus de comoditat i fiabilitat.

_ Establir una comunicacié efectiva, millorant els canals de comunicacié actuals. Fomentar els canals
no presencials que ofereixin una millor disponibilitat.

M 2 / Actuacions

MILLORAR LA QUALITAT DELS SERVEIS | PRODUCTES OFERTS, | APROPAR-SE A LES
NECESSITATS ESPECIFIQUES DE CADASCUN DELS SEGMENTS

_ QUALITAT DEL SERVEI
Al llarg dels darrers anys s’ha percebut una evolucié en les expectatives dels clients, que a més de valorar
el producte (qualitat, gust, etc.), valoren cada cop més el servei. Per aquesta raé Agbar Aigua no tan sols

7
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s’esforga per millorar els serveis als clients domeéstics, sind que també ofereix diferents serveis amb valor
afegit orientats a les necessitats de cadascun d’ells.

_ Revisioé i millora de la gestié comercial

e Implantacié del sistema de gestié comercial i atencié al client OCCAM. Aguest sistema, disse-
nyat i desenvolupat integrament per empreses d’Agbar, permetra I’homogeneitzacié a totes les empre-
ses d’Agbar Aigua de practiques i criteris de gestio per tal de millorar I'eficiencia de la funcié comercial.
Els moduls d’atencié al client estan preparats per proporcionar informacié de manera proactiva, clara
i estructurada mitjancant diferents canals. Aquesta atencié pot ser presencial, telefonica o a través de
les oficines virtuals. A més, el sistema dona suport als processos de gestid de lectures de comptador
i emissi6 i cobrament de factures, posant especial émfasi en I'eficiencia del procés i els mecanismes
de control necessaris per minimitzar els errors i garantir un cicle de facturacio flexible. Aquest sistema
va entrar en funcionament al febrer del 2007 a Aguas Municipalizadas de Alicante, Empresa Mixta
(AMAEM), on es va implantar de manera molt satisfactoria. Aixd permet afrontar amb confianga els
propers passos per posar en marxa el nou sistema a la resta d’empreses d’Agbar Aigua. Val a dir que
aquest sistema permet la facturacié electronica per als clients que la sol-licitin i incorpora el correu
electronic com a mitja de comunicacié addicional. Aixi mateix, disposa d’un sistema d’alertes gracies al
qual 'agent d’atencié pot visualitzar de manera rapida i directa aspectes concrets del client atés (deute
pendent, reclamacions en curs, etc.). El sistema també ha aportat millores al procés de lectures, com
la possibilitat d’emetre cartells de lectura per a comptadors interiors o I'automatitzacié del manteniment
de les rutes de lectura per als casos de baixes de contractes.

e Canal d’atencié basat en CRM. Durant el 2006 es va efectuar I'analisi funcional per desenvo-
lupar una eina de suport que permetés la visié integral del client i I'administracié en la seva relacio
amb I'empresa. Aquesta solucié, la implantacié de la qual es basa en la filosofia CRM (customer
relationship management o gestié de la relacio amb els clients), permet obtenir una visi¢ integrada
dels clients i en fa possible la segmentacié. També integra i potencia els diversos canals d’atencio
al client, posant especial émfasi en els no presencials per la seva rapidesa de resposta i eficiencia.
A més, facilita la informacié necessaria de manera estructurada per a 'analisi, el seguiment i el
control dels processos d’atencié als clients. Durant el 2007 se’n va iniciar la construccio, conce-
buda de manera que el sistema resultant destaqui per la seva modularitat i per ser altament para-
metritzable o adaptable a les necessitats de cada moment i/o explotacio.
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_ Cartes de compromisos amb els clients
Amb I'objectiu de garantir la qualitat del servei i d’augmentar-ne el valor, algunes empreses d’Agbar Aigua
han adquirit compromisos publics amb els seus clients. En cas d’incompliment d’aquests compromisos,
els clients reben una compensacié economica. A Aiglies de Barcelona, Emasagra (Granada), Amaem
(Alacant), Emuasa (Murcia) i Bristol Water (Regne Unit), que ja tenien implantades cartes de compromisos,
el 2007 s’hi van sumar I'empresa mixta Aguas del Arco Mediterraneo (Agamed), empresa subministradora
d’aigua a Torrevella. Per mitja de les cartes, les empreses es comprometen a complir compromisos con-
crets que donen resposta a les inquietuds i necessitats dels seus clients i poden oferir un servei de més
qualitat dia a dia. Els compromisos estan relacionats amb:

_ Instal-lacié del comptador en un termini maxim prefixat en cada cas

_ Avis al client en cas de detectar un excés de consum

_ Resposta a queixes o reclamacions en un termini maxim prefixat en cada cas

_ Resolucié immediata de gestions comercials

] oot Emma | e

% D’INDEMNITZACIONS | compROMISOS DE COMPROMISOS
Aiglies de Barcelona 675 2.815.092 23
Amaem (Alacant) 785 454.424 6
Emuasa (Mdrcia) 0 427.364 1
Emasagra (Granada) 0 344.076 13
Agamed (Torrevella) 10 94.008
Bristol Water (Regne Unit) 1.100 1.100.000 9

TOTAL 2.570 5.234.964 53

_ QUALITAT DEL PRODUCTE: SEGURETAT | SALUT DEL CLIENT

Agbar Aigua realitza analisis exhaustives que certifiquen la qualitat i la seguretat de les seves responsabilitats
de gestio dins el cicle integral de I'aigua.

A Espanya, la salut i la seguretat del client pel que fa al consum d’aigua subministrada estan determinades
pel compliment del pla d’autocontrol i gestié de cada abastament d’acord amb el que estableix el Reial decret
140/2008 sobre la qualitat de I'aigua de consum huma.

7 2005 2006 2007

Grau de compliment dels indicadors del RD 140/2003 92,4 % 96,3 % | 96,9 %

A Xile, les analisis que certifiquen la qualitat i la seguretat de I'aigua potable es regeixen per la legislacié naci-
onal, en concret la norma NCH 409 (norma de qualitat 409), el compliment de la qual va ser del 99,46 % (del
100 % el 2006). A Bristol (Regne Unit), la legislacio d’aplicacié és The Water Supply (Water Quality) Regulations
2000, amb un grau de compliment del 99,97 % (del 99,93 % el 2006).

_ SATISFACCIO DEL CLIENT

Cada any, Agbar Aigua fa una enquesta de satisfaccio entre els clients per obtenir d’'informacié que li per-
meti relacionar objectivament la qualitat dels serveis oferts amb la qualitat percebuda i la desitjada pels
seus clients domestics.

Durant el 2007 es van realitzar enquestes de satisfaccié als clients doméstics de 61 municipis distribuits per
tot el territori nacional. Es va fer un total de 7.950 enquestes telefoniques, 1.900 de les quals per a Aiglies de
Barcelona. D’aquesta manera es van obtenir els nivells de satisfaccio dels clients amb les empreses d’Agbar
Aigua, aixi com la valoracié que fan sobre aspectes concrets relacionats amb I'aigua subministrada, la fac-
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Meés de cinc milions
d’habitants de

53 municipis estan
coberts per cartes de
compromisos

tura, I'atencié rebuda i la percepcio que tenen de la imatge publica i del compromis social de I'organitzacio.
També es van obtenir dades relacionades amb els habits de consum dels clients entrevistats i el grau de
coneixement de projectes concrets que s’estan duent a terme als municipis enquestats.

Les enquestes realitzades permeten captar els requeriments i les expectatives dels clients per poder de-
finir les arees de millora del servei. En 'ambit internacional, Aguas Andinas (Xile) va fer un total de 12.692
enquestes durant el 2007, mentre que Bristol Water (Regne Unit) en va fer 1.000.

A fi de valorar millor els aspectes directament relacionats amb el procés d’atenci6 al client, durant el 2007
es va engegar un programa d’enquestes per determinar la satisfaccié dels clients que van tenir un contacte
proactiu amb I'empresa a través del servei d’atencio telefonica per realitzar una contractacio, una consulta,
una sol-licitud de baixa o un canvi de dades, per reclamar o per comunicar una avaria.

Mitjangant un programa d’enquestes continu i permanent, es pretén avaluar el servei ofert pel centre
d’atencié telefonica, saber I'opinid dels clients sobre el servei rebut i sobre les gestions realitzades pel
canal telefonic. En total es van fer 800 enquestes sobre el servei d’atencio telefonica, una mostra represen-
tativa dels clients domestics que van establir un contacte directe amb Agbar Aigua durant I’Gltim mes.

Un cop obtinguts i analitzats els resultats, es déna una nota global (ISC, index de satisfaccié dels clients) que
permet saber quin és el grau de satisfaccio dels clients. Lany 2007, el valor per a Aiglies de Barcelona va ser
de 7,87, mentre que per a la resta d’Agbar Aigua nacional va ser de 7,83. A més, Agbar Aigua ha incrementat
la difusié dels resultats de les enquestes, tant internament com externament, i n’ha presentat els resultats a
les administracions locals. Per fer-ho ha desenvolupat una presentacié adaptada a cada municipi.

FITXES ‘AIGUA DE CONFIANGA'

Com a acci6 directament derivada dels resultats de les enquestes de satisfaccio dels clients, s’ha
desenvolupat la col-leccié de fitxes «Aigua de confianga», que pretén aportar de manera didactica
perd rigorosa aspectes relacionats amb la qualitat de I'aigua. Aixi, per mitja de les diferents fitxes,
I'usuari troba resposta a les preguntes més freqlients que es podria plantejar sobre cada tema. La
divulgacio de les fitxes es fa a través dels llocs web de les empreses, de manera que poden arribar
al maxim nombre d’usuaris del servei de manera sostenible. Les fitxes ja editades sén T’informem
sobre ELS NITRATS i T’informem sobre LA QUALITAT DE L’AIGUA. La col-leccié s’ampliara propera-
ment amb temes com la duresa de I'aigua, el color, el gust, etc.

INNOVAR EN L’OFERTA, OFERINT UN PLUS DE COMODITAT | FIABILITAT

_IMPLANTACIO DE LA TELELECTURA DE COMPTADORS

La telelectura de comptadors suposa un avang important en la gestié del subministrament de 'aigua. En ter-
mes operatius, permet resoldre els accessos dificils o les absencies, respectar la privadesa del client, millorar la
seguret de la persona encarregada de la lectura i reduir el nombre d’errors en la presa de lectura. També per-

met disposar de més informacié sobre el conjunt de sistemes d’abastament i fa possible una veritable gestio
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Aigues de Barcelona
ha posat en marxa
I'oficina virtual
perque els clients
facin gestions en linia

de la demanda pel fet d’informar sobre qui esta fent servir aigua, com i quan. Amb aquesta informacié es pot
millorar el rendiment de la xarxa, controlar-la millor, detectar-hi possibles fuites, optimitzar la gestié de la xarxa
hidraulica, aplicar-hi accions especials en periodes de sequera atenent les necessitats reals de consum, etc.
La telelectura permet reduir els desplacaments i, per tant, I'Us del vehicle i la conseglient emissié de gasos.

% DE CLIENTS AMB TELELECTURA

Aiglies de Barcelona 26,53 %
Emuasa (Murcia) 0,76 %
Emasagra (Granada) 0,75 %
Bristol Water (Regne Unit) 1,70 %

TELELECTURA A AIGUES DE BARCELONA

Aigles de Barcelona ha continuat el projecte d’'implantacio de la telelectura als clients grans consumidors.
"objectiu d’aquest projecte iniciat I'any 2006 és gestionar mitjangant la telelectura el segment de clients
amb un consum superior a 10 m®/dia (s’han identificat un total de 2.500 clients amb aquest consum a
I'area metropolitana de Barcelona). Durant el 2007 es va instal-lar la telelectura a 800 clients (500 clients
el 2006), amb la qual cosa es va arribar als 1.300 clients grans consumidors amb telelectura instal-lada.

ESTABLIR UNA COMUNICACIO EFECTIVA, MILLORANT ELS CANALS DE COMUNICACIO
EXISTENTS. FOMENTAR ELS CANALS NO PRESENCIALS QUE OFEREIXIN UNA MILLOR
DISPONIBILITAT

_ATENCIO AL CLIENT

Agbar Aigua posa a 'abast dels seus clients un ampli ventall de canals de contacte per atendre totes les
seves consultes i peticions, amb la voluntat d’oferir un servei de maxima qualitat. Aquests canals sén el
telefonic (avaries i comercial), els llocs web, I'atencid personal a les oficines comercials, els canals escrits
(fax i cartes) i, finalment, els canals personalitzats per als clients que requereixen un tracte especial (com els
hospitals i els grans consumidors, entre altres).

El canal d’atencio telefonica, que s’ha anat consolidant al llarg dels Ultims anys, actualment representa
la major part dels contactes amb els clients. Per aquesta rad, i amb vista a millorar I'atencié al client que
s’ofereix a través del centre d’atencio telefonica, aquest canal s’esta implantant progressivament a totes les
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empreses d’Agbar Aigua i actualment déna cobertura al 65% dels clients de I'ambit espanyol. L objectiu és
ampliar la cobertura progressivament fins a cobrir el 100% de I'ambit nacional.

OFICINA VIRTUAL

Agbar Aigua esta treballant en el desenvolupament de I'oficina virtual per als seus clients amb I'objectiu
de facilitar-los les gestions en linia. Els usuaris d’aquest sistema poden obtenir informacié sobre els seus
subministraments i copies de les factures i dels pagaments realitzats. A més a més, es poden beneficiar
d’altres serveis, com ara la possibilitat de modificar les dades de client o la domiciliacié bancaria, o de
sol-licitar la rescissié del contracte de subministrament. Aixi mateix, i mitjangant I'enllag a portals de
pagament acordats, el client pot efectuar el pagament de les factures pendents.A tall d’exemple, Aiglies
de Barcelona va posar en marxa I'oficina virtual al novembre del 2007 i Aguas Andinas (Santiago de Xile)
disposa d’una oficina virtual des de 'octubre del 2006. D’altra banda, durant el 2007 es va fer extensiva
a les explotacions d’Andalusia I'oficina virtual que Emasagra (Granada) va posar en servei el 2007.

% DE CLIENTS QUE PODEN CONSULTAR LA FACTURA EN LINIA

Aiglies de Barcelona 96 %
Amaem (Alacant) 92 %
Emuasa (Murcia) 100 %
Emasagra (Granada) 100 %
Aguas Andinas (Xile) 100 %

_ COMUNICACIO AMB ASSOCIACIONS DE CONSUMIDORS

Agbar Aigua manté una estreta relacié amb associacions i organitzacions de consumidors. Diverses empreses
d’Agbar Aigua estan adherides a les juntes arbitrals de consum per tal que, en cas d’incidencia amb les com-
panyies, els clients puguin negociar un arbitratge per resoldre-la.

DIALEG PERMANENT AMB REPRESENTANTS DE CLIENTS

Aiglies de Barcelona treballa per establir un canal de dialeg permanent i periodic amb entitats es-
collides per representar els clients, per la qual cosa el 2007 es va dissenyar un primer programa
format per dues sessions. L’objectiu de la primera, que va tenir lloc al novembre del 2007, era que
aquestes entitats poguessin establir un contacte directe i presencial amb representants d’Aigles
de Barcelona i aportar informacié sobre interessos i necessitats en relacié amb la gestié de 'aigua
i la qualitat del servei. Es van assenyalar, entre altres, la necessitat de comunicar les inversions que
fa I'empresa per millorar el servei i d’identificar un interlocutor a 'empresa per donar resposta a les
consultes o inquietuds de les entitats. Es va prendre nota de les propostes sorgides arran d’aquesta
sessid i se’n va proposar una segona per al gener del 2008 per tractar d’alguns d’aquests aspectes
més detalladament.
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M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

OBJECTIUS 20017

Agbar Aigua te com

a opjectiu innovar
en l'oferta | oferir un
plus de comoditat 1 de
flabilitat

| ACTUACIONS 2007

| OBJECTIUS 2008

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

dels segments.

_ Desenvolupar el nou
sistema de gestio de clients
a tot el territori nacional.

_ Implantacio del nou
sistema comercial OCCAM
a Amaem (Alacant).

_ Implantacio del sistema
comercial OCCAM a tot el
territori nacional (2008-2011).

_ Nova carta de compromisos
a Agamed (Torrevella).

_ Implantacioé de noves
cartes de compromisos al
territori (cobertura del 50 %
en el periode 2008-2011).

_ Fomentar la presentacié
dels resultats de les enquestes
de satisfacci¢ al client a les
administracions locals.

_ Elaboracié d’una presentacio
tipus del resultat de I'enquesta
per facilitar-ne la difusio a les
administracions locals.

_ Fomentar la presentacio
dels resultats a les
administracions locals.

_ Fomentar reunions
periddiques amb entitats
representatives dels clients en
I'ambit d” Aiglies de Barcelona.

Innovar en I'oferta oferint un plus de comoditat i fiabilitat.

— Ampliar I'oferta de productes
i serveis a segments
comunitaris i industrials.

. Implantaci¢ de la telelectura
a grans consumidors
d’Aigles de Barcelona.

. Implantacié de solucions
de telelectura al territori
nacional (2008-2011).

Establir una comunicacié efectiva millorant els canals de comunicacié actuals.

Fomentar els canals no presencials que ofereixin una millor disponibilitat.

_ Potenciar I'is dels canals
no presencials (telefon i
internet) a tot el territori.

. Posada en marxa de I'oficina
virtual a Aiglies de Barcelona
i Emasagra (Granada).

— Augmentar la cobertura
de clients amb accés

a canals interactius no
presencials: centre d’atencio
multicanal i oficina virtual
(cobertura del 50 %).

_ Centre d’atencio telefonica
amb cobertura al 65 %
dels nostres clients.

_ Ampliar la cobertura
del centre d’atenci6
telefonica fins al 100 %
dels clients (2008-2010).

7
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OBJECTIUS 2007

ACTUACIONS 2007

OBJECTIUS 2008

_Posar a disposici¢ dels
clients a través de les oficines

i el web fitxes de qualitat del
producte destinades a explicar
aspectes relacionats amb
I’aigua de manera divulgativa.

_ Posar a disposicié dels clients

de Sorea (empresa d’Agbar
Aigua que opera a Catalunya i
les Balears) fitxes de qualitat.

_ Incrementar la cobertura de

clients amb accés a les fitxes
de qualitat a través dels llocs
web fins a assolir un 50 %.

_ Incrementar la informacié

als clients en els mitjans de
comunicacio locals escrits.

_ Millorar la cobertura de

les enquestes de satisfaccio
en I'ambit nacional.

_ Consolidacio de les

enquestes de satisfaccio a
totes les direccions territorials
(cobertura del 90 %).

_ Incrementar la cobertura

mostral de les enquestes
de satisfaccio (100 %).

_ Enquestes especifiques sobre

el canal d’atencié telefonica
a Aiglies de Barcelona.

_ Consolidacié de I'enquesta

del canal telefonic a la
resta del territori.

_ Desenvolupament d’un nou

concepte d’oficina comercial.
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Empleats_

Els empleats sén el suport fonamental per poder desenvolupar adequadament les activitats d’Agbar Aigua.
En aquest ambit, I'objectiu és la captacié i la retencié dels millors professionals, als quals s’ofereixen possibi-
litats de formacio, condicions de seguretat i salut laboral i instruments de dialeg perque la seva col-laboracié
sigui més eficac i estimulant.

M 1 / Compromisos

_ Establir plans de formacié i seguiment del desenvolupament que ofereixin possibilitats de promocié
i millora, tant en ’ambit personal com en el professional.

_ Propiciar i millorar els canals de comunicacié i les eines de dialeg que afavoreixin la participacié
en la consecucioé dels objectius comuns.

_ Integrar de manera efectiva la seguretat i la salut laboral en les seves activitats, fomentant la
formacio i la participacié en aquest ambit.

%

PLANTILLA MITJANA D’AGBAR AIGUA
Desglossament per categoria professional

Directius i titulats superiors 759 9,3 821 9,8
Titulats de grau mitja 532 6,6 633 7,6
Carrecs intermedis 800 9,8 1.120 13,4
Oficials administratius 1.072 13,2 1.069 12,7
Oficials no administratius 2.900 35,7 3.012 35,9
Auxiliars, obrers i subalterns 2.061 25,4 1.727 20,6

TOTAL 8.124 100 8.382 100
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PLANTILLA MITJANA D’AGBAR AIGUA
Desglossament per pais

Espanya 6.433 79,2 6.425 76,7

Regne Unit 210 2,6 464 15

Xile 1.480 18,2 1.492 17,8

Mexic 1 0,0 1 0,0
Desglossament per modalitat de contracte

Personal fix 7.330 90,2 7.400 88,3

Personal eventual 794 9,8 982 11,7
TOTAL 8.124 100 8.382 100

A 2006 2007

NOMBRE DE BAIXES
Desglossament per génere

Dones 151 274

Homes 539 715
Desglossament per edat

Menys de 30 413 340

Entre 30 i 50 131 498

Més de 50 146 151
Desglossament per pais

Espanya 590 838

Regne Unit 26 28

Xile 74 123

TOTAL BAIXES 690 989
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ZZZZZ A 2006 | 2007 |

CREACIO NETA D’OCUPACIO

Altes del periode 762 1.330

Taxa de creacioé d’ocupacio 9,49 15,87

TAXA DE ROTACIO

Taxa de rotacio 8,59 11,80

M 2 / Actuacions

ESTABLIR PLANS DE FORMACIO | SEGUIMENT DEL DESENVOLUPAMENT QUE OFEREIXIN
POSSIBILITATS DE PROMOCIO | MILLORA, TANT EN L’AMBIT PERSONAL COM EN EL
PROFESSIONAL

El desenvolupament professional i personal dels empleats s’impulsa mitjangant diverses eines, entre les
quals destaquen el sistema de gesti¢ de I'acompliment (SGA), en funcionament a Agbar Aigua des del
20083. Aquest programa va incloure un 29 % de la plantilla el 2007 (un 16 % nacional i un 100 % a Xile).
El SGA permet situar cada participant en les diferents competéencies i habilitats que es consideren ne-
cessaries per al seu lloc de treball i en el potencial que es considera necessari per assumir nous reptes
professionals. La informacié proporcionada pel sistema és clau per a la promocié de politiques de desen-
volupament de les persones i de les seves carreres professionals.

Daltra banda, el Programa de gestié per objectius (DEO) fomenta I'orientacié dels objectius especifics de
cada departament i empleat respecte als objectius globals de cada empresa i del sector. El percentatge
d’empleats inclosos en aquest programa durant el 2007 va ser de I'11 %. S’elabora un pla de formacié
per a cada empleat tenint en compte els resultats del SGA i el perfil de competéncies i coneixements del
seu lloc de treball. La comparacié entre els coneixements que té I'empleat i els que requereix el seu lloc de
treball és un dels elements clau en el procés de deteccio de les necessitats de formacio dels empleats.
Agbar Aigua ha fet una ferma aposta per la formacié continua i el desenvolupament professional dels
seus empleats. L'entorn canviant, la gran especificitat tecnica que requereix el sector i la necessitat
cada cop més gran d’una orientacio cap a la gestio son els principals factors que afavoreixen aquesta
aposta estrategica.

HORES DE FORMACIO
Desglossament per categories

Directius i titulats superiors 31.824 31.678 42,4 42,7
Titulats de grau mitja 18.629 23.070 35,4 37,7
Quadres intermedis i encarregats 15.718 15.974 19,9 14,6
Oficials administratius 36.870 24.866 34,8 24,1
Oficials operatius 8.538 39.646 3,0 13,3
Resta de la plantilla 27.361 22.663 13,4 13,3

TOTAL 138.940 157.896 17,3 19,3
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El 2007, Agbar ha
estat escollida pels
estudiants universitaris
la millor empresa
per treballar

El pla de formacio s’estructura en dues grans linies de treball: d’una banda, la formacié orientada als aspectes
especifics dels llocs de treball del personal base, que s’encamina a I'excellencia en les técniques operatives i
que es detecta i s’imparteix des de cadascuna de les empreses del territori; d’altra banda, un pla de formacié
dissenyat des dels serveis centrals, valid per a totes les empres i territoris i orientat a directius, quadres intermedis
i tecnics. Aquest pla consta de quatre arees diferenciades: management, operacions, formacié continua i obser-
vatori estrategic. En primer lloc cal destacar la formacié dirigida a la gestié, generalment enfocada a directius,
quadres i titulats, i integrada per diversos programes especifics d’aplicacio a totes les empreses d’Agbar Aigua.
Els més rellevants son:
_ Programa de desenvolupament de directius, impartit juntament amb I’'escola de negocis ESADE. Hi
ha participat 26 empleats amb carrecs de direccié pertanyents a empreses de tot el Grup. Es tracta d’una
formacié presencial, anual i d’'una durada de 260 hores en la seva quarta edicio.
_ Master en el cicle integral de Paigua, impartit juntament amb la UPC (Universitat Politecnica de
Catalunya). Es anual i semipresencial, i en la seva tercera edicié s’ha adrecat a 25 titulats amb un potencial
elevat i pertanyents a totes les empreses d’Agbar Aigua. Tots els continguts, impartits mitjiangant e-learning
(aprenentatge electronic), han estat dissenyats especificament per a aquest curs.
_ Programa Agbar competéncies, basat en les competéncies decisives que constitueixen I'eix prin-
cipal del sistema de gestié de I'acompliment, entre les quals se’n troben algunes com la innovacio, el
desenvolupament de persones i la comunicacio. L'objectiu és programar cada any diverses compe-
tencies a partir de I'analisi dels resultats del sistema de gesti¢ de I'acompliment. Durant el 2007 s’han
dissenyat uns itineraris formatius de desenvolupament de cada competencia pels quals han passat més
de cent empleats.
La formacié encaminada a I'excel-léncia en les tecniques operatives s’estructura a partir de la denominada
escola d’operacions i té dos rams: postgraus universitaris, que permeten aprofundir en cadascun dels proces-
sos que constitueixen el nucli del negoci, i formacié professional. De la mateixa manera, I'escola de formacio
continua integra els cursos que contribueixen a proporcionar coneixements transversals i comuns que faciliten
la integraci6 dels empleats, com ara cursos d’acollida, idiomes, aprenentatge electronic, prevencié de riscos
laborals i continuitat. Finalment, I'observatori estrategic té per objectiu organitzar jornades destinades a formar
en les Ultimes novetats i es va dissenyar durant el 2007. Durant aquest any, la formacié impartida mitjiancant apre-
nentatge electronic va representar un 11 % de les hores totals de formacio en linia amb I'any anterior (12,5 %).
Reconeixements: Agbar va ser escollida pels universitaris com la millor empresa per treballar-hi segons una
enquesta de la Fundacion Know How. Aguas Andinas va rebre el premi a la «labor destacada i permanent de
perfeccionament dels seus col-laboradors en programes de capacitacié i desenvolupament» atorgat per la Ina-
cap - Universitat Tecnologica de Xile.
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COMITE D'IGUALTAT D’AGBAR AIGUA

El 2007 es va constituir el Comite d’lgualtat d’Agbar Aigua, presidit pel director general del Grup i
integrat per un nombre representatiu de directors de tot el sector i té per objectius:

_ Definir una linia estratégica i el pla de comunicacio.
_ Elaborar un diagnostic previ de la situacio, tant pel que fa a I'analisi de possibles discriminacions
(centrant-se en la constatacié d’eventuals desigualtats estadistiques), com pel que fa a I'aplicacié
efectiva i real del principi d’igualtat de tracte i oportunitats entre treballadors.
_ Formular el pla d’igualtat d’Agbar com a marc de referencia per als diferents plans d’igualtat de
les empreses del sector Aigua.
_ Estabilir les estrategies destinades a assolir aquests objectius.
_ Implantar el pla d’igualtat a les empreses del sector Aigua per mitja dels comites d’igualtat terri-
torials.
_ Assegurar la implantacio efectiva dels diferents plans d’igualtat.
Esta prevista la implantacié d’un pla d’igualtat durant el 2008 que incloura mesures per fer efectiva la igual-
tat d’oportunitats. Aixi mateix, s'impulsaran mesures que identifiquin, eliminin i castiguin la discriminacio
per rad de sexe i que afavoreixin la conciliacio de la vida professional i personal.

A 2006 2007

Desglossament per categoria professional

Directius i titulats superiors ND 31,6
Titulats de grau mitja ND 27,0
Carrecs intermedis ND 21,8
Oficials administratius ND 65,0
Oficials no administratius ND 2
Auxiliars, obrers i subalterns ND 28,0
TOTAL 20,4 22,6

PROPICIAR | MILLORAR ELS CANALS DE COMUNICACIO | LES EINES DE DIALEG QUE
AFAVOREIXIN LA PARTICIPACIO EN LA CONSECUCIO DELS OBJECTIUS COMUNS

_ COMUNICACIO

Durant el 2007 es va ampliar I'Us de la intranet, de manera que prop de 1.800 persones d’Aiglies de Barcelona
i Sorea tenen accés a aquesta eina de comunicacio. Les empreses d’Agbar Aigua disposen de metodes tradici-
onals i complementaris a la implantacié d’intranet, com ara revistes corporatives, la més important de les quals
és Infoagbar, amb una edicié mitjana de 16.000 exemplars. Els empleats d’Agbar Aigua que no tenen accés a
la intranet reben periodicament correus electronics amb noticies rellevants —49 durant el 2007 —. A més a més,
hi ha circulars i una base de dades especifica que presenta diariament les noticies més destacades de I'entorn
d’Agbar Aigua.

_CLIMA LABORAL

El 2006 es va realitzar una enquesta entre els empleats de Bristol Water els resultats de la qual es van proces-
sar durant el 2007. Se’n destaca que el nivell de satisfaccié dels empleats amb la seva feina és del 82 % i que
el 72 % se senten orgullosos de treballar a I'empresa. Entre les arees de millora i que requereixen un desenvo-
lupament es troben les oportunitats de promocio i formacié. A Aguas Andinas, la direcci¢ i diferents grups de
col-laboradors es van reunir en diverses ocasions per recollir els requeriments existents pel que fa a les condi-
cions de treball i el clima laboral. Com a resultat d’aquestes reunions, que van incloure la visita a set recintes,
es va decidir I'assignacié de recursos per millorar les condicions laborals, en especial el control d’indicadors
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de gestio de persones, i per reforgar la vigilancia del compliment de les condicions del contracte col-lectiu. A
més, es va crear I'area de servei a les persones, nexe entre treballadors i Administracié que canalitza tota la
informacio als treballadors. Aquesta és la via formal per a les operacions transaccionals amb els treballadors
(emissio de certificats, bonificacions de salut, accés a beneficis, etc.) i recull totes les seves inquietuds.

INTEGRAR DE MANERA EFECTIVA LA SEGURETAT | LA SALUT LABORAL EN LES SEVES
ACTIVITATS, FOMENTANT LA FORMACIO | LA PARTICIPACIO EN AQUEST AMBIT
Durant el 2007 es van consolidar una visio i una estrategia en materia de seguretat i salut que recull la politica
de seguretat i salut aprovada al novembre del 2007 i que es pot resumir en els punts segUents:

_ Reducci6 gradual dels indexs de sinistralitat

_ Tolerancia zero en 'exposicio a riscos, incloent-hi les subcontractes

_ Integracié de la funcié de prevencio en les activitats del negoci
A més d’auditar el sistema de gestié d’acord amb la reglamentacié nacional en la materia, durant el 2007 es va
procedir a la certificacié voluntaria conforme a la norma OHSAS 18001:2007 (més restrictiva) en el 80 % de les
societats. La culminacio del procés esta prevista durant el primer trimestre del 2008.
L’index d’incidéncia és 'indicador amb el qual Agbar Aigua mesura I'evolucié de la sinistralitat. Aquest index indica
el nombre d’accidents ocorreguts amb baixa laboral per cada 100 treballadors. Tal com es pot veure en la taula
adjunta, I'index ha experimentat una evolucié positiva, amb una clara tendéncia al descens progressiu, amb la
qual cosa el valor del 2007 se situa per sota de I'objectiu sectorial, establert en un 5 %. La reduccié d’accidents
en el periode compres entre el 2005 i el 2007 ha estat d’'un 27,5 %.
’exposici6 als riscos laborals més rellevants i que poden tenir com a consequencia accidents greus o mortals
dins les activitats relacionades amb el cicle integral de I'aigua deriva de 'accés a espais confinats i de les feines
amb presencia d’electricitat i en obra civil. Després de la investigacio sobre els accidents laborals que s’han pro-
duit en els darrers cinc anys, el Grup ha arribat a la conclusi¢ que la causa més freqlient son els sobreesforgos,
la qual cosa indica que els riscos més greus estan controlats.

DADES SIGNIFICATIVES DE SALUT | SEGURETAT
% de plantilla a 'empara de les comissions

de seguretat i salut 100 100 100
index d’incidéncia

(accidents totals amb baixa / plantilla mitjana treballadors) * 100 54 4,95 ND
index de freqiencia

(accidents totals amb baixa / total hores treballades) * 1.000.000 29,5 26,02 ND
index de gravetat (jornades no treballades per accidents

amb baixa / total hores treballades) * 1.000 08 0,62 ND
Taxa de malalties professionals 0 0 ND
Nombre total d’accidents mortals 0 0 ND
Index d’absentisme (dies no treballats per malaltia, 412 4.0 2.06

accident laboral o en el trajecte amb baixa / dies teorics) * 100
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Agbar, la millor
empresa de I'Thex 35
en materia de
prevencio de riscos
laborals cl 200/

— F

MILLOR PUNTUACIO EN PREVENCIO DE RISCOS LABORALS

El 2007, Agbar va aconseguir la millor puntuacié entre totes les empres de I'lbex 35 en matéria de
prevencié de riscos laborals.La qualificacié es recull en I'estudi Cultura, politicas y practicas de res-
ponsabilidad de las empresas del Ibex 35, un informe del 2007 patrocinat pel sindicat UGT i financat
per la Direccié General d’Economia Social, del Treball Autonom i del Fons Social Europeu del Minis-
teri de Treball i Afers Socials.

En la metodologia d’investigacio, I'objectiu general del procés d’avaluacio és I'analisi dels canvis in-
troduits per les empreses per adaptar la seva estratégia, les politiques i els models de gestié als nous
requeriments de responsabilitat i als objectius del desenvolupament sostenible.

Lipoatrofia: al llarg del 2007 es van detectar alguns casos de lipoatrofia semicircular a la Torre Agbar. La
lipoatrofia semicircular es va descriure per primera vegada el 1974 i el 1995 se’n van diagnosticar 900 casos
a Belgica. La denominacié fa referencia a un tipus de trastorn dels teixits adiposos (els greixos corporals). Es
tracta, doncs, d’una afeccié localitzada, reversible i que no implica altres malalties. De resultes de I'estudi de
riscos relacionats amb la lipoatrofia semicircular, es van acordar una série de mesures preventives. Entre les
mesures adoptades per reduir els riscos hi ha accions relacionades amb el sistema de climatitzacié de I'edifici
(manteniment de la humitat relativa en els limits adequats), amb les carregues electrostatiques i el mobiliari (am-
pliacio del gruix de les taules de treball i canvi de les cadires per unes de no conductores), i amb la morfologia
del mateix edifici.

Projecte Tebusco: s’ha desenvolupat un sistema de deteccié per resoldre els problemes que es puguin
derivar de les situacions de risc que afronta un treballador que realitza tasques en emplagcaments alillats i ge-
neralment en horaris nocturns. El projecte Tebusco pretén desenvolupar la tecnologia per detectar de manera
immediata una emergencia d’un treballador sol, localitzar el lloc de 'accident, establir comunicacié amb la
victima per valorar la gravetat de la situacio i dirigir la prestacié d’assistencia en el minim de temps possible.
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M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

OBJECTIUS 2007 |

ACTUACIONS 2007

02/3 EMPLEATS
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| OBJECTIUS 2008

Establir plans de formaci¢ i seguiment del desenvolupament que ofereixin possibilitats
de promocié i millora, tant en I'ambit personal com en el professional.

_ Implantar programes
de formacio basada en la
deteccioé de necessitats
en empreses nacionals.

_ Consolidacio dels
processos de deteccio de
necessitats a Catalunya.

_ Analitzar la viabilitat
d’extensi6 dels procediments
a la resta del territori nacional.

— Ampliar el nombre de
participants en el programa
de gestio de talents.

_ Participacio de 250 empleats
en aquest programa.

— Ampliar I'avaluaci6 de
I"acompliment en I'ambit
nacional al 17 % dels empleats.
Impulsar una gestié practica de
la informacié del sistema per a la
promocio i el desenvolupament
de les persones.

— Nova versio6 del
master de I'aigua.

— Nova edicié del master.

_ Nova edici6 del master en
el cicle integral de I'aigua,
incorporant continguts

en desenvolupament de
gestors de projectes.

. Primeres edicions presencials
dels postgraus de gestio de
clients, distribucio i drenatge.

_ Implantacio del pla d’igualtat.

Propiciar i millorar els canals de comunicacio i les eines de dialeg que afavoreixin la participacié en la

consecucié dels objectius comuns.

_ Fer extensiva la intranet
a les empreses d’Agbar
Aigua Espanya.

_ Extensi6 de la intranet a Sorea
i a les principals empreses
de Catalunya i les Balears.

_ Fer extensiva la intranet
a més empreses d’Agbar
Aigua i implantar-hi serveis
del Portal de 'Empleat.

Integrar de manera efectiva la seguretat i la salut laboral en les seves activitats, fomentant la formacio¢ i la

participacié en aquest ambit.

_ Integrar la prevencio de riscos
i la reduccio de la sinistralitat.

— Aprovacio de la politica de
salut i seguretat d’Agbar Aigua.

— Implementar un portal del
coneixement en materia de
previsio de riscos laborals.
Reduir la sinistralitat de
I’ambit nacional a un nivell
mitja inferior al 4,5 %.
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La relacio de les empreses d’Agbar Aigua amb I’Administracié publica és molt intensa, no tan sols a causa del
paper regulador que té en I'ambit del cicle urba de 'aigua, sind també perqué I’Administracio és el principal cli-
ent de les empreses d’Agbar Aigua, el seu soci en el cas de les empreses mixtes i el seu prescriptor. Aquestes
diverses facetes fan de I’Administraciod un dels stakeholders més rellevants.

M 1 / Compromisos

_ Mantenir una politica de transparéncia en les relacions, mitjang¢ant un dialeg fluid que busqui
les millors alternatives per a 'usuari dels serveis.

_ Actuar proactivament pel que fa a I’evolucié normativa del sector, anticipant-se a futurs re-
queriments, per oferir garantia i seguretat en el subministrament de serveis i productes.

_ Oferir un servei de qualitat excel-lent en el marc de la sostenibilitat.

M 2 / Actuacions

MANTENIR UNA POLITICA DE TRANSPARENCIA EN LES RELACIONS, MITJANCANT UN DIALEG
FLUID QUE BUSQUI LES MILLORS ALTERNATIVES PER A L’'USUARI DELS SERVEIS
Les empreses d’Agbar Aigua mantenen un dialeg constant i practicament diari amb les administracions encar-
regades de regular els serveis del cicle de I'aigua. Atés que la preséncia d’Agbar és molt amplia, ens fixarem en
alguns exemples de col-laboracié que s’estan duent a terme en el cas de grans explotacions.

_ CONSELL PER A L’US SOSTENIBLE DE L’AIGUA (CUSA)

El CUSA va ser creat com a organ de participacio per deliberar i assessorar I’Agencia Catalana de I'’Aigua i hi par-
ticipen representants dels diferents interessos associats al cicle hidrologic. Els seus membres son nomenats pel
conseller de Medi Ambient i Habitatge a proposta d’entitats i associacions vinculades al mén de I'aigua. Aiglies de
Barcelona participa en el CUSA en representacio de I'’Agrupacié de Serveis d’Aigua de Catalunya (ASAC). EIl CUSA
€s un Organ que promou la informacié publica rellevant, rigorosa, contrastada, resumida i transparent.
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_ CONSELL MUNICIPAL DE MEDI AMBIENT | SOSTENIBILITAT DE LAJUNTAMENT DE BARCELONA
Des de la creacié d’aquest organ municipal de debat sobre guestions d’Agenda 21 de la ciutat, Aigles de
Barcelona ha desenvolupat un paper impulsor pel que fa a les mesures tecniques a aplicar en el camp del cicle
urba de I'aigua, coordinant el grup de treball ad hoc de I'Agenda 21 de la ciutat.

L'OPINIO DE L'ADMINISTRACIO XILENA

“Coneixem Agbar des del 1999, quan va ingressar en el sector sanitari i va esdevenir aixi el soci
majoritari d’Aguas Andinas (antiga EMOS), I'empresa sanitaria més gran del pais. Amb els seus 140
anys d’historia, Agbar ha aportat la seva visié global per a una millora continua. L'aportacié d’Aguas
Andinas al sector sanitari xile es fa palesa en els aspectes seglents:

_ La seva capacitat per desenvolupar macroprojectes. Ha incrementat la cobertura de tracta-
ment d’aigles residuals d’'un 3 % el 1999 a un 70 % el 2006 gracies a la construccié de dues grans
plantes de tractament, El Trebal i La Farfana, amb 4,4 m%/s i 8,8 m®/s, respectivament, la qual cosa
les situa entre les més grans de tot el mon.

_ El domini dels seus processos basats ens avancades tecnologies de la informaci6, com el
centre de control operatiu, que supervisa una gran quantitat de variables i aconsegueix un important
domini en el seu procés operatiu, i el sistema d’informacio geografica, que genera un suport molt valu-
6s en la millora de I'atencio als clients.

_ El seu creixent compromis i la proximitat a la comunitat, representada pels programes Acuaciclo,
adregat als escolars, i Acuayuda, orientat als barris, ambdds destinats a promoure conductes i valors que
contribueixin a millorar la qualitat de vida i a fomentar el respecte envers I'aigua i el medi ambient.”

Magaly Espinosa, superintendent de Serveis Sanitaris des d’octubre del 2006
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CINC EXEMPLES INTERNACIONALS DE GESTIO AMBIENTAL AL SERVEI DELS CIUTADANS

Més de 300 persones de I'ambit tecnic public i privat de I'aigua van omplir I'auditori de la Torre
Agbar el 19 de juny del 2007, durant la celebracié d’una jornada en la qual van participar destacats
representants de les administracions publiques espanyola, xilena, anglesa i cubana. Amb motiu
de la celebracié del 140¢& aniversari de la creacié d’Aiglies de Barcelona, durant la jornada es van
examinar cinc casos reeixits en els quals es va posar de manifest la bona entesa i la col-laboracid
amb I’Administracio publica que es propugnen des d’Agbar Aigua. Els cinc casos van ser Aigles de
Barcelona mateix, Emasagra (Granada), Aguas Andinas (Santiago de Xile), Bristol Water (Regne Unit)
i Aguas de La Habana (Cuba).

_ EL PROCES D’APROVACIO DE TARIFES

Amb la voluntat de respondre als nostres compromisos, ens sembla oportl reproduir el procés que s’aplica al
nostre pais per a I'aprovacio de les tarifes de I'aigua. Es pot dir que, tot i algunes variacions locals, el grafic que
reproduim correspon al procés habitual a Espanya. S’hi reflecteix el fet que el primer pas del cicle correspon
a I'operador, és a dir, 'empresa subministradora, que sol-licita I'aprovacié d’un expedient de tarifes destinat a
mantenir I'equilibri economicofinancer de I'explotacio. L organisme regulador, que sol ser I'ajuntament, ha d’apro-
var aquest expedient i emetre un informe tecnic que elevara a la comissié de preus de la comunitat autdbnoma
corresponent. Un cop aquesta I'hagi aprovat, n’ordenara la difusié en el diari oficial de la comunitat, amb la qual
cosa autoritzara I'aplicacié de les noves tarifes. Durant tot aquest procés, la negociacié és fonamental perque
totes les parts puguin exposar les seves posicions i necessitats i per tal que el resultat final, que sén les noves
tarifes, s’ajusti a aquests requeriments.

1 La companyia
subministradora presenta
un expedient de tarifes
per mantenir I'equilibri
economicofinancer de
I'explotacid.

2 El regulador, habitualment
I’ajuntament, examina la proposta
i emet un informe tecnic que
eleva a la comissio de preus de la
comunitat autdnoma per tal que
I"autoritzi.

3 Lautoritzacié es publica en
el diari oficial de la comunitat
autonoma.

ACTUAR PROACTIVAMENT PEL QUE FA A LEVOLUCIO NORMATIVA DEL SECTOR, ANTICIPANT-SE
A FUTURS REQUERIMENTS, PER OFERIR GARANTIA | SEGURETAT EN EL SUBMINISTRAMENT DE
SERVEIS | PRODUCTES

Les empreses d’Agbar Aigua comparteixen i augmenten els seus coneixements i millores en la feina gracies
al debat fructifer que s’estableix en les diverses associacions professionals de les quals formen part. De fet,
soén aquestes associacions les que poden contribuir a I'actuacié proactiva pel que fa a I’evolucié normativa
del sector, ja que aporten el coneixement técnic dels professionals en el procés d’aprovacié de directives,
normes i regulacions diverses. Una de les més importants és I'Eureau, unié de les associacions nacionals de
proveidors de serveis d’aigua i sanejament a Europa. La representacié espanyola a Eureau, a traves d’AEAS,
compta amb I'aportacié d’un grup de técnics i professionals d’Agbar Aigua que estan presents a les tres
comissions de treball.
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EUREAU (EUROPEAN UNION OF NATIONAL ASSOCIATIONS OF WATER SUPPLIERS
AND WASTE WATER SERVICES)

La visi¢ d’aquesta associacio es basa en la sostenibilitat dels sistemes d’aigua europeus a llarg termini
i en el compliment de les expectatives que tenen els ciutadans d’aquest continent pel que fa als abas-
taments d’aigua i als serveis de sanejament. El proveiment d’aigua mitjiangant un servei de gran qualitat
s’ha de fer tenint en compte la proteccié de la salut, el respecte total envers el medi natural, el suport
al desenvolupament economic i I'acceptacié social.
Per gestionar els serveis d’aigua i sanejament en benefici de tots els consumidors de la UE, Eureau
proposa els principis segients:
_ Laintegraci¢ dels objectius ambientals, economics i socials.
_ El'manteniment de la salut publica passa per damunt de tot i no s’ha de comprometre.
_ El proveiment d’un servei fiable i d’alta qualitat requereix una inversié intensiva de capital. Per
aquesta rad Eureau propugna I'adopcioé per part dels politics d’una visio a llarg termini que pro-
mogui les inversions necessaries.
_ La politica d’aigua de la UE ha de ser consequent i s’ha d’integrar en el conjunt d’arees de
treball de la UE.
_ La politica conjunta de la UE ha de permetre que els estats membres determinin la seva millor
aplicacié d’acord amb la gran diversitat de recursos d’aigua, de condicions locals i de gesti¢ d’es-
tructures existents a Europa.
_ Treballar en partenariat amb els grups d’interes —institucions de la UE, governs nacionals, re-
guladors, proveidors, empleats i altres grups socials— és la millor manera d’assolir objectius co-
muns.

OFERIR UN SERVEI DE QUALITAT EXCEL-LENT EN EL MARC DE LA SOSTENIBILITAT

Agbar Aigua s’esforga per oferir solucions als nous requeriments en matéria de qualitat d’aigua i per dis-
senyar amb perspectiva de futur els processos que previsiblement formaran part dels requeriments a mitja
i a llarg termini. La sostenibilitat en I'Us dels recursos implica criteris d’aprofitament maxim, com la recu-
peracié de captacions subterranies en desus que s’han dut a terme a Catalunya en un any de sequera
excepcional. En tot cas, es tracta d’accions realitzades a partir d’'un dialeg permanent amb I’Administracio
i que tenen com a requisit previ la preservacié del medi ambient.

_ MILLORA DE LA PLANTA DE TRACTAMENT DE SANT JOAN DESPi (BARCELONA)

Per tal de garantir el compliment dels nous requeriments legals (Reial decret 140/2003) referits a la concen-
tracio de trihalometans en 'aigua de consum, que entraran en vigor al gener del 2009, i amb vista a millorar
la qualitat organoleptica de I'aigua produida en aquesta planta, al setembre del 2007 es van iniciar les obres
—amb un pressupost de 60 milions d’euros— per dotar la planta de Sant Joan Despi d’una nova linia de
tractament que haura d’estar finalitzada a principis del 2009.

Aquesta linia, consistent en un pretractament per ultrafiltracié i un tractament per osmosi inversa, permetra
tractar el 50 % del cabal de la planta. Aixi, la nova linia tractara un cabal de 2,65 m®/s que, un cop remineralit-
zats, es barrejaran amb el 50 % restant del cabal procedent del procés actual, amb la qual cosa es garanteix
una aigua resultant de gran qualitat.

_ LA SEQUERA A LES CONQUES INTERNES DE CATALUNYA

_ Col-laboracié amb les administracions

El periode excepcional de sequera ha provocat la creacié de diversos organs de seguiment de la situacio.
Si la situacié a principis del 2007 ja era preocupant per al conjunt de les conques espanyoles, amb una
reserva de 22.693 hm?® que representava menys d’un 42 % de la capacitat total dels embassaments, les
conques internes de Catalunya només disposaven del 27 % dels recursos embassables. Aixo0 explica
I'existencia de diversos organismes de vigilancia en aquesta comunitat, com ara el Comiteé Permanent de
la Sequera, de I’Agencia Catalana de I'Aigua, la Comissié de Seguiment de la Sequera de I'Entitat Me-
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Agbar participa en el
Comite Permanent
de Sequera, que
proposa actuacions
d'urgencia

tropolitana de Barcelona i el Pla d’actuacié municipal per a risc de sequera de I’Ajuntament de Barcelona.
El Comite Permanent de Sequera, en el qual participa Aiglies de Barcelona, fa el seguiment de les actu-
acions d’emergencia posades en marxa a partir de la prorroga del Decret de sequera 84/2007 i d’altres
de caracter estrategic, com ara mesures de contingencia davant una possible intensificacié de la sequera
i 'entrada en un escenari d’emergencia, incloent-hi el col-lapse de les xarxes d’abastament regionals. Els
objectius d’aquest comité sén:

e Analitzar I'evolucié de la sequera i proposar actuacions d’emergencia i contingencia.

e Fer el seguiment de les actuacions de contingéncia recollides en la prorroga del Decret de Sequera

84/2007, de les quals diversos membres del comité sén executors.

e Fer el seguiment de les actuacions de contingencia recollides en el pla de mesures per a la gestié del

col-lapse o desabastament generalitzat.

e Coordinar les accions de les diverses administracions i les empreses subministradores pel que fa

a estalvi efectiu i emergencia.
La Comissio de Seguiment de la Sequera de I'Entitat Metropolitana de Barcelona avalua tots els aspectes
relacionats amb I'afectacio de la sequera al subministrament d’aigua potable a la regié metropolitana de
Barcelona. Aiglies de Barcelona és la principal empresa gestora d’aquest servei. Quant al Pla d’actuacio
municipal per a risc de sequera de I’Ajuntament de Barcelona, aquest instrument disposa d’una taula de
coordinacié en la qual estan presents els gerents dels diversos serveis implicats de I’Ajuntament, a més del
gerent de I'Entitat Metropolitana del Medi Ambient i el director general d’Aigles de Barcelona. El mes de
desembre del 2007 van comencar les reunions de la comissié de planificacio, de freqiéncia setmanal i en
les quals intervenen el director d’explotacio i el director de xarxes d’Aigles de Barcelona.

_ Obres d’emergéncia per la situacié de sequera
En l'actual marc d’escassetat de recursos disponibles en el sistema d’abastament a I'area metropolitana
de Barcelona i després de I'adjudicacié de I'autoritat hidraulica de I’Agencia Catalana de I’Aigua, Aiglies de
Barcelona esta desenvolupant un conjunt d’actuacions orientades a la recuperacié de captacions subter-
ranies en desus amb vista a poder disposar de recursos addicionals. El conjunt d’aquestes actuacions té
un pressupost de 30 milions d’euros i la data de finalitzacié esta prevista per al juny del 2008. En aquest
sentit, i en el marc de les actuacions d’emergencia previstes en el Decret de Sequera 84/2007, amb data
20 de desembre del 2007, I’Agencia Catalana de I'Aigua va adjudicar a Aiglies de Barcelona les actuacions
seguents:
¢ Realitzacié de les obres i instal-lacié d’un sistema d’ultrafiltracié per membranes corresponent al
pretractament per a I'aprofitament de 'aigua del rec Comtal. Aquesta obra permetra recuperar un
cabal de 250 I/s d’aigua d’un dels sistemes d’abastament més antics de la ciutat de Barcelona.
e Tractament per a la millora de la qualitat de les aiglies dels cinc pous denominats Estrella, de Sant
Feliu de Llobregat, a través de dues plantes de stripping, de capacitat unitaria nominal de 500 I/s.
¢ Realitzacié de les obres necessaries per implantar un tractament especific per eliminar els dissolvents
clorats de I'aigua del pou Papiol Il. Amb aquesta actuacio es recuperaran 25 I/s que permetran garantir
un subministrament alternatiu al nucli del Papiol.
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e Realitzacio de les instal-lacions necessaries per tractar I'aigua de captacions dels pous Donadeu i
Montcada Regants, ubicats a I'aquifer de la Cubeta de la Llagosta, a la conca del riu Besos. L'actuacio,
consistent en una planta de tractament per osmosi inversa, permetra recuperar un cabal de 150 I/s.

e Recuperacio del pou Gava IV. Amb aquesta actuacié es recuperara un cabal de 50 I/s.

M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

OBJECTIUS 20017

‘ ACTUACIONS 2001

OBJECTIUS 2008

Mantenir una politica de transparencia en les relacions mitjancant un dialeg fluid que busqui les millors alterna-

tives per al client dels serveis.

_ Continuar i fomentar les
relacions periodiques amb
els reguladors locals.

_ Report anual als ajuntaments.
Elaboracié d’un CD amb
informacio relativa al municipi en
I’ambit d’Aiglies de Barcelona.

~ Desplegament d’aquesta
iniciativa al territori.

Actuar proactivament pel que faa I’
garantia i seguretat en el subministr

ament de serveis i productes.

evolucié normativa del sector, anticipant-se a futurs requeriments, per oferir

— Promoure la prorroga de
I’acord marc amb el regulador
a Aigles de Barcelona.

— S’ha signat una prorroga
de I'acord marc entre Aiglies
de Barcelona i 'EMSHTR.*
La prorroga és de dos anys
amb la possibilitat d’una
segona de dos anys més.

_ Fomentar I'adequacio de

les estructures tarifaries a

la Directiva marc de l'aigua,
eliminant els minims de consum
i promovent les quotes de
servei i la tarifacié creixent

per trams de consum.

Oferir un servei de qualitat excel-lent

en el marc de la sostenibilitat.

— Obtencio del 100 % de
satisfaccio en els indicadors de
I'acord marc amb 'EMSHTR.

— Obtenci6 d’un 99,33 % de
satisfaccio en els indicadors de
I'acord marc amb 'EMSHTR.

_ Obtencié d'un 100 % de
satisfaccié en els indicadors de
I’acord marc amb 'EMSHTR
que inclouen indicadors
ambientals reforgats.

* LEMSHTR és I'Entitat Metropolitana de Serveis Hidraulics i Tractament de Residus.
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Societat:
medi
ambient

Agbar Aigua esta molt compromesa amb la proteccié del medi ambient en el desenvolupament de les seves
activitats. En aquest sentit, no tan sols complim la legislacié aplicable, sind que també intentem minimitzar els
impactes negatius que puguin produir les nostres activitats i maximitzar els efectes positius de la nostra gestio.
Aquest compromis es materialitza en la clara aposta que ha fet Agbar Aigua per la innovacié, que li permet ofe-
rir solucions integrals, economicament viables i ambientalment sostenibles per a una gestié eficag i racional de
I'aigua. Totes les empreses comparteixen aquest esperit innovador que els permet anticipar-se als problemes
futurs amb solucions presents i donar un servei de qualitat que respongui a les necessitats particulars sense
posar en perill els equilibris globals.

M 1 / Agbar Aigua i la innovacié

El 2007, Agbar Aigua va invertir 12 milions d’euros en innovacio (un 18 % meés que el 20086), la qual cosa su-
posa el 0,8 % de la xifra de negoci (un 0,73 % el 2006). A banda dels projectes de R+D+| que desenvolupen
directament les empreses d’Agbar Aigua, el 2007 es va caracteritzar per I'execucié de diverses iniciatives in-
novadores, com I'inici de les activitats de Cetaqua (Centre Tecnologic de I’Aigua), la participacié activa d’Agbar
al programa R+i Alliance i la posada en marxa del projecte Cenit Sostaqua.

Inversi6 d’Agbar Aigua I'any 2007

CETAQUA CENTRE
TECNOLOGIC 16 %
1,9 MILIONS D'EUROS

PROJECTE CENIT
SOSTAQUA 25 %
2,9 MILIONS D'EUROS

PROJECTES | ACTIVITATS
DE R+D+l 44 %
5,3 MILIONS D'EUROS

PROGRAMA R+l
ALLIANCE 15 %
1,85 MILIONS D'EUROS
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La participacié d’Agbar Aigua en iniciatives com R+i Alliance i el projecte Cenit Sostaqua fa que, a més, es

pugui beneficiar dels resultats en els quals inverteixen el conjunt dels socis.

CETAQUA - CENTRE TECNOLOGIC DE L’AIGUA

Cetaqua és un organisme sense anim de lucre els socis fundadors del qual sén Aiglies de Barcelona, la Uni-
versitat Politecnica de Catalunya i el Consell Superior d’Investigacions Cientifiques. Els seus objectius son dur
a terme activitats de recerca aplicada i de desenvolupament tecnologic i innovacio, promoure la transferéncia

de coneixement entre els projectes i divulgar cientificament els resultats obtinguts.

CETAQUA EN XIFRES

Participacio
en xarxes
articipacio activa en 2
arxes internacionals i
en 4 de nacionals

Col-laboracions
externes
Més de 20 convenis
de col-laboracié

Innovacio
estratégica
4 linies tematiques
prioritzades
11 projectes en
desenvolupament

Pressupost
inicial
1,9 milions d'euros de
pressupost global
de Cetaqua

Equip
34 persones dedicades
al desenvolupament,
execucio i la gestio de
projectes
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Arees tematiques Linies de
recerca
prioritzades

Gestio de recursos

hidrics alternatius

(dessalinitzacio,

reutilitzacio, etc.)

Gestio de crisis
(inundacions,
sequeres)

Gestio d’aiglies
pluvials urbanes

Avaluacio i gestié de
riscos sanitaris i
ambientals
(contaminants emer-
gents i patogens)

—Nous recursos hidrics

— Repercussions del canvi

global en el cicle de I'aigua
g — Gestio eficient de les xarxes

Tractaments

Gesti6 de llots avancats _ Qualitat de I'aigua:

i control d’olors d’aiglies per a la riscos sanitaris i ambientals.
potabilitzacié i el Llots i olors

Gestio eficient
dels costos i els riscos
d’operacié (xarxes)
(gesti6 dels actius)

sanejament

SOSTAQUA

Sostaqua, desenvolupaments tecnologics per assolir un cicle urba de I'aigua sostenible és el projecte Cenit
d’Agbar Aigua que es va posar en marxa el 2007. El programa Cenit és un dels principals instruments de I'Estat
espanyol per finangar grans projectes de recerca industrial liderats per les empreses privades en cooperacié amb
centres tecnologics i organismes publics de recerca, com a base per al desenvolupament del teixit empresarial
del pais. El consorci de Sostaqua esta format per 16 empreses: Societat General d’Aiglies de Barcelona (Agbar,
que n’és el lider), Canaragua, Clabsa, Ciments Molins Industrial, Degrémont, Dow Chemical Ibérica, Emuasa,
Labaqua, Sener, Solvay Ibérica i sis pimes de destacada experiencia en I'ambit dels processos associats al cicle
integral de I'aigua: Auma, Cric, Enviros, Remosa, Sineria i STC. El 2007, la inversio total per al projecte Sostaqua
va ascendir a 6,7 milions d’euros, 2,9 dels quals corresponien a empreses d’Agbar Aigua. Per a I'acompliment del
projecte s’han establert 26 convenis de subcontractacié amb diverses universitats i centres de recerca espanyols.
El projecte engloba el desenvolupament de 10 activitats que inclouen 44 linies de treball independents.

ACTIVITATS DE SOSTAQUA

Aigua

_ Dessalinitzacio: nous pretractaments, eliminacié de matéria organica, control del fouling, reutilitzacio
i/o0 eliminacié del rebuig

Nous tractaments avancats en depuracié i regeneracio. Inertitzacio biologica.

Valoritzacié d’aigles pluvials

Explotacié integral optimitzada dels recursos hidrics en temps real

Residus

_ Maximitzaci¢ de la valoritzacio energetica de la mateéria organica dels llots de depuradora
Minimitzacio, inertitzacio i valoritzacié Ultima dels fangs i llots

Valoritzacio i minimitzacié de salmorres i altres residus salins

Energia
Autosuficiencia energética de depuradores. Valoritzacio del biogas i del CO,
Eficiencia energetica. Energies renovables i acumulacio d’energia

Salut i medi ambient
_— Avaluacio i control de riscos i beneficis sanitarioambientals

7
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Agbar Aigua

ha invertit 12 milions
d’euros cn innovacio
'any 2007

R+l ALLIANCE

Agbar Aigua forma part des del 2006 de R+i Alliance, una empresa en la qual participa el Grup Agbar junta-
ment amb cuatre empreses europees més per tal d’unir esforgos i compartir objectius comuns en materia
de R+D+l en el cicle integral de I'aigua. R+i Alliance selecciona, finanga i coordina I'execucié de projectes de
R+D+| d’interés comu per a les companyies que la componen. Aixi, les empreses participants es beneficien
dels projectes realitzats en aquest marc, ja que comparteixen, analitzen i discuteixen els resultats de les
recerques. El 2007, Aigles de Barcelona va aportar 1.850.000 euros a R+i Alliance.

Els projectes desenvolupats a R+i Alliance segueixen set linies basiques: gestid del patrimoni, eficiencia
energetica, control d’olors, gestid d’aiglies pluvials, mesurament, gestié de llots de produccio i sanejament
i, finalment, aigua i salut. Al llarg del 2007 s’han dut a terme 51 projectes de R+D+l. El pressupost executat
per a la realitzacié de projectes ha estat de 8,3 milions d’euros (dades amb data 03/02/08).

M 2 / Agbar Aigua i el canvi global

El canvi global és el conjunt d’efectes provocats per I’'nome arran de la seva activitat en el medi natural del
planeta i els seus recursos. Entre aquests impactes, destaca el canvi climatic, tot i que n’hi ha d’altres de
significatius, com els canvis demografics i els canvis en els usos del sol i la coberta vegetal (desforestacio,
industrialitzacio, etc.). El sector de 'aigua afecta el canvi global i alhora en pateix els efectes. Per aixd Agbar
Aigua treballa tant en la mitigacié d’aquests efectes, mitjancant la implantacié de mesures que redueixin el
canvi global, com en la seva adaptacio, preveient possibles consequencies i adaptant-hi les activitats i les
infraestructures.

CARING FOR CLIMATE: THE BUSINESS LEADERSHIP PLATFORM

ElI 2007 Agbar es va adherir a Caring for Climate: The Business Leadership Platform, una iniciativa del
Pacte Mundial de les Nacions Unides pel qual I'empresa es compromet a prendre mesures efectives
contra el canvi global.

MITIGACIO DEL CANVI GLOBAL

Les emissions de gasos d’efecte d’hivernacle del sector de I'aigua sén relativament minses i per aixo, tot
i estar previstes en el Protocol de Kyoto, no estan afectades per la Directiva 2003/87/CE, que regula els
drets d’emissio a la Uni¢ Europea. Les emissions directes del sector de I'aigua es concentren a les plantes
depuradores (EDAR), principalment als digestors anaerobis de fangs (es produeix biogas), en la crema de
combustibles en vehicles i en altres motors de combustié associats a bombaments o tractaments.

Aix0 no obstant, el que més ha fet augmentar I'efecte d’hivernacle sén les emissions indirectes associades
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al consum d’energia electrica en plantes de tractament d’aiglies i estacions de bombament, instal-lacions
que fan un Us molt intensiu de 'energia.

Les iniciatives més rellevants en aquest camp estan associades a la reduccié del consum electric a les
instal-lacions (practica habitual a totes les explotacions d’Agbar Aigua) i a I'aprofitament energetic del biogas
generat a les depuradores. A més a més, tots els esforcos destinats a optimitzar I'is de 'aigua (com ara la
millora de I'eficiencia de les xarxes) tenen com a efecte indirecte la reduccié de les necessitats energetiques
corresponents al tractament i a la distribucié de 'aigua estalviada. Més endavant es recullen les iniciatives
concretes desenvolupades per Agbar Aigua en aquest ambit al llarg del 2007.

ADAPTACIO AL CANVI GLOBAL

Les principals incidencies del canvi global sobre els sistemes d’aigua i sanejament son Ialteracié del regim mitja de
precipitacions, I'augment de la freqUencia i la gravetat dels episodis extrems (sequeres i inundacions), I'increment del
nivell del mar i de la temperatura mitjana i el probable empitjorament de la qualitat de I'aigua com a consequiencia
dels factors anteriors. Els principals problemes que generara el canvi global en el sector corresponen a arees d’excel-lencia
d’Agbar pel fet que el Grup té una amplia experiencia a les conques mediterranies, que des de sempre han patit
aquests problemes a causa de les particularitats de la climatologia i la demografia de la regié. Per aquesta rad, una
de les principals aportacions d’Agbar en la lluita contra el canvi global consistira a potenciar i expandir les bones
practiques de gestié que esta aplicant en aquestes zones. En son exemples la minimitzacié de fuites en xarxes de
distribucio i la gestid avancada del drenatge urba, entre altres. Aixo no obstant, Agbar és conscient dels riscos i de
les oportunitats que van associats al canvi global, per la qual cosa ha iniciat actuacions addicionals.

Una de les linies de treball de Cetaqua és I'estudi de les repercussions del canvi global en el cicle de I'aigua per
analitzar els impactes futurs i proposar estrategies per minimitzar-los o adaptar-s’hi. Durant el 2007 es va realitzar
I'avantprojecte ‘Global Change’, a partir del qual es defineixen els projectes de R+D+ relacionats amb el canvi global
i que s’han d’executar a partir del 2008.

Entre les actuacions que ja es desenvolupen per a I'adaptacio als canvis anteriorment esmentats hi ha les destina-
des a optimitzar la gestio dels recursos disponibles, a gestionar la demanda, i a millorar les funcions dels sistemes de
drenatge urba, la gestié de I'aigua en origen i les tecnologies de tractament. En sén exemples la recarrega artificial
d’aqiifers, I'aportacié de nous recursos (dessaladora de Barcelona), les iniciatives que fomenten la minimitzacié de
les perdues d’aigua i les campanyes que fomenten el consum responsable de I'aigua, entre altres. Més endavant es
recullen les iniciatives concretes desenvolupades per Agbar Aigua en aquest ambit durant el 2007 .

M 3 / Compromisos amb el medi ambient

_ Gestionar de manera sostenible els recursos hidrics.
_ Gestio sostenible de les fonts.
_ Gestio eficient de la xarxa de distribucié.
_ Qualitat de ’aigua. Anticipar-se als riscos sanitaris i ambientals.
_ Preservar la biodiversitat.
_ Gestionar de manera sostenible les aigiies pluvials.
_ Fomentar P’eficiéncia i I’estalvi energétic.
_ Optimitzar la gestié de llots.

M 4 / Actuacions

GESTIO SOSTENIBLE DE LES FONTS

Tradicionalment, les aiglies superficials (procedents de rius i llacs) i les subterranies han estat les fonts em-
prades per a I'abastament d’aigua a la poblacid. Actualment, 'augment de la poblacio i de la contaminacio,
juntament amb uns periodes de sequera cada cop més recurrents, han augmentat la pressié sobre aquestes
fonts. Per aquesta rad la recerca de noves fonts i la gestio integral dels recursos sén elements decisius en
la gestio de l'aigua.
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La planta
dessalinitzadora
de Barcelona

sera la mes gran
d'Europa destinada al
consum urba

_ Una de les mesures implantades és la recarrega d’aqiiifers, que permet I'acumulacié de reserves
en periode humit (sempre que els parametres de qualitat de I'aigua crua i tractada ho permetin). D’aquesta
manera es vol garantir el subministrament d’aigua potable durant els periodes en qué, per escassetat del
recurs (aigua superficial) o per una qualitat deficient, no és possible satisfer integrament la demanda amb
aigua d’origen superficial. A causa de la situacié de sequera que va patir Barcelona durant el 2007, no es
van poder fer recarregues a 'aquifer del riu Llobregat. Si que va ser possible, en canvi, en un dels aquifers
de la unitat hidrogeologica Marbella-Estepona, on Aquagest Sur va fer una recarrega en profunditat de
141.670 m® (200.239 m® el 2006). Aixi mateix, es va realitzar una recarrega en profunditat de 7.900 m® a
Xixona (Alacant).

_Agbar Aigua ha realitzat una analisi d’arees potencials per a la recarrega d’aqiiifers. S’han identificat
els criteris necessaris per poder dur a terme les tasques de recarrega i s’han analitzat els principals aquifers
afectats per tal de determinar en quins serien viables possibles accions de recarrega. De resultes d’aquesta
analisi, s’ha recopilat tota la documentacié relativa als aqifers estudiats i a les practiques dutes a terme a
Agbar Aigua en matéria de recarrega.

_ Agbar Aigua ha iniciat un projecte de R+D+l sobre modelitzacié del consum d’aigua emprant
técniques de segmentacio6 dels perfils dels clients, per determinar el comportament de cada segment
en relacié amb el consum d’aigua i poder fer una gestié del recurs basada en el control de la demanda.
L'objectiu d’aquest projecte és definir i desenvolupar una metodologia que, a partir de I'analisi estadistica
de les variables influents, permeti explicar de manera objectiva I'evolucié de la demanda. Aixi, a través d’un
millor coneixement dels habits de consum dels diferents segments de clients, podrem gestionar més cor-
rectament el recurs.

DESSALADORA DE L'AREA METROPOLITANA DE BARCELONA

El 2006, 'empresa publica ATLL (Aigles Ter Llobregat) va convocar un concurs public per a la construc-
ci6 i I'explotacié de la dessaladora en qUestid per un periode de dos anys. L'objectiu del projecte era
augmentar les garanties d’abastament d’aigua potable a I'area metropolitana de Barcelona incorporant-
hi 60 hm?® d’aigua dessalada a I'any. El pressupost per a I'execucio de les obres era de 150 milions d’eu-
ros. La unié temporal d’empreses liderada per Aiglies de Barcelona (juntament amb Dragados, Drace i
Dregémont) va acabar sent la responsable de 'execucié del projecte.

Després de la redaccié del projecte i la construccid d’una planta pilot per fer-hi els assajos previs neces-
saris, les obres de construccié de la planta es van iniciar al maig del 2007. La data prevista d’entrada en
funcionament és al maig del 2009. El projecte inclou la presa d’aigua del mar, la conduccié i la impulsio
fins a la planta, la planta dessalinitzadora i la connexié a I'emissari submari existent de I'EDAR per a I'ai-
gua de rebuig. Amb una produccié nominal de 180.000 m®/dia i un maxim de 200.000 m?/dia, la planta
de Barcelona es convertira en la dessaladora d’aigua per a consum urba de més capacitat d’Europa i
en una de les més grans del mon.
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_ Sorea ha desenvolupat diverses iniciatives que fomenten la reutilitzacié de I’'aigua de sortida de
’EDAR per a usos que no requereixen la qualitat de I’aigua potable.
e |'EDAR de Sils-Vidreres, I’Agencia Catalana de I'Aigua i I’Ajuntament de Sils han arribat a un acord
perque 'aigua de sortida de I'EDAR sigui derivada a I'Estany de Sils, contribuint aixi a la recuperacio i al
manteniment d’un dels espais naturals més significatius de Catalunya.
e aigua de sortida de I'EDAR de Vilaseca-Salou es reutilitza al complex turistic recreatiu de PortAventura.
El volum reutilitzat ha augmentat en 450.000 m?® respecte al 2006.

GESTIO EFICIENT DE LA XARXA DE DISTRIBUCIO

La gestio dels actius de la xarxa de distribucié (manteniment i substitucié de canalitzacions, valvuleria, etc.) és
imprescindible per a la prestacio del servei. Per a una gestio correcta i preventiva, es requereix la recol-leccio sis-
tematica de dades clau (condicions, funcionament i criticitat de I'actiu) i I's d’instruments analitics que permetin
planificar I'actualitzacié del patrimoni a mitja i a llarg termini. D’aquesta manera s’aconseguira maximitzar i allargar
la vida de I'actiu traient-ne el maxim rendiment i prestant un millor servei als clients. Aixi mateix, la implantacio de
sistemes de telelectura de comptadors afavoreix un major control sobre el volum d’aigua consumida i permet
actuar en cas que s'identifiquin fuites d’aigua, fer reflexionar els consumidors sobre els seus habits de consum,
analitzar i acumular historics de dades, etc. Les empreses d’Agbar Aigua estan implantant sistemes i desenvolu-
pant projectes de R+D+l amb I'objectiu de millorar la gestié de la xarxa de distribucié. A continuacio hi ha alguns
exemples destacats que es van realitzar durant el 2007.

_ LEmpresa Municipal de Aguas y Saneamiento de Murcia, SA (Emuasa) va treballar durant el 2007 en
I’execucio de la infraestructura necessaria per adequar 74 punts de control per a la implantacié d’un sistema
de vigilancia en xarxes de distribucié d’aigua potable destinat a minimitzar les perdues per fuites (projecte
Promired).
_ El projecte Mobility busca solucions de mobilitat aplicables de manera homogénia als processos de negoci
de les empreses d’Agbar Aigua. L'objectiu és disposar d’un sistema de gestio que permeti centralitzar les or-
dres de treball dels diferents sistemes que les generen i automatitzar el circuit de parts de treball mitiangant una
connexié amb els PDA, proporcionant aixi informacié Util per a la gestié de les operacions. Durant el 2007 es va
treballar en una possible aplicacié en explotacions de mida mitjana i petita, estudiant el procés actual de gesti¢
d’ordres de treball a Ematsa i a les zones de la Catalunya central i de Girona.
_ Es va elaborar un document guia sobre indicadors a tenir en compte en la gesti¢ de xarxes d’abasta-
ment. Aquest document, que defineix i formula cadascuna de les ratios, n’especifica la freqiencia de me-
surament i un rang de variacié orientatiu, es va distribuir com a eina d’avaluacio del rendiment de les seves
explotacions.
_Ales empreses d’Agbar Aigua s’estan desenvolupant diverses iniciatives destinades a millorar el
rendiment de la xarxa de distribucié d’aigua potable. Tot seguit en donem alguns exemples:

e Sectoritzacio de la xarxa a Santa Pola, Alacant (Aquagest Levante).

e Pla de reduccit6 de pressions a Elx, Alacant (Aigles i Sanejament d’Elx).

e Implantacio del sistema de telecontrol a Estepona, Malaga, que ha suposat un estalvi de 200.000 m? el

2007 (Aquagest Sur).

e Implantacié d’un pla de millores (detectors de fuites mitjancant so, localitzacié i reparacio) als muni-

cipis d’Almagro, Bolafios i Moral, Ciudad Real (Aquagest).

e Control i normalitzacié de la pressié a la xarxa de distribuci¢ del municipi de Cieza, Murcia (Aguas

de Cieza).

e Sectoritzacié del sistema de distribucié a Las Torres de Cotillas, MUrcia (gestionat per Aquagest

Regién de Murcia), que el 2007 va permetre un estalvi de 23.500 m?.
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V/% 2005 2006 2007 2006 2007
% NACIONAL INTERNACIONAL
EFICIENCIA EN XARXES DE DISTRIBUCIO (hm?)

Aigua d’entrada a la xarxa de distribucio 1.162,8 1.160,0 1.199,5 772,8 775,9
Aigua consumida a la xarxa de distribucio 877,3 880,1 900,7 564,1 565,3
Rendiment tecnic* 75 % 76 % 75 % 73 % 73 %

* Rendiment técnic = 100 - (cabal registrat - cabal subministrat ) / cabal subministrat. Hi ha molts factors que influeixen en el rendiment, com fuites, consums no
controlats, comptadors avariats, subcomptatge de comptadors, etc.

RENOVACIO DE XARXES DE DISTRIBUCIO (km)

Canonades substituides o rehabilitades ND ND 788 ND 79
Canonades totals ND ND 50.114 ND 19.181
% de renovacio ND ND 1,57 ND 0,41

QUALITAT DE L'AIGUA

Amb el progrés tecnologic i social, la contaminacié ha anat variant al llarg del temps. Per aquesta rad és
essencial progressar en el camp de la determinacio i el control de potencials agents contaminants. Les em-
preses d’Agbar Aigua estan desenvolupant diversos projectes de R+D+I que tenen per objectiu la millora en la
deteccid d’aquest tipus de compostos habitualment coneguts com a contaminants emergents. Entre aquests
compostos hi ha molecules organiques i inorganiques, sintetiques o naturals, i especies microbiologiques com
ara virus, bacteris i protozous.

_ Aigiies de Barcelona esta investigant la distribucié de virus patdogens emergents (poliomavirus JC,
virus de I'hepatitis E) i d’adenovirus a I'aigua, avaluant-ne I'aplicabilitat com a indicadors de qualitat de I'aigua i
de I'eficiencia de I'eliminacio de virus a les plantes de tractament. Durant el 2007 gairebé es va completar tot el
mostreig regular de tres plantes dels voltants de Barcelona i de dos dels voltants de Paris. Els resultats indiquen
que aquests virus estan ampliament distribuits en tot el procés de potabilitzacié perd que les concentracions
disminueixen a mesura que avanca el procés. El 2007 també es va iniciar el procés de deteccio i caracteritzacio
dels virus trobats en aigles tractades.

_ Continuant el projecte de deteccié de residus de farmacs a les fonts d’aigua i a les aigiies resi-
duals, es va avaluar I’eficiéncia d’eliminacié d’aquests compostos a les ETAP i EDAR convencionals.
La tasca realitzada es va centrar en la presencia de drogues d’abus en aigles residuals, superficials i tractades.
En aiglies residuals es van analitzar 42 plantes depuradores que van mostrar un 88 % d’eliminacio per a la
cocaina i entre un 40 % i un 99 % per als compostos amfetaminics. Entre les drogues no controlades com la
nicotina i la cafeina, els percentatges d’eliminacié en depuradores variaven entre el 75 % i el 99 %. Arran de la
deteccio de traces d’aquests compostos a l'aigua d’entrada de 'ETAP de Sant Joan Despi (Barcelona), se’n
va estudiar I'eliminaci¢ a la planta mitjangant I'analisi de les diverses etapes del procés, amb la qual cosa es va
demostrar que la planta potabilitzadora elimina al 100 % totes les drogues d’abus controlades (per exemple
cocaina, éxtasi, etc.) i al 90 % la benzoilecgonina (metabolit inactiu de la cocaina).

_ Es va elaborar una guia d’informacioé al consumidor per tal d’oferir una resposta rapida, comuna i
comprensible a tots els técnics en cas d’episodis sanitaris. Aquesta guia ofereix una definicid de la subs-
tancia, la seva preséncia a 'aigua, la legislacio per la qual es regeix i les mesures preventives i correctives perti-
nents. Les fitxes que es van elaborar el 2007 i que s’inclouen en la guia sén: nitrats, alumini, sulfats, plaguicides,
microbiologia, gustos i olors, color, triazines, trihalometans, terbolesa, legionella i clor residual.

PRESERVAR LA BIODIVERSITAT

Agbar Aigua gestiona diferents tipus d’instal-lacions, totes relacionades amb el cicle integral de I'aigua. Algunes
estan situades en espais d'interes natural i, en aquests casos, les empreses d’Agbar Aigua sempre miren de
produir el minim impacte ambiental en el desenvolupament de les seves operacions.

_ Bristol Water (Regne Unit) va comencar I'actualitzacié dels plans d’acci6 de biodiversitat (BAP) dels llacs Chew
i Blagdon. "actualitzacié completa tindra lloc el 2008, perd durant el 2007 es van continuar les tasques d’observacio al llac
Blagdon i es van afegir noves dades sobre especies de plantes al seu pla d’accio. També es va fer un seguiment de la po-
blacio d’una especie rara d’orquidia a la zona de Chew, la pentecosta (Orchis Morio), i es van afegir els resultats al BAP.
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_ Aguas Andinas (Xile) va implantar un pla de proteccié dels aqiiifers a la seva zona de capta-
cié, que inclou el monitoratge i I'analisi entorn a la conca del Mapocho, per la qual cosa Aguas Andinas,
Anglo American i la junta de vigilancia van acordar construir, equipar i finangar les estacions per cedir-les
en comodat a la DGA (Direccion General de Aguas). L'empresa també va desenvolupar un pla de control i
monitoratge exhaustiu de la zona de 'embassament i la llacuna negra i va continuar treballant de manera
conjunta amb les autoritats corresponents per habilitar camins i zones d’educacié. D’altra banda, juntament
amb les ONG, el govern (Comision Nacional del Medio Ambiente), altres empreses i associacions gremials,
Aguas Andinas va col-laborar en el desenvolupament del Programa nacional d’educacio per al desenvolupa-
ment sostenible (PNEDS) definint un pla d’accié per als propers cinc anys, especialment per al subsegment
d’empreses, i va assumir un important lideratge per I'experiencia de I'empresa en assumptes ambientals, pla
de visites a instal-lacions, educacio en els temes del cicle de I'aigua, etc.

_ Bristol Water (Regne Unit) va desenvolupar una iniciativa destinada a recuperar ’habitat del
bité a I’area del llac Chew. Historicament, els bitons han niat a Chew. En concret, el 1997, quan aquest
ocell estava en greu perill d’extincié al Regne Unit, la seva nidificacié a Chew va ser un dels vuit Unics casos
reeixits al pais.

GESTIONAR LES AIGUES PLUVIALS DE MANERA SOSTENIBLE

Els periodes de pluja intensos poden derivar en inundacions que en alguns casos provoquen danys a les
persones i desperfectes amb costos economics elevats. A més, la gran contaminacié que arrossega 'aigua
de pluja genera un deteriorament ambiental sobre I'aigua costanera, els rius i els llacs. Per aquesta raé la
gestié de les aigles pluvials és un aspecte molt rellevant en la gestid del cicle integral de I'aigua. Aquests
impactes, juntament amb I'aplicacié de la Directiva Marc de I’Aigua i de la Directiva de Gestié de la Qualitat
de les Aigles de Bany, han motivat el desenvolupament de diversos projectes de R+D+1 en el marc de R+i
Alliance. Concretament, Clabsa, que gestiona el clavegueram de la ciutat de Barcelona, ha desenvolupat
els seglents:

_ Sistema de monitoratge en temps real de la qualitat de ’aigua a la xarxa de clavegueram: s’ha
desenvolupat un programari d’ajuda a la decisié per a la implantacié d’estacions de qualitat i s’ha validat un
prototip per subministrar cabal de mostreig a una estacié de qualitat.

_ Sistema integrat i en temps real de gestié del cicle urba de I’aigua per protegir la qualitat de les
aiglies de bany: el sistema que s’esta desenvolupant incloura panells informatius a les platges i un lloc web on
es podra consultar en temps real la informacié sobre la qualitat i la previsié. En cas d’episodis de contaminacio,
com succeeix quan hi ha pluges intenses, el sistema emetra avisos a les autoritats per prendre les mesures
preventives oportunes i efectuara un pronostic de I'evolucié de la qualitat de les aigles. El 2007 es va implantar
un sistema pilot a Barcelona i Alacant, i es va crear un lloc web que informa en temps real sobre la qualitat de
les aigles de bany de les platges de Barcelona.

_Model de previsio i alerta davant avingudes basat en models hidrometeorologics. S’han definit els
requeriments del sistema informatic d’alerta per prevenir les inundacions. Aquest sistema es podra emprar
tant en cas d’inundacions urbanes com en cas de grans crescudes dels rius (que al seu pas per les ciutats
poden causar greus problemes).
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FOMENTAR L’EFICIENCIA | UESTALVI ENERGETIC

Els processos de potabilitzacio i depuracié d’aigiies son molt intensos pel que fa a consum energetic. Per aixo
un dels objectius d’Agbar Aigua en matéria ambiental és intentar reduir el consum i 'impacte substituint I'Us de
fonts d’energia convencionals pel d’energies renovables.

_ Instal-lacié de centrals minihidrauliques a Elx: Aquagest Levante va finalitzar la construccioé de tres cen-
trals minihidrauliques destinades a aprofitar salts energétics de pressio a la xarxa de distribucid per gravetat
d’aigua potable d’Elx. S’estima que aquestes centrals, que estaran operatives el 2008, generaran 230.000 kWh
anuals, mentre que les instal-lacions on s’ubiquen consumeixen uns 78.000 kWh en total, la qual cosa suposa un
excedent d’energia de 152.000 kWh per exportar a la xarxa.

_ Ecoeficiéncia en els edificis: tant a la Torre Agbar com a I'edifici de Clabsa s’han desenvolupat iniciatives
amb I'objectiu de reduir els consums energetics. A la Torre Agbar, I'estalvi energétic aconseguit el 2007 va ser
de 506.055 kWh, entre altres gracies a I'optimitzacié del sistema de climatitzacio (p. ex., establiment de noves
consignes), a I'adaptacié de les instal-lacions a I'horari d’activitat de 'edifici (p. ex., adaptacio a la jornada in-
tensiva a I'agost) i a I'eliminacié de sobreconsums (p. ex., reduccié de la il-luminacié de I'aparcament). Pel que
fa a Clabsa, el 2007 va instal-lar sis panells solars termics per a la produccié d’aigua calenta sanitaria (ACS), els
quals permetran un estalvi de 7.000 kWh a I'any en energia electrica.

— Una de les principals accions per fomentar I’eficiéncia energética és I’aprofitament del biogas
generat en el procés de digestié anaerdbia de fangs de les depuradores com a combustible per a la genera-
ci6 d’energia electrica. El 2007, el 40 % de les depuradores que tractaven una quantitat minima equivalent
de 200.000 habitants realitzaven cogeneracio.

Com a novetat en aquest ambit, Emarasa va adquirir un vehicle ecoeléctric que funciona amb electricitat
produida a partir del biogas de I'/EDAR Rincén del Ledn (Alacant).

APROFITAMENT DEL BIOGAS DE L'EDAR LA FARFANA (XILE)

Aguas Andinas i Metrogas (distribuidora de gas de ciutat) van signar un conveni que permetra a Metrogas
aprofitar prop de 24 milions de metres cubics anuals de biogas generat en el procés de tractament de
les aigles residuals, amb la qual cosa s’abastaran 150.000 habitants de la regié metropolitana. L’acord
estableix la construccié d’una planta per purificar el biogas i de 13,5 km de xarxa per portar-lo des de la
planta La Farfana (Maipu) fins a les instal-lacions de Gas de Ciudad (Estacién Central). Per mitja de la filial
Gestién y Servicios, Aguas Andinas invertira prop de 1.300 milions de dolars en la materialitzacio del pro-
jecte.Aquesta iniciativa és exemplar en materia d’Us eficient dels recursos energetics. A més, suposa un
pas important en I'Us de les energies renovables no convencionals a Xile, ja que redueix la dependencia
del gas natural importat i contribueix al desenvolupament sostenible del pais.

_ Aiglies de Barcelona ha modificat el procés de desinfeccié per 0z6 a ’ETAP de Sant Joan Despi,
substituint aire atmosferic per oxigen pur. Aixd suposa una important reduccié del consum energetic en el pro-
cés, de 0,02 kWh per cada metre cubic tractat, i va implicar un estalvi de 2.002.780 kWh durant el 2007.
_ Aquagest Levante va desenvolupar, durant 2007, un estudi d’autosuficiéncia energética del servei
municipal d’aigua potable, clavegueram i aiglies pluvials mitjancant I's de plaques fotovoltaiques a Santa
Pola. Aquest projecte, aprovat per I'Ajuntament, s’executara durant el 2008 i permetra generar 1,7 GWh 'any.
Aixi mateix, Emarasa va posar en funcionament a I'EDAR de Rincén de Ledn (Alacant), una instal-lacié solar
fotovoltaica amb una poténcia instal-lada de 32,5 kWp que generara aproximadament 60.000 kWh I’any.
_ Altres mesures d’ecoeficiéncia en instal.lacions:
e Aquagest, PTFA va substituir a I'ETAP de Zamora el generador d’o0z6 per aire atmosferic per un altre
d’oxigen liquid que va permetre una reduccié de 190.000 kWh entre juny i octubre del 2007, un 14 %
menys que en el mateix periode del 2006.
e Durant el 2007 es va fer una auditoria energetica a totes les infraestructures d’aigua i sanejament
d’Emuasa (Murcia). Els resultats d’aquesta auditoria seran observables el 2008.
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OPTIMITZAR LA GESTIO DE LLOTS

La funcio de les estacions depuradores d’aigles residuals (EDAR) és separar els contaminants que porta
I’aigua residual per reutilitzar-la posteriorment en usos que no requereixin aigua potable (com ara el reg) o bé
per retornar-la al medi natural (mar o riu) causant el minim impacte ambiental. A més de I'aigua depurada,
aquest procés genera I'aparicié d’un subproducte principal —el llot—, que es produeix en quantitats i qualitats
variables en funcié del cabal, de les caracteristiques de I'aigua tractada i de la tecnologia aplicada a I'EDAR.
Les empreses d’Agbar Aigua treballen en la recerca de les millors solucions per eliminar aquest llot amb el
minim impacte ambiental.

_ Sorea ha realitzat el projecte MINIFAN en col-laboracié amb la Universitat de Valladolid, que estudia
la hidrolisi termica dels fangs com a alternativa al pretractament, previament a la digestié anaerobia. La
conclusié resultant de 'estudi a la planta pilot és que I'opcié de digerir anaerobicament un fang pretractat
térmicament és totalment factible i que d’aquesta manera es redueix considerablement el temps de residen-
cia del digestor, passant de 20 a 12 dies si s’alimenta amb un fang hidrolitzat.

_Durant el 2007, Sorea va treballar a ’EDAR de Breda amb I'objectiu de compostar el fang generat, cosa
que no era possible a causa del seu alt contingut de plom. Juntament amb I’Agéncia Catalana de I'Aigua
i 'Ajuntament de Breda, Sorea va identificar I'origen d’aquest plom (abocaments d’indUstries ceramiques
instal-lades a la poblacid) i en va reduir considerablement el contingut al fang per tal de poder-lo compos-
tar.

_ Durant el 2007 es va reduir en un 7,3 % la produccio6 de llots a ’EDAR Murcia Este (Emuasa), gra-
cies a les actuacions de millora dutes a terme en el procés de deshidratacié de fangs.

DADES GLOBALS D’AGBAR AIGUA

A continuacio es recullen dades relatives a I'actuacio mediambiental d’Agbar Aigua, d’acord amb els seus
compromisos per oferir un servei de qualitat i respectuds amb el medi ambient. Agbar aposta per la implan-
tacié de sistemes de gestié de la qualitat i del medi ambient a les seves instal-lacions. Aixi mateix, s’inclouen
dades relatives a les fonts de captacio de I'aigua distribuida, I'energia produida, I'energia consumida i les

emissions derivades d’aquest consum en el sector.
V% 2006 2007 2006 2007
% NACIONAL INTERNACIONAL

IMPLANTACIO DE SISTEMES DE GESTIO DE QUALITAT (ISO 9001)

% poblacio gestionada en aigua potable coberta per certificacions 74,5 % 76,5 % 100,0 % | 100,0 %
% poblacié gestionada en clavegueram coberta per certificacions 755 % 79,0 % 98,0 % 98,0 %
% ETAP certificades 66,5 % 70,6 % 51,4 % 54,5 %
% EDAR certificades 49,9 % 54,5 % 85,7 % | 100,0 %

IMPLANTACIO DE SISTEMES DE GESTIO DE MEDI AMBIENT (ISO 14001)

% poblacio gestionada en aigua potable coberta per certificacions 15,3 % 16,7 % 0,0 % 0,0 %
% poblacié gestionada en clavegueram coberta per certificacions 30,2 % 33,2 % 711 %| 69,0 %
% ETAP certificades 3,3 % 3,7 % 0,0 % 0,0 %

% EDAR certificades 20,9 % 23,1 % 85,7 % | 100,0 %
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V% 2005 2006 | 2007 | 2006 | 2007
% NACIONAL INTERNACIONAL
FONTS DE CAPTACIO D’AIGUA (hm?)

Aigua propia, no adquirida, subterrania 250,6 248,5 259,0 100,4 104,5
Aigua propia, no adquirida, superficial 356,5 318,0 264,3 685,0 723,1
Aigua propia, no adquirida, origen mari ND ND 5.5 ND 0,0
Aigua comprada subterrania 460,1 95,2 115,5 0,0 0,2
Aigua comprada superficial 139,1 535,7 580,8 0,0 0,4
ENERGIA PRODUIDA (kWh

D’origen fotovoltaic 13 2.497 14 0 30
Cogeneracio 131.982.948 | 113.025.977 36.592.498 0 0
CONSUM D’ENERGIA

Energia eléctrica (kWh) 694.097.906 | 748.753.920 | 775.207.007 | 288.379.099 | 265.308.012
Gas natural (m?) 353.033.668 @ 294.701.719 86.733.120 129.628 165.579
Gasoil (me) 465 651 374 127.820 53

CONSUM DE COMBUSTIBLES PER DEPL

Gasolina 474 405 315 38 40
Diesel 3.425 3.841 4.230 404 360
EMISSIONS DE CO, (t CO,)
Derivades del consum d’energia
Energia eléctrica 261.320 253.049 265.837 89.354 83.524
Gas natural 760.943 635.212 186.948 279 357
Gasoill 1.223 1.713 984 336.284 139
Per desplacaments de I'organitzacio
Emissions per desplagaments | 10098 1033 | 11849 | 1150 | 1089 |

EMISSIONS DE NO, i SO, PER CONSUM D

Emissions de NO,

E COMBUSTIBLES (kg)

680

568

168

231

0,4

Emissions de SO,

6

7

3

645

0,3

DESPESES EN MATERIA AMBIENTAL (milers d’euros)

Inversions en actius destinats

a la proteccio del medi ambient ND 7607 9.698 8.386 4.697
Despeses auditories i gestié ambiental 119 137 156 594 187
Despeses gestio de residus 11.615 12.278 13.555 3.744 5.161
Despeses base legislacio ambiental 14 7 8 0 0
Despeses formacio/sensibilitzacié ambiental 92 287 70 1.311 1.065
Altres despeses rellevants 1.222 995 1.886 0 0
TOTAL 13.062 21.311 19.373 9.036 11.109




02/5 INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA GRUP AGBAR 2007

T

DADES RELATIVES A LA POTABILITZACIO A LES ETAP
En aquest apartat es recullen dades relatives a 243 ETAP gestionades per Agbar Aigua.

Reactius
de la linia
d'aigua

G ~ FPotabilitzacio

Aigua sense Aigua potable
tractar
Altres Reactius
residus S .
de la linia ~ =% Energia
defang U

Fang Tractament Fang
de fang tractat

|
7 -

7% 2005 2006 2007 2006 2007
/ % NACIONAL INTERNACIONAL

DADES D’AIGUA A LES ETAP (hm3)
Volum d’aigua consumida en processos

auxiliars de potabilitzacio
Total aigua a sortida d’ETAP 419,7 448,1 432 689,2 699,9

51 11,2 12,7 47,1 43,5
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7/// 2005 2006 2007 2006 2007

% NACIONAL INTERNACIONAL
CONSUM DELS PRINCIPALS REACTIUS A LES ETAP (i)

Linia de tractament convencional

Oxidacioé: Clor 1.427 1.281 1.105 3 0
Oxidacié: Clorur sodic 761 1.167 924 0 0
Oxidacié: Hipoclorit sodic 0 0 1.652 360 431
Coagulacid/Floculacié: Sulfat d’alumini 8.373 7.348 5.972 1.053 962
Coagulacié/Floculacio: WAC o PAC 1.913 3.695 3.239 3.856 4.281
Coagulacié/Floculacio: Polielectrolit anionic 505 13 10 27 31
Coagulacié/Floculacio: Hidroxid sodic 0 0 217 0 1.851
Coagulacié/Floculacio: Hidroxid calcic 0 0 545 0 199
Coagulacié/Floculacio: Clorur ferric 705 958 882 910 932
Coagulacié/Floculacio: Acid sulfiric 118 9 20 3.164 2.848
Adsorcio: Reposicio CAG 327 750 61 39 336
Desinfeccio final: Clor 1.248 503 519 762 690
Desinfeccio final: Hipoclorit sodic 2.547 3.187 1.777 85 8
Desinfeccio: Oz6 198 0 941 0 0
Acid fluorosilicic 0 0 0 1.126 1173

Linia de tractament de tecnologies avancades

Pretractament: Hipoclorit sodic 1.008 1.106 1 0 0
Posttractament: Hidroxid sodic 333 133 49 2.549 0
Posttractament: Hidroxid calcic 627 406 206 242 0
Desinfeccio final: Hipoclorit sodic 357 560 134 0 0
Clorur sodic 2.160 2.162 0 0 0
Oxigen 0 301 0 2.919 0
Acid fosforic 0 0 0 785 824

Linia de fangs

Desfloculant 0 0 679 0 0
Hidroxid sodic 614 833 0 0 0

CONSUM D’ENERGIA A LES ETAP

Energia electrica (kWh) 134.679.547 | 163.699.304 | 166.407.870 82.890.019 80.510.138
Gas natural (m?) 485.384 1.247.728 363.264 0 1
Gasoil (m®) 83 153 1 0 58

GENERACIO DE RESIDUS A LES ETAP (t)

Residu Tractament/destinacio
Sorra de desarenament | Abocador 446,5 498,3 18881 0,0 0,0
Fang deshidratat Abocador 1.855,5 1.208,2 2.120,8 0,0 0,0
Agricola 30,0 0,0 0,4 0,0 1.499,0
Fang assecat Abocador 3.977,7 3.931,0 174,3 0,0 0,0
Valoritzacio 0,0 589,0 2.362,5 0,0 0,0
Agricola 0,5 0,0 0,0 351,0 0,0
Escombraries Abocador 113,9 145,0 129,7 0,0 0,0
Altres 0,0 0,0 1,1 0,0 0,0
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DADES RELATIVES A LA DEPURACIO A LES EDAR
En aquest apartat es recullen dades relatives a 421 EDAR gestionades per Agbar Aigua.

Reactius r \..
de la linia ; == Energia
d'aigua . _’

Y
|

Depuracio

> >

Aigua residual Aigua tractada

sense tractar

Altres * .
- Reactius _! \k
residus de 1a linia - S5 Energia
defang =\ 4
‘ F
]
) > >
‘ ‘
.A
A
Fang Tractament Fang
de fang tractat

CO, per
combustio
de biogas

>N 0-

2006 2007
INTERNACIONAL

2006
NACIONAL

2007

2005

CONSUM D’ENERGIA A LES EDAR

Energia electrica (kWh) 294.088.677 | 304.361.235 | 336.179.357 105.383.724 | 101.405.370
Gas natural (m?) 330.602.616 | 276.723.009 79.300.892 0 0
Gasoil (m®) 0 102 0 0 0
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CONSUM DELS PRINCIPALS REACTIUS A LES EDAR (t)
Linia d’aigua

Clorur ferric 5.744 5.157 5.213 0 0
Hipoclorit 2.298 2.192 2.159 341 420
Nitrat calcic ND ND 505 0 0
Sulfat d’alumina ND ND 529 0 0
Hidroxid de sodi ND ND 1.226 0 0
Clor gas ND ND 2 0 600
Altres de significatius* 1.879 2.838 0 1.609 0
Linia de fangs
Polielectrolit cationic 1.325 1.324 1.066 770 781
Hidroxid de calci 3.420 2.148 1.193 0 0
Clorur ferric 3.281 3.078 2.533 919 958

* S’hi inclouen el nitrat calcic, el sulfat d’alimina, I'hidroxid de sodi i el clor gas, detallats a partir del 2007.

GENERACIO DE RESIDUS A LES EDAR (t)

Residu Tractament/destinacio
Sorres Abocador 11.887 15.341 14.170 10.233 0
Incineracio 1272 0 0 0 0
Escombraries Abocador 18.765 33.877 21.516 0 11.343
Valoritzacio 1014 0 344 0
Greixos Tractament 641 851 63 0 0
Inertitzacio 52 0 0 0 0
Gestor autoritzat 914 1.679 1.833 0 0
Valoritzacié agricola 646 0 144 0 0
Fangs Abocador 164.434 83.311 73.309 228.629 153.753
Agricultura 183.661 315.381 290.747 0 0
Compostatge 145.371 162.033 176.529 0 0
Depuradora 18676 19.580 20.062 0 8.396
Recuperacié d’espais 13573 4.789 6.052 0 0
Assecatge termic directe 22478 48.374 32.940 0 81.307
Valoritzacié termica directa 6.547 0 6.385 0 0
Gestor autoritzat 6.735 10.956 0 0 0
DESTINACIO DELS LLOTS DE DEPURADORA (NACIONAL)
60
50 49 48
40
33
30 29 29
o ) 262
( ° 20
0 13 12 . M 2005
o 2.1 1 = 19 1 1.2 n
0 AT S .
Abocador Agricultura Compostatge Depuradora  Recuperacio Assecatge Valoritzacio Gestor
d’espais téermic directe térmica autoritzat

directa
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ELIMINACIO DE CONTAMINANTS A LES EDAR (ppm)

DBOs d’aigua d’entrada a EDAR 165.346 150.869 156.488 2.584 2.793
DBOs d’aigua de sortida d’EDAR 12.999 10.617 11.219 295 234
% reduccié DBOs 92 93 93 89 92
DQO de I'aigua d’entrada a EDAR 327.808 315.886 333.435 5.694 6.180
DQO de I'aigua de sortida d’EDAR 38.165 42 433 35.205 1.070 922
% reduccié DQO 88 87 89 81 85
g%ﬁfﬁ;?g‘,ﬁgo (SS) de aigua 139.952 141.422 151.325 3.045 3127
SS de I'aigua de sortida d’EDAR 13.689 19.276 13.281 534 496
% de reducci6 de SS 90 86 91 82 84
Nitrogen de I'aigua d’entrada a EDAR 20.324 18.111 18.204 527 587
Nitrogen de I'aigua de sortida d’EDAR 8.126 7.012 6.759 235 203
Nitrogen retirat 12.198 11.099 11.446 292 383
Fosfor de I'aigua d’entrada a EDAR 11.119 3.585 2.739 134 150
Fosfor de I'aigua de sortida d’EDAR 2.563 2.099 1.159 72 94
Fosfor retirat 8.556 1.487 1.580 61 56

REUTILITZACIO DE L’AIGUA DE SORTIDA DE LES EDA

Quantitat total d’aigua tractada a les EDAR 662,1 673,6 601,6 368,0 345,8
Quantitat d’aigua reutilitzada 140,7 113,7 185,38 156,8 342,1
Quantitat d’aigua reutilitzada per usos
Agricultura 93,3 72,7 77,5 15,4 211,4
Industria 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0
Us intern 2,6 4,0 3,1 8,3 8,3
Medi ambient 22,3 18,1 28,2 132,3 121,7
Esport 3,3 1,9 1,7 0,0 0,0
Altres 19,1 16,9 24,7 0,8 0,7

REUTILITZACIO D’AIGUA DE SORTIDA D’EDAR PER USOS (NACIONAL)
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40
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| OBJECTIUS 2008

Gestionar de manera sostenible els recursos hidrics: gesti¢ sostenible de les fonts.

_ Analitzar possibles arees
per a la recarrega d’aquifers.

_ ldentificacio dels criteris
necessaris per acomplir tasques
de recarrega. Analisi dels
aqUifers afectats per I'activitat
d’Agbar Aigua i recopilacié de
les experiencies realitzades

en materia de recarrega.

_ Realitzacié d’un estudi de

segmentacio i modelitzacio
del consum d’aigua.

_ Translaci6 de les
conclusions basiques de
I’estudi a Barcelona i Murcia.

_ Inici de la construccié
de la dessaladora del Prat
(Aiglies de Barcelona).

_ Continuacio de la construccio
(Aigles de Barcelona).

_ Foment de la reutilitzacio d’aigua
a la sortida d’EDAR (Sorea).

_ EDAR Salou-Vilaseca:
reutilitzacié d’1,2 hm®
al complex turistic de
PortAventura (Sorea).

_ Elaboracié d’un pla per a la
utilitzacié de recursos hidrics
alternatius a la ciutat de
Barcelona que permeti duplicar
el consum d’aigua no potable
en cuatre anys (Clabsa).

_ Augment de 0,6 hm%¥/any

de recursos hidrics propis a
Estepona mitjangant I'execucio
de nous pous de captacio.
2008-2009 (Aquagest Sur).

Gestionar de manera sostenible els recursos hidrics: gestié eficient de la xarxa de distribucio.

_ Posar en funcionament

el sistema de vigilancia de
xarxes de distribucié Promired
a Murcia (Emuasa).

— S’han realitzat les
infraestructures necessaries per
implantar el sistema (Emuasa).

_ Extensi6 del sistema de
telecomandament i telecontrol
a zones adjacents: Murcia Sur,
Santa Catalina i Los Dolores.
Reduccié del 10 % de I'aigua
no registrada (Emuasa).

. Definir els criteris estrategics — Realitzat. . Desenvolupament de la solucid
i el pla de projectes més amb I'objectiu de convertir
urgents que cal desenvolupar en pilot el sistema de gestio

del projecte Mobility. d’operacions amb mobilitat.

_ Elaborar un document guia _ Realitzat.

sobre indicadors que cal
tenir em compte en la gestio
de xarxes d’abastament.

_ S’han desenvolupat diverses
iniciatives amb I'objectiu de
millorar el rendiment técnic

de la xarxa de distribucio.

. Millora del rendiment
técnic en un 3 % a Estepona
(Aquagest Sur), que suposa
300.000 m?® d’estalvi
d’aigua, gracies a la
implantacio del telecontrol.

_ Reduccio de perdues de
54.000 m® al nucli urba d’Oriola
(Aquagest Levante) gracies

a la reduccié automatica

de pressions nocturnes.
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OBJECTIUS 20017

ACTUACIONS 2007

OBJECTIUS 2008

_ Sectoritzaci6 del sistema
de distribucio de Las Torres
de Cotillas (Aquagest Region
de Murcia), que suposara

un estalvi de 45.000 m?®.

Quialitat de I'aigua. Anticipar-se als riscos sanitaris i ambientals.

_ Projecte, estudi i distribucio
de virus patdogens emergents i
d’adenovirus a I'aigua. Aplicar
els metodes a mostres reals en
tres ETAP de Catalunya i una
de Paris (Aigles de Barcelona).

_ S’han aplicat a mostres
reals, tres a Catalunya i dos a
Paris (Aiglies de Barcelona).

. Finalitzacié del mostreig i

de I'analisi de totes les dades
obtingudes i desenvolupament
d’un estudi sobre els riscos
associats al consum d’aigua
potable (Aiglies de Barcelona).

. Projecte de desenvolupament
d’un métode analitic multiresidu
per detectar farmacs i
medicaments a les fonts d’aigua
i a les aigUies residuals: avaluacio
i analisi dels tractaments
utilitzats a les EDAR i ETAP
(AigUies de Barcelona).

. Estudi finalitzat (Aiglies
de Barcelona).

_ Ampliacié d’aquest projecte
per identificar els potencials
subproductes de desinfeccid
de diversos compostos model
(cocaina, extasi, etc.), el seu
seguiment a les diverses
etapes de potabilitzacié i

la seva potencial presencia

a l'aigua tractada.

 Elaborar una guia
d’informacioé al consumidor
en cas d’episodis sanitaris.

12 fitxes realitzades.

_ Ampliacié de la guia amb la
realitzacioé de sis noves fitxes.

Preservar la biodiversitat.

. Actualitzar els plans d’accio
de biodiversitat de Chew i
Blagdon (Bristol Water).

_ No s’ha finalitzat (Bristol Water).

. Lactualitzacié completa es
fara el 2008 (Bristol Water).

_ Crear material d’educacio
ambiental, habilitar nous
camins i senders i implementar
una politica d’educacié
ambiental (Aguas Andinas).

. Realitzat.

— Recuperacio de I'habitat
per a la nidificacié de bitons
a Chew (Bristol Water).

Gestionar de manera sostenible les aigles pluvials.

_ Desenvolupar un esquema
d’ajuda a la decisié per
implementar sistemes de
monitoratge en temps real de
la qualitat de I'aigua a la xarxa
de clavegueram (Clabsa).

_ Desenvolupat (Clabsa).

_ Avaluaci6 d’una estacié de
qualitat mobil al clavegueram
de I'area metropolitana de

Barcelona (Clabsa).

. Implantar un sistema pilot

del sistema integrat i en temps
real de gestio del cicle urba de
I’aigua per protegir la qualitat de
les aiglies de bany a Alacant,
Sitges i Biarritz (Clabsa).

. Implantaci¢ del sistema pilot
a Barcelona i Alacant (Clabsa).

. Implementaci¢ del sistema
global integrat de gestio del
cicle urba per protegir la
qualitat de les aiglies de bany
en temps real a Barcelona,
Sitges i Biarritz (Clabsa).

— Desenvolupar un sistema pilot
del model de previsi¢ i alerta

en cas d’avingudes i validar-lo

a la conca urbana (Clabsa).

_ S’han definit els requeriments
del sistema informatic d’alerta per
prevenir inundacions (Clabsa).

— Implementacié del sistema
a la conca de la Riera Blanca
de Barcelona (Clabsa).

Fomentar I'eficiencia i I'estalvi energetic.

_ Posar en funcionament tres
centrals minihidrauliques per
aprofitar salts energetics de
pressié (Aquagest Levante).

_ S’ha finalitzat la construccié
de les minicentrals
(Aquagest Levante).
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OBJECTIUS 2007

ACTUACIONS 20017

OBJECTIUS 2008

_ Ecoeficiencia en edificis: a
Clabsa i a la Torre Agbar.

_ Estalvi energetic de I'1,8 %

en el consum de I'edifici de
Clabsa respecte al 2007.
Produccié de 22.000 kWh anuals
mitjangant energia fotovoltaica.

— E140 % de les depuradores
que tracten una quantitat
equivalent minima de 200.000
habitants realitzen cogeneracio.

_ Signatura del conveni

d’Aguas Andinas amb Metrogas
(distribuidora de gas de ciutat)
per aprofitar 24 milions de metres
cubics anuals de biogas generat
a 'EDAR per donar servei a
150.000 habitants de la regid
metropolitana. En construccio.

_ Implantar aquesta
mesura (Aguas Andinas).

_ Modificacié del procés
de desinfeccié per 0z6

a 'ETAP de Sant Joan
Despi, amb la conseglient
reduccié de 2.002.780 KWh
(Aiglies de Barcelona).

. Desenvolupament d’un estudi
d’autosuficiencia energetica

del servei municipal d’aigua
potable, clavegueram i aiglies
pluvials mitjiangant I'Us de
plagues fotovoltaiques a Santa
Pola (Aquagest Levante).

_ Execucio del projecte
(Aquagest Levante)

— Aquagest PTFA ha substituiit
el generador d’oz6 per aire
atmosferic per un altre d’oxigen
liquid a 'ETAP de Zamora, amb
la qual cosa s’ha aconseguit
una reduccio de 190.000 kWh
entre juny i octubre del 2007,
un 14 % menys que el 2006.

_ Reduccié de 200.000 kWh
respecte al consum del
2007 (Aquagest PTFA).

. Reducci6 del 3 % en el
consum energetic de les
infraestructures d’aigua i
sanejament d’Emuasa.

Optimitzar la gestio de llots.

— Minifan: Integrar el
pretractament termic i la
digestié termofila (Sorea).

Realitzat.

_ Investigar la minimitzacié
de fangs i augmentar

la produccié de biogas
(Projecte Fucson, Sorea).

_ Ajornat fins al 2008 (Sorea).

— Engegar el
projecte (Sorea).

— Reduccié d'un 7,3 % en la
produccié de llots a 'EDAR
Murcia Este (Emuasa).

. Reducci6 del 74 % en el
volum de fang produit a I'EDAR
de Los Vados d’Emasagra
mitjancant I'aplicacié d’un nou
sistema d’assecatge térmic.
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Societat:
comunitat
local

.

Agbar Aigua, altament compromesa amb la promocidé de I'Us sostenible de 'aigua, duu a terme diferents
actuacions de comunicacio i sensibilitzacio. Atesa la gran implicacié de les empreses als municipis on opera,
aquestes accions sén molt nombroses i diverses, per la qual cosa en aquest apartat només en recollirem algu-
nes de manera més exhaustiva i n’esmentarem d’altres.

M 1 / Compromisos

_ Implicar-se en la millora de la qualitat de vida de la comunitat local en la qual s’opera mitjancant
accions de comunicacio i sensibilitzacié que fomentin I’is sostenible de I’aigua, oferint I’experiéncia
d’Agbar Aigua.

M 2 / Actuacions
IMPLICACIO EN LA COMUNITAT

_LA FUNDACIO AGBAR

La Fundacio Agbar té com a objectiu principal fomentar els valors que caracteritzen el Grup Agbar. D’aquesta
manera estableix un lligam amb la societat a través de I'educacio, la conscienciacio i el dialeg emmarcant el seu
projecte dins I'accié social del Grup. El coneixement i la motivacié compartits per les persones que treballen al
Grup Agbar sén un element primordial en els seus objectius i activitats, mentre que les relacions i la compatibi-
litat entre tots els departaments i unitats sén essencials per al desenvolupament i la millora de la fundacio.
Dins la fundacio, I'area d’Estudis i Publicacions és el marc per a la coordinacié i el desenvolupament d’activitats
orientades al coneixement i al futur. La seva tasca esta relacionada amb tots els aspectes de 'aigua, el medi
ambient i la societat, amb especial émfasi en el desenvolupament sostenible i I'aprofitament dels recursos. A
meés, esta orientada a la salut i al sanejament, i abraga alhora una perspectiva historica i prospectiva. L’ objectiu
és promoure el dialeg i la reflexid, la difusié del coneixement i la recerca, i aportar valor afegit a la labor de les
diferents unitats del Grup Agbar, aixi com fer arribar els principals arguments del debat internacional sobre
I'aigua al conjunt de la societat.
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L'any 2007 es va implantar el model LBG com a metode per mesurar la contribucié de la Fundacio a la
comunitat. Aquest model s’ha convertit en un referent a tot el mén a I’lhora de mesurar i comunicar les ac-
tuacions d’inversio en la comunitat, de manera que les empreses que adopten aquesta metodologia poden
comunicar els seus assoliments de manera homogenia. Segons el model, el valor de les contribucions ha
estat de 2,3 milions d’euros i ha seguit la distribucio seglent:

% de les contribucions per area % de les contribucions per concepte

DINERS 97,1 %

ART | EDUCACIO PER A JOVES
CULTURA 47,3 % 39,7 %

\

TEMPS 1,3 %
SALUT 0,1 %

BENESTAR DESENVOLUPAMENT EN ESPECIE 1,4 %
0,
SOCIAL 0,3 % SOCIOECONOMIC 9,1 % COST DE
MEDIO AMBIENTE GESTIO 0,2 %

3,4 %
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16.561 alumnes
han participat

en les actividats
escolars del Museu
Agbar de les Aigues

_ El Museu Agbar de les Aigiies. El Museu Agbar de les Aigles és la proposta cultura i divulgativa
de la Fundacié Agbar per apropar als ciutadans els reptes contemporanis que planteja I'aigua dolga i
compartir-los amb ells. Aquesta aposta museografica i d’activitats proposa un acostament a les diverses
mirades que ens suggereix I'aigua: cientifica, tecnica i ambiental, perd també historica, cultural, mistica,
educativa, ludica, etc. per promoure I'aproximacié complexa que requereixen actualment les questions
socials i ambientals entorn de I'aigua. El museu és, doncs, un espai obert a tots els publics, que hi tro-
ben propostes educatives i culturals diferenciades i adaptades als respectius interessos i capacitats per
descobrir aquesta substancia tan quotidiana com extraordinaria.
* El Programa d’Activitats Escolars. La gran protagonista del projecte educatiu del museu és
I'aigua, objecte d’estudi i alhora pretext per descobrir-nos a nosaltres mateixos i el nostre entorn.
Els objectius que persegueixen les activitats escolars sén: viure I'aigua per aprendre a estimar-la,
practicar la ciéncia per ser més savis, vincular la tecnologia al context social i cultural per aprendre a
interpretar el mén que ens envolta, i apropar-nos a la complexitat per aprendre a viure en harmonia
amb un mateix i amb I'entorn natural. El programa d’activitats esta format per 14 itineraris i tallers
per a escolars d’educacié primaria i secundaria. Els itineraris permeten interpretar el patrimoni arqui-
tectonic i industrial del museu, mentre que els tallers evidencien I'estret lligam entre I'aigua i la vida,
els ecosistemes i 'activitat humana. El nombre de participants en les activitats escolars del museu
durant el 2007 va ser de 16.561.
» Exposicié Els camins de I'aigua. Aiglies de Barcelona 1867-2007. Una historia ciutadana.
L any 2007, amb motiu del 140¢ aniversari d’Aiglies de Barcelona, el Museu Agbar de les Aiglies
de la Fundacié Agbar va organitzar una exposicié commemorativa. Amb I'objectiu de mostrar el llarg
cami que aquesta empresa i Barcelona han recorregut junts, Els camins de I'aigua va repassar la
historia d’Aiglies de Barcelona tot subratllant la seva contribucié a la modernitzacio de la ciutat i a
la millora de la qualitat de vida dels ciutadans. Més enlla de la mirada historica, la mostra també va
oferir una visi6 de futur del Grup Agbar, va posar emfasi en la seva vocacio permanent per preservar
el medi ambient i en la seva preocupacio per la qualitat de 'aigua. L'exposicid, adregada a un public
general, va ser visitada per prop de 30.000 persones i va ser d’especial interes per als stakeholders del
Grup: ciutadans de Barcelona, public institucional (Administracio, universitat, alcaldes, técnics, etc.),
empleats del grup en actiu i jubilats, escolars i turistes que visitaven el vestibul de la Torre Agbar. En
vista de I'exit de I'exposicid, es va prorrogar fins al principi del maig del 2008.
_ La pedagogia de la sostenibilitat. Seguint aquesta linia, I'objectiu de la Fundacié és identificar i
promoure oportunitats per construir una agenda integrada sobre aigua, medi ambient i societat, i di-
fondre informacioé sobre aquests temes. Promovem programes de recerca, estudis i publicacions, i ens
vinculem amb la societat a través de I'educacio, la conscienciacio i el dialeg. Per aquesta rad, la Fun-
dacio fomenta el desenvolupament sostenible, la recerca, la reflexié i la difusié del coneixement sobre
I'aigua amb una aproximacio als usuaris i als ciutadans. Aixi doncs, el nostre horitzd d’actuacio busca
un apropament a la pedagogia de la sostenibilitat en tots els ambits i amb el maxim d’abast possible.
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_JARDINS SOSTENIBLES A BRISTOL (REGNE UNIT)

Bristol Water fomenta entre els seus clients un Us sostenible de I'aigua per al reg de jardins mitjangant la uti-
litzacio de plantes resistents a la sequera i de sistemes de reg eficients. Fa uns anys, i per tal que servis com
a exemple, I'empresa va crear el seu propi jardi estalviador d’aigua a la seu social. En aquest jardi es mostren
tecniques que pot fer servir qualsevol persona en relacié amb la recol-leccié d’aigua de pluja, les fonts d’aigua
reciclada i I'is de diversos tipus de terra vegetal. Des que es va crear, el jardi s’ha utilitzat com a element edu-
catiu per a la comunitat. Durant el mes de juny del 2007, declarat per 'empresa com a ‘mes de I'estalvi d’aigua
al jardf’, les instal-lacions van romandre obertes al public cada divendres i experts en jardineria van atendre les
preguntes dels visitants. Aixi mateix, es van organitzar xerrades a les escoles locals per ensenyar als alumnes
I'estalvi d’aigua que permet un jardi sostenible i es van lliurar 5.000 paquets amb llavors de plantes resistents a
la sequera acompanyades de consells per estalviar aigua al jardi.

_AGUAS ANDINAS (XILE)

Aguas Andinas va desenvolupar les taules de treball amb veins de les instal-lacions de I'empresa durant el
2007, ja que s’han revelat un excel-lent instrument per establir relacions directes i fluides i per refermar els
vincles de confianga.

A més a més, s’ha desenvolupat el programa ‘Aguas Andinas al vostre barri’, iniciat el 2001 i que ha anat
evolucionant fins ara. La seva finalitat €s promoure I'Us responsable de I'aigua i del sistema de clavegueram
en municipis amb escassos recursos. Durant el 2007, els municipis on es va intervenir van ser sis barris de
La Pintana, Padahuel i Lo Prado, amb la qual cosa es va arribar a un total de 2.947 habitatges i més de
17.000 habitants. A més, el mateix any es van avaluar la qualitat, I'impacte i el contingut del programa en
els seus sis anys de durada, durant els quals ha beneficiat més de 47.000 habitatges. Val la pena esmentar
que 'impacte d’aquestes intervencions permet reduir en un 90 % el mal Us de les instal-lacions sanitaries i
de 'aigua potable que es fa en aquests barris.

FONS CONCURSABLES D’AGUAS ANDINAS

[’objectiu d’aquesta iniciativa, que ha beneficiat més de 3.000 persones, és I'aportacié de recursos
per a projectes ambientals, socials i culturals amb la finalitat de millorar la qualitat de vida de les
persones que viuen a les seves arees d’influencia. També pretén enfortir la participacié ciutadana
en la gestié ambiental local i promoure iniciatives territorials per a la gestio i la conservacio del medi
ambient. Els beneficiaris d’aquesta iniciativa van ser, entre altres, juntes de veins, organitzacions de
dones, organitzacions de discapacitats i centres esportius de la zona adjacent a la planta de tracta-
ment d’aiglies residuals La Farfana.

_AGUAS DE SALTILLO (MEXIC)

Aguas de Saltillo manté convenis de col-laboracié amb diferents institucions mexicanes, com Profauna, una ini-
ciativa per a la conservacié de la Sierra Zapalinamé; Nicla, una associacié d’ajuda a nens amb leucemia, o Crit
Coahuila, un centre de rehabilitacio integral per a infants amb discapacitat. En tots els casos, I'empresa recull
aportacions voluntaries dels seus clients a través de la factura d’aigua i posteriorment les fa arribar a les institu-
cions esmentades. Durant el 2007, pel que fa a infraestructures d’aigua o clavegueram, I’'empresa va costejar
extensions de xarxa puntuals per portar aigua a preses comunitaries en assentaments humans irregulars.

_AGUAS DE CARTAGENA (COLOMBIA)

Aguas de Cartagena va portar a terme la iniciativa ‘Piletas comunitarias’, que va consistir en I’'organitzacio
de 90 tallers participatius en els quals van prendre part 1.143 persones. Els tallers van servir per reflexionar
sobre la importancia del recurs hidric en la vida de I’ésser huma i sobre el bon funcionament dels serveis pu-
blics per a la millora de la qualitat de vida. Aixi mateix, el 2007 va finalitzar la construccié del centre comunitari
i cultural del barri EI Pozén, que va tenir un cost de 134.600 euros i que servira com a espai estrategic per
impartir formacié a la comunitat i per fer-hi activitats socials, recreatives i culturals.
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_ AGUAS VARADERO (CUBA)

Aguas Varadero va contribuir a la campanya PAURA (Programa d’Estalvi i Us Racional de I’Aigua), una expe-
riencia cubana d’educacié ambiental orientada a I'estalvi i a I'Us racional de I'aigua com a part de 'estrategia
nacional per a la gestié de la sequera. La campanya incloia, entre altres accions divulgatives, concursos, ex-
posicions i espots televisius. A més, I'empresa, juntament amb I'Instituto Nacional de Recursos Hidraulicos,
UNICEF, el Ministeri d’Educacio i I'Organizacion de Pioneros José Marti, va desenvolupar el cercle d’interes
‘Protectores del Agua’ al municipi de Varadero, amb conferencies i visites al centre de distribucié d’aigua
destinades a fomentar la preservacié del medi ambient i a contribuir a la formacié vocacional i a I'orientacio
professional.

_AGUAS DE VALLADOLID

Aguas de Valladolid ha col-laborat en el muntatge de diverses exposicions i en el manteniment del Museo
de la Ciencia de Valladolid, més en concret de la Sala de I’Aigua. A més, I’empresa va col-laborar en la
inauguracié del nou parc municipal Las Norias de Santa Victoria.

_EMASAGRA (GRANADA)

Emasagra va organitzar una serie d’esdeveniments al llarg del 2007 amb motiu del 25¢ aniversari de la
creacio de I'empresa d’aiglies de Granada. Sén exemples d’aquesta celebracid el certamen de dibuix i
pintura, la concessio de premis per a treballs acadéemics d’alumnes de la Universitat de Granada, la convo-
catoria d’un premi de periodisme, la segona edicié del Concurs de Dibuix i Redaccio per a escolars —sobre
aquest aniversari— i la distincié als treballadors que van complir 25 anys a I'empresa. Gracies a I’estreta
col-laboracié amb els ajuntaments, s’esta treballant conjuntament per a la reduccié de consums municipals
en regs i aigualeig de carrers. També s’ha establert un conveni per a la reduccié del consum d’aigua amb la
Federacion Provincial de Hosteleria y Turismo, amb el qual es pretén reduir en un 5 % el consum respecte
al periode anterior. A més, Emasagra ha constituit una fundacié amb la finalitat de promoure la recerca en
relacié amb el cicle integral de I'aigua.

ALIGOTHAM, CAMPANYA EDUCATIVA D'AMAEM (ALACANT)

Entre les accions de sensibilitzacio realitzades per Amaem hi ha la campanya educativa Aligotham: ‘Su-
mérgete en el mundo del agua’. Aligotham neix amb la idea de contribuir a la formacio i a la conscienciacio
dels alumnes d’educacié primaria sobre el valor de I'aigua i la importancia de fer-ne un Us responsable.
Escenifica una ciutat imaginaria on es representa el cicle natural i urba d’aquest recurs. Els seus habitants
viuen en canals, canonades, diposits i altres instal-lacions creades per al subministrament, la depuracié
i la reutilitzacid de I'aigua a les ciutats. També reprodueix els diferents espais naturals on es manifesta
I'aigua, com ara els estanys, els rius 0 el mar, i els seus diversos estats, entre els quals hi ha la pluja, la
boira i la neu. Els encarregats de conduir la campanya sén quatre personatges principals amb cos i roba
de gota d’aigua que, a més d’explicar tot el cami que recorre I'aigua, donen consells per fer-ne un Us
responsable. Nemo, Nube, Lago i Iglt intenten despertar la curiositat dels més petits i cridar I'atencié cap
a un recurs tan quotidia i imprescindible i alhora tan desconegut com és I'aigua.

La campanya s’ha planificat al llarg dels propers tres anys per atendre tots els centres d’educacio
primaria dels municipis on Amaem gestiona el subministrament d’aquest recurs (Alacant, Sant Vicent
del Raspeig, Sant Joan d’Alacant, el Campell, Monfort i Petrer). El projecte implicara cada any uns
50 centres i 5.000 alumnes d’educacioé primaria. L'adequacio del contingut i els materials d’aquesta
campanya a l'assignatura de coneixement del medi s’ha fet amb I'assessorament i la col-laboracié de
professors i pedagogs de centres d’educacié primaria.

_AIGUES D’ELX (ALACANT)

Aiguies d’Elx ha rehabilitat I'antic edifici del mercat de fruites i verdures, la Llotja d’Altabix, per convertir-lo en seu
central i crear-hi un centre de serveis publics per als habitants d’Elx, especialment els veins del barri d’Altabix.
S’ha creat una nova zona oberta a la circulacié de vianants, amb bancs i zones infantils. L’edifici destinat a cen-
tre cultural acull una escola d’adults amb una superficie de 963 m?, una sala de reunions i sales d’estudi en una
superficie superior als 1.000 m?. També s’ha habilitat una zona d’aparcament amb espai per a 500 vehicles.
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_MURCIA

Des d’Aquagest Region de Murcia es duen a terme actuacions que, tot i ser molt atomitzades, solucionen
necessitats de les poblacions on opera I'empresa. A Alcantarilla, per exemple, en col-laboracié amb I’Asso-
ciacié de Malalts d’Alzheimer, s’ha comprat un vehicle per transportar els malalts des dels seus domicilis fins
al centre que té I'associacié al municipi. A Aguilas, els equips informatics renovats s’han donat a la regidoria
d’Educacioé de I’Ajuntament per a les escoles municipals. A Aguas de Murcia s’han organitzat jornades de
sensibilitzacié en les quals s’explicava com afrontar I'escassetat a partir de I'Us de la tecnologia més avan-
¢ada en aquest camp.

_ CATALUNYA | ANDORRA

A Catalunya, des de Sorea s’ha apostat per la comunicacio i la transmissié de coneixements al teixit social
per tal que els ciutadans, i en especial els nens, sapiguen com es gestionen les plantes depuradores i se
sensibilitzin sobre I'actual problematica que afecta de manera especifica el procés de depuracié de I'aigua.
La divulgacié d’un Us raonat de I'aigua també s’ha fet a Andorra mitjangant una presentacio divulgativa
adaptada al client sobre la importancia de I'aigua, el seu tractament i la seva exposicio, tenint en compte la
situacié actual al Principat. La presentacié s’ha fet, entre altres llocs, a la Universitat d’Andorra, a I'Escola
Espanyola d’Andorra i al Liceu Comte de Foix.

VISITES A LES INSTAL-LACIONS

Les visites a les instal-lacions gestionades per empreses d’Agbar Aigua sén una eina insubstituible per apropar
el ciutada als reptes que afrontem per conservar el recurs natural i tractar-lo amb el minim de repercussions per
al medi ambient. Una bona mostra d’aquestes visites son les que es van fer el 2007 i que esmentem tot seguit
a tall d’exemple. Aguas Andinas (Xile) va acollir més de 45.000 persones al conjunt de les seves instal-lacions;
Bristol Water (Regne Unit) va rebre 16.000 visitants al seu centre per al visitant de prop del llac Blagdon; 7.500
escolars van visitar Aiglies de Barcelona; el programa ‘Granada cap a una nova cultura de I'aigua’, d’Emasagra,
va rebre 3.743 visitants, i prop de 700 persones van visitar la planta potabilitzadora de La Contraparada d’Emuasa
(Mdrcia). També es fan visites a Segovia, Valladolid, Zamora, Palencia, Ciudad Real, Oriola, la Vila Joiosa, Cala-
taiud, Benavent i moltes altres localitats que, de manera autonoma, integren en la poblacié a la qual serveixen
una conscienciacié necessaria pel que fa al recurs basic i escas que és I'aigua.

M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

OBJECTIUS 2007 | ACTUACIONS 2007 | OBJECTIUS 2008

Implicar-se en la millora de la qualitat de vida de la comunitat local en la qual s’opera mitjangant accions de
comunicacio i sensibilitzacié que fomentin I'Us sostenible de I'aigua, oferint I'experiencia d’Agbar.

_ Continuar desenvolupant _ Desenvolupament d’accions, _ Continuar desenvolupant
accions de sensibilitzacié a les campanyes educatives, visites i accions de sensibilitzacié a les
zones on opera la companyia. altres esdeveniments destinats zones on opera la companyia.

a apropar el coneixement del
cicle de 'aigua a la societat.
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Proveidors

El col-lectiu dels proveidors esta integrat per subministradors de productes i serveis entre els quals destaquen
els subcontractistes. Es tracta d’un grup d’interes d’elevada importancia estrategica per a Agbar Aigua i que
pot influir de manera positiva o negativa en la seva activitat ambiental i en el seu compromis social.

M 1 / Compromisos

_ Establir relacions basades en els principis d’integritat i honestedat.
_ Promoure la transparéncia en les relacions i mantenir criteris objectius de seleccié.
_ Fomentar les practiques de sostenibilitat en aquest col-lectiu.

M 2 / Actuacions

ESTABLIR RELACIONS BASADES EN ELS PRINCIPIS D’INTEGRITAT | HONESTEDAT

Agbar Aigua i la seva central de compres, Aserco, mantenen els principis establerts d’equitat respecte a
tots els seus proveidors. Com a exemple de procediments de gestié de proveidors, citem la utilitzacié de la
base de dades RePro, que controla el 70 % del volum de facturacio dels proveidors gestionats per Aserco.
Entre el col-lectiu de proveidors no gestionats per Aserco, esmentem els subcontractistes que treballen per
a obres concretes d’ambit local i que estableixen les seves condicions de col-laboracié de manera molt
directa amb les empreses del territori. La gran implicacié d’Agbar Aigua a les comunitats on opera fa que la
contractacioé de proveidors o subcontractistes locals sigui molt elevada i, en realitat, I'opcié preferida sempre
que sigui possible.

% DE PROVEIDORS LOCALS O SUBCONTRACTISTES

Aiglies de Barcelona 97,6 %
Bristol Water (Regne Unit) 70 %
Empreses que operen a la Comunitat Valenciana 65 %
Emasagra (Granada) 64 %
Emuasa (Murcia) 69 %
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De la mateixa manera, Siralc és I'eina que registra les reclamacions i incidencies provocades pels proveidors i
en fa un seguiment. A partir d’aquest registre es fa I’avaluacio pertinent dels proveidors a les diferents empreses
d’Agbar Aigua. El 2007, per exemple, es van registrar i resoldre un total de 255 reclamacions i incidencies re-
lacionades, entre altres, amb material hidraulic defectuds, incompliment de terminis de lliurament o no-confor-
mitat en el transport. Com a part de la politica de qualitat d’Aserco, Siralc constitueix una eina vital per complir
els objectius i aconseguir una millora continua. A més, els professionals de compres compleixen el codi éetic
d’Aerce (Asociacion Espafola de Profesionales de Compras, Contratacion y Aprovisionamientos).

_ EXPANSIO DE L’EINA E-PROCUREO

Aquesta plataforma de gestid de compra es va implantar al 59 % de les empreses d’Agbar Aigua durant el
2007. Al llarg de I'any es van desenvolupar la difusié del programa, la formacio i I'assistencia als usuaris.
El volum acumulat de compres a proveidors externs s’eleva a 217 milions d’euros. Les empreses que més
la utilitzen sén Aiglies de Barcelona, Aquagest Levante, Emasagra (Granada), Agamed (Torrevella), Sorea
(Catalunya), Astosam (Torremolinos) i Aiglies i Sanejament d’Elx. El principal objectiu per al 2008 és fer exten-
siu I'Us d’aquesta eina al total de les empreses d’Agbar Aigua. Aixi mateix, la millora continua de I’aplicacié per
tal de facilitar-ne I’'Gs i ampliar la capacitat d’obtencié d’informacié permetra a aquestes empreses una millor
negociacié amb els seus proveidors.

PROMOURE LA TRANSPARENCIA EN LES RELACIONS | MANTENIR CRITERIS OBJECTIUS DE
SELECCIO
S’ha continuat treballant en la incorporacié de proveidors a la base de dades del registre RePro, una eina per-
manentment actualitzada, objectiva i no discriminatoria que permet registrar de manera eficag els proveidors
i contractistes. El 2007, el grup de treball de RSC del Comité RePro va aprovar que la seccié ‘Etica i drets
humans’ recollis les seglients preguntes als proveidors:

_ Persona de contacte en aquesta area

_ Sistema certificat per tercera part

_ Altres certificacions

_ Informe anual de sostenibilitat

_ Practiques laborals d’acord amb estandards internacionals

_ Prevencié del suborn o la corrupcio
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A més, s’afegeix una altra pregunta al proveidor per saber si exigeix als seus proveidors i contractistes que apli-
quin practiques laborals en I'ambit de la responsabilitat corporativa d’acord amb els estandards internacionals
i que disposin de mesures internes per prevenir el suborn i la corrupcié. Aquesta informacio s’esta recollint des
del principi de desembre del 2007 en les actualitzacions i les noves incorporacions de proveidors.

% de volum de facturacio de proveidors d'Aserco registrats a RePro

REGISTRATS 70 %

NO REGISTRATS 30 %

FOMENTAR LES PRACTIQUES DE SOSTENIBILITAT EN AQUEST COL-LECTIU

Un dels mitjans per millorar la gestié de les empreses és la implantacié de normes referides a qualitat i medi am-
bient. A Espanya, la certificacié de sistemes de gestio en aquests ambits augmenta cada any. Durant el 2007,
Aserco va fer un seguiment de la situacié dels seus principals proveidors pel que fa a les normes de gestié de
la qualitat ISO 9001 i les normes de gestid del medi ambient ISO 14001.

Implantaci6 de 1'ISO 14000 en proveidors d’Aserco Implantacié de 1'ISO 9000 en proveidors d’Aserco
(per volum de facturacio) (per volum de facturacio)

SENSE ISO 14000 56 %
SENSE ISO 9000 22 %

AMB ISO 14000 44 %
AMB ISO 9000 78 %

7
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CLAUSULES DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA EN ELS CONTRACTES

Agbar Aigua i Aserco estan incorporant una nova clausula en el document de contracte de serveis amb
els seus proveidors, en la qual es fa responsable el proveidor del coneixement dels principis del Pacte
Mundial i del Codi &tic i de conducta d’Agbar, i se li demana que actui conformement a tots dos.

_ CRITERIS DE COMPRA RESPONSABLE

Amb I'objectiu de millorar la gestié de la flota de vehicles, s’ha desenvolupat una aplicacié informatica que
permetra aconseguir una visié global i una renovacié més economica del parc mobil. D’altra banda, durant
el 2007 es van estudiar propostes per reduir I'Us de combustibles tradicionals —mitjangant la recerca de
motors optims— i utilitzar combustibles alternatius —bioetanol, eléctrics, hibrids, etc.—. En concret, es va
avaluar la possible utilitzacié de motors hibrids de diverses empreses automobilistiques. També es va dur
a terme una campanya de promocié del paper reciclat amb la qual es pretén promoure’n I'Us a les oficines
d’Agbar Aigua, d’acord amb el compromis de respecte pel medi ambient que recull el Codi mediambiental
corporatiu.

M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

OBJECTIUS 2007 | ACTUACIONS 2007 | OBJECTIUS 2008
Establir relacions basades en els principis d’integritat i honestedat.

. Consolidar el sistema — Adhesi6 a 'eina del 59 % . Continuar I'adhesi6 fins
d’aprovisionament e-Procureo a de les empreses del sector. a assolir el 100 %.

Agbar Aigua.

Promoure la transparéncia en les relacions i mantenir criteris objectius de seleccio.

_ Fomentar la incorporacié de _ Extensi¢ de I'adhesio _ Fomentar el procés per
proveidors a 'eina RePro. dels proveidors de les garantir la transparencia i
empreses d’Agbar Aigua al la igualtat d’oportunitats.

registre RePro (57 %).

. Posada en funcionament
d’un procés de peticid
d’ofertes mitjangant I'is
d’eines informatiques.

Fomentar les practiques de sostenibilitat en aquest col-lectiu.

_ Promoure la incorporacio _ S’ha realitzat la incorporacio

a RePro de questions d’aquestes questions.

relatives a RSC.
— Introduccié de clausules de — Incorporar la clausula en
responsabilitat corporativa en un 50 % dels contractes

els documents contractuals. gestionats per Aserco.
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Agbar Aigua col-labora activament amb les associacions professionals i els organismes relacionats amb el
sector als paisos on és present. Aquesta presencia, en alguns casos destacada, permet estar permanentment
al dia de les estrategies i tendéncies del sector, saber quins son els interessos, les opinions i les tendéncies
d’altres stakeholders implicats en la gestié de 'aigua i defensar els interessos de I'empresa en aquests forums
per arribar a acords i posicions que generin valor als implicats.

M 1 / Compromisos

_ Fomentar el debat per aplicar les millors practiques en qualsevol de les activitats d’Agbar Aigua, contri-
buint a la creacié d’un escenari fiable per al conjunt dels grups d’interes.

_ Aportar coneixement huma i técnic per a la resolucié de problemes compartits en els diferents
sectors d’activitat i en els ambits economic, ambiental i social.

M 2 / Preséncia en associacions

Tot seguit s’esmenten a tall d’exemple alguns dels organismes i associacions en els quals participa el sector
i, sense voluntat de ser exhaustius en la recopilacid, se n’esmenten les funcions.

AGBAR AIGUA A ESPANYA
_AEAS (Asociacion Espainola de Abastecimientos de Agua y Saneamiento). Els objectius d’aquesta
associacio, que representa principalment els interessos dels operadors d’aigua i sanejament, sén I'analisi
de solucions en els diversos aspectes del cicle integral de I'aigua; I'intercanvi de coneixements pel que fa
a recerca, formacié i gestié en questions teécniques, humanes, juridiques, administratives i economiques;
la col-laboracié6 amb les administracions en materia de legislacio, reglamentaci¢ i actualitzacié tecnica, i
el foment d’una bona entesa entre els professionals del sector i els usuaris. Per assolir aquests objectius,
I"’AEAS s’estructura en comissions de treball per arees tematiques. La seva activitat es plasma en I'elabo-
racié d’estudis i documents, la realitzacié de jornades i seminaris, i la participacié en organismes nacionals
i internacionals afins. Agbar Aigua esta molt implicada amb I"’AEAS i molts dels seus experts participen en
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les diferents comissions de I'associacié. LAEAS forma part d’altres organismes nacionals i internacionals
i/0 hi col-labora. Agbar participa en alguns d’aquests organismes:
_ Consell Nacional de I’Aigua: organ consultiu del Ministeri de Medi Ambient
_ Eureau (European Union of National Associations of Water Suppliers and Waste Water Services)
_IWA (International Water Association): Governing Board
_Aenor (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion)

>
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_ CUSA (Consell per a I'Us Sostenible de I’Aigua). Organ deliberant i d’assessorament de I'’Ageéncia
Catalana de I’Aigua en regim de participacié de la representacié dels diferents interessos vinculats al
cicle hidrologic.

_ ASAC (Agrupacio de Serveis d’Aigua de Catalunya). Associacié professional que representa les
persones fisiques i juridiques que tenen com a ambit d’actuacio la produccié de béns i serveis espe-
cificament relacionats amb la gestié integra dels recursos hidraulics 0 una activitat professional que hi
estigui directament relacionada.

_ASA (Asociacion de Abastecimientos de Agua y Saneamientos de Andalucia). Associacio técnica
que agrupa empreses, associacions empresarials, organismes, serveis o persones fisiques que tenen com
a activitat basica la gestio i/o explotacié de qualsevol de les fases que integren I'abastament d’aigua pota-
ble i/o el sanejament a la comunitat autonoma d’Andalusia.

_ Aquafed (International Federation of Private Water Operators). Federaci¢ internacional d’opera-
dors privats d’aigua, creada el 2005 i de la qual Agbar és membre fundador. Els objectius d’Aquafed
son oferir un canal de comunicacié entre els operadors privats d’aigua i els actors principals de I'escena
internacional; contribuir a solucionar els reptes relacionats amb 'aigua al mon, treballant amb la comunitat
internacional i aportant I'experiencia disponible del sector privat; promoure la participacié del sector privat
en la gestio de I'aigua potable i els serveis de sanejament, i demostrar la seva legitimitat per fer-ho.

_ Comité de Cooperacion Empresarial Hispano-Chileno. El director general del Grup Agbar és el
president de la seccié espanyola d’aquest comite, que sorgeix per iniciativa del Consejo Superior de Ca-
maras de Comercio amb I'objectiu de vencer les barreres que obstaculitzen les relacions economiques i
comercials entre ambdds paisos.
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_ Instancia Europea de Dialeg (recursos humans), que compta amb la presencia de representants sindi-
cals d’Agbar Aigua.

AGBAR AIGUA A XILE
_ AIDIS Chile (Capitulo Chileno de la Asociacién Interamericana de Ingenieria Sanitaria y Ambien-
tal). Associacié que agrupa professionals relacionats amb el subministrament d’aigua potable, la deposicid
d’aiglies residuals, la gestié de residus solids i la proteccié de I'ambient.

_ Sofofa (Sociedad de Fomento Fabril). Federacio gremial sense anim de lucre que agrupa empreses i
gremis vinculats al sector industrial xile i que té com a principal objectiu promoure la generacio, el progrés
i 'expansié d’activitats industrials sorgides de la iniciativa de particulars.

_ANDESS (Asociacion Nacional de Empresas de Servicios Sanitarios). Associacié que representa les
empreses de serveis sanitaris a Xile a través del suport a la seva gestio, la relacié amb diversos organismes i
institucions publics i privats, i la difusid de la seva aportacio i la seva funcié ambiental.

_Pacto Global Chile. Seccit xilena del Global Compact de les Nacions Unides a Xile, al comite exe-
cutiu del qual pertany Aguas Andinas.

_ Camara Oficial Espaiola de Comercio de Chile. Institucié destinada a afavorir I'intercanvi comerci-
al i la cooperacié bilateral entre Xile i Espanya. Actualment hi estan associades prop de 300 empreses.

_Accion RSE. Institucid que promou la responsabilitat social empresarial fomentant entre les empreses
la incorporacié de bones practiques en la gestié del seu negoci per mitja de cinc arees d’accié: missio,

compromis amb la comunitat.

_ AChS (Asociacion Chilena de Seguridad). Institucié destinada a “aconseguir per a I'home de tre-
ball, juntament amb les empreses associades, ambients laborals sans, segurs i exempts de risc, a fi
de preservar plenament la seva integritat, tant fisica com psiquica”. EI 1968 es va publicar la Llei nim.
16.744 sobre accidents laborals i malalties professionals i I'’AChS va ser reconeguda com a organisme
administrador.

_ Fundacién Prohumana. Organitzacié sense anim de lucre que treballa en I"area de la responsabi-
litat social empresarial.

_ Comité Espejo ISO 26000. Des del 2006 es participa en I'elaboracié d’una guia internacional de res-
ponsabilitat social coneguda com a ISO 26000 a través del Comité Espejo, coordinat per I'Instituto Naci-
onal de Normalizacién (INN), que disposa de representants dels ambits public, privat i acadéemic, d’ONG,
treballadors i consumidors.

_AEPA (Asociacion de Empresas y Profesionales para el Medio Ambiente). Associacio que pretén fo-
mentar la prevencio, el control i la descontaminacio en les activitats productives mitjangant la difusié del con-
cepte de desenvolupament sostenible en I'entorn governamental, empresarial i en el conjunt de la societat.

AGBAR AIGUA AL REGNE UNIT
_ORGANISMES REGULADORS

e Ofwat (Office of Water Services). Organisme governamental no ministerial que regula les em-
preses del sector de I'aigua i sanejament a Anglaterra i Gal-les. Ofwat és responsable que aquestes
empreses ofereixin als consumidors un servei de bona qualitat, eficient i a un preu just.
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Agbar Aigua col-labora
activament amb

les associacions
professionals

del sector de l'aigua

e DWI (Drinking Water Inspectorate). Organisme governamental que regula les empreses distribu-
idores d’aigua potable a Anglaterra i Gal-les, supervisant i inspeccionant la qualitat de I'aigua potable
distribuida, comprovant-ne la qualitat sanitaria i el compliment dels estandards vigents.

e EA (Environment Agency). Organisme public per a la proteccio i la millora del medi ambient a
Anglaterra i Gal-les.

 DEFRA (Department for Environment, Food and Rural Affairs). Departament per a la millora
de la qualitat de vida que combina els interessos dels agricultors i el camp, el medi ambient i I'eco-
nomia rural, i la qualitat dels aliments, de 'aire i de 'aigua.

e British Waterways. Organisme public que gestiona i cuida més de 3.540 km de canals i rius a
Anglaterra, Escocia i Gal-les.

_ QUALITAT DE L’AIGUA | SALUT

e HPA (Health Protection Agency) - Health Protection Units. Organisme independent la funci¢ del
qual és protegir la salut i el benestar de la poblacio. La seva tasca és important en el sentit que prote-
geix la poblacié de malalties infeccioses i prevé danys en casos de riscos relacionats amb productes
quimics, toxics o radiacions. La HPA ofereix un enfocament integral a la proteccio de la salut publica
britanica mitjancant el suport i el consell al National Health Service (NHS), les autoritats locals, els ser-
veis d’emergencia, els departaments de salut, etc.

¢ Local authority-public health departments. Departaments de salut de les autoritats locals.

¢ Primary Healthcare Trusts. Formen part del NHS i gestionen part de les seves atribucions. Pel fet de
ser organitzacions locals properes a la comunitat, poden entendre millor les seves necessitats i comprovar
si els serveis de salut funcionen amb efectivitat.

_ASSESSORAMENT A CLIENTS

e CCW (Consumer Council for Water). Organisme defensor dels clients d’abastament d’aigua i
sanejament a Anglaterra i Gal-les.

_ORGANISME NACIONAL DE COMERC
e Water UK. Associacio que representa els gestors d’abastament i sanejament del Regne Unit en

els ambits nacional i europeu. La seva funcié és millorar I’entesa i desenvolupar politiques en els
aspectes que involucren les empreses, els seus clients i altres grups d’interes.
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_RECERCA

e UKWIR (UK Water Industry Research Limited). Organisme que pretén oferir un marc comu de
recerca als operadors d’aigua al Regne Unit, identificant peticions de recerca, proporcionant-la de
manera competitiva, treballant amb els reguladors i transferint els resultats als contribuidors.

e WRC (Water Research Centre). Empresa del Regne Unit que realitza tasques de consultoria
en el camp de 'aigua, els residus i el medi ambient. Assisteix els governs i ens reguladors en la
creacio de regulacions solides i, al mateix temps, les organitzacions afectades per aquestes regu-
lacions en I'optimitzacié de I'eficiencia operacional i la minimitzacié del risc.

e AwwaRF (American Waterworks Research Foundation). Organitzacié internacional sense
anim de lucre que compta amb el suport dels seus membres. Les recerques que patrocina per-
meten a les empreses d’aigua, a les agencies de salut publica i a altres professionals oferir als

consumidors aigua potable de manera segura i a baix cost.

* FWR (Foundation for Water Research). Organitzaci¢ independent sense anim de lucre que compar-
teix i difon el seu coneixement en materia d’aigua, sanejament i recerca ambiental.

_ENTITAT NACIONAL D’INSTAL-LACIONS | NORMES

e Water Regulations Advisory Scheme. Organitzacié destinada a promoure el coneixement de
les regulacions relatives a 'aigua al Regne Unit i a fomentar-ne una interpretacio consistent.

_ SEGURETAT | PLANIFICACIO D’EMERGENCIES
e GOSW (Government Office for the South West). Organitzacié que desenvolupa les politiques
governamentals en I'ambit local implementant programes i iniciatives en col-laboracié amb orga-
nitzacions locals i regionals i comunicant els resultats al govern central.
¢ UK Government Security Services. Serveis de seguretat del govern.
¢ Local Resilience Forum. Grup format per I'Environment Agency, la Health Protection Agency i
grups locals (en cada cas), que pretén assegurar I'existéncia d’una resposta efectiva en cas d’emer-
gencia i en el marc del compliment de la legislacio vigent sobre la materia (Civil Contingencies Act).
_ORGANISMES D’APROVACIO DELS TREBALLS OPERATIUS

¢ Autoritats locals-departaments de planificacioé i de transport

e Natural England. Organisme governamental que pretén conservar, millorar i gestionar el medi
ambient natural en benefici de les generacions actuals i futures.

_GRUPS DE PRESSIO

¢ Friends of the Earth. Organitzacié ecologista formada per grups de voluntaris que promouen el
respecte pel medi ambient a Anglaterra, Gal-les i Irlanda del Nord.

e Campaign for the Protection of Rural England. Organitzaci¢ ecologista que pretén influir en el
desenvolupament de les politiques publiques relacionades amb la planificacié d’arees urbanes i rurals.
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M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

OBJECTIUS 2007

| ACTUACIONS 2007

7

| OBJECTIUS 2008

Fomentar el debat per aplicar les millors practiques en qualsevol de les activitats del Grup,
contribuint a la creacié d’un escenari fiable per al conjunt dels grups d’interes.

_ Potenciar les relacions
amb les associacions més
significatives traslladant-
hi les opinions i les

practiques propies.

_ S’indiquen alguns exemples
en els quals ha col-laborat Agbar
Aigua a través de la participacio
a Eureau (mitjangant I'AEAS):

® Seguiment de la
transposicié de la Directiva
de responsabilitat ambiental
a la legislacié espanyola.

® Seguiment de la implementacié
de la transposicio a la

legislacio espanyola de la
Directiva marc de 'aigua.

® Disseny d’una base de dades
estadistica sobre el sector de
I'aigua i del sanejament a Europa
amb I'aportacié de les dades
corresponents a Espanya.

® Gracies a la participacio a
Aenor (mitjiancant I’AEAS), s’ha
finalitzat I'elaboracié de les guies
ISO 24512 (aigua potable), ISO
24511 (aigles residuals) i ISO
24510 (serveis als usuaris).

_ Potenciar les relacions
amb les associacions més
significatives traslladant-hi
les opinions i les practiques
propies, entre les quals

la col-laboracié en el
desenvolupament d’accions
relacionades amb la
celebracié el 2008 de I'Any
Internacional del Sanejament.

Aportar coneixement huma i técnic per a la resolucié de problemes compartits en
els diferents sectors d’activitat i en els ambits econdmic, ambiental i social.

_ Mantenir una participacio
activa en els organismes en
els quals s’esta involucrat.

_ Participaci¢ activa en totes les
comissions tecniques d’Eureau
i de 'AEAS, entre altres.

_ Mantenir una participacio
activa en els organismes en
els quals s’esta involucrat,
col-laborant, entre altres,
en I'elaboracié de la guia
de RSE i aigua que esta
preparant I’AEAS.

_ Mantenir la participacio i
I’assistencia a les jornades
i als actes organitzats.

_ S’indiquen algunes de

les jornades en les quals ha
participat Agbar Aigua:

® Aportacié d’11 ponencies
(d’un total de 30) en la XXVII
edicio de les jornades anuals
de I'AEAS celebrades a
Malaga del 9 aI’'11 de maig.

® Participacié en la World
Water Week, celebrada a
Estocolm al mes d’agost.

_ Mantenir la participacio i
|’assistencia a les jornades
i als actes organitzats,
entre els quals:

® Congrés organitzat
per la IWA el 2008

® Expo Zaragoza 2008

® World Water Forum que
se celebrara el 2009
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Avui dia Adeslas és I'empresa més gran en I'ambit de les assegurances de salut. El Grup Agbar hi té una
participacié majoritaria amb les responsabilitats propies de la seva gestio. Es tracta d’una activitat amb un des-
envolupament molt condicionat a les caracteristiques del Sistema Nacional de Salut (SNS) espanyol. Aquest
sistema garanteix a gairebé tota la poblacié 'accés a un cataleg ampli de prestacions que, perqué es pugui
dur a terme, compta amb mitjans quasi exclusivament publics. D’altra banda, I's d’aquests serveis no implica
pagar cap mena de quantitat, llevat del cas de les prestacions ambulatories de farmacia per als treballadors
en actiu i els seus familiars. Malgrat els merits indubtables del SNS, un actiu basic de la nostra societat i com-
plementari al sistema public és la medicina privada, a la qual s’hi acostuma a accedir mitjangant la subscripcié
a una asseguranga de salut. Més de 10 milions de ciutadans espanyols tenen contractat algun tipus d’asse-
guranga sanitaria privada, dels quals prop del 80 % opta per cobertures de tipus integral, és a dir, capaces de
resoldre totes les necessitats d’assistencia de la persona assegurada. Adeslas disposa de tres arees d’activitat
molt diferenciades: asseguradora, hospitalaria i gestié d’arees o de departaments de salut, com a adjudicataris
de concessions administratives.
_ Area asseguradora. Adeslas és el lider espanyol en assegurances d’assisténcia sanitaria. També
destaca la posicio de lider que ocupa en el mercat espanyol com a proveidor d’assegurances dentals,
a través d’Adeslas Dental.
_ Area hospitalaria. Per a Adeslas cada vegada t& més importancia, ja que durant els darrers exercicis
ha adquirit diversos hospitals en diferents provincies, sempre amb I'objectiu de formar un grup hospitalari
amb centres de primer nivell i de referencia per a la seva area d’influéncia.
_ Gestié d’arees o de departaments de salut. Correspon amb el que s’ha anomenat ‘model Alzira’.
Adeslas es va adjudicar el primer concurs public convocat per la Conselleria de Sanitat de la Generalitat
Valenciana per prestar assisténcia sanitaria, en el que avui dia és el Departament 11 de Salut d’aquesta
comunitat i presta assistencia aproximadament a 250.000 habitants de la zona.

’estrategia que planteja Adeslas se centra a:
_ Mantenir el lideratge del mercat amb el desenvolupament constant de productes i de serveis nous adap-
tats a tota mena de necessitats, segons el tipus de client i la prestacio sanitaria que necessiti.
_ Orientar al client i fer el possible per fidelitzar-lo i retenir-lo.
_ Prevenir i educar per a la salut. Dins de la filosofia de prevenir i de fomentar els habits de vida saluda-
ble, s’ha desenvolupat el programa ‘Adeslas és més’, mitjangant el qual s’impulsen sistemes concrets per
prevenir i promoure la salut, orientats a millorar la qualitat de vida dels assegurats particulars i facilitar I'accés
a serveis addicionals en condicions especials.
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_ Qualitat, com a part de la cultura d’Adeslas, que es basa en una estrategia de millora continuada del ser-
vei prestat, aixi com apostar per a un funcionament de les instal-lacions respectués amb el medi ambient.
_ Ser referents en qualitat/cost en ’ambit dels hospitals privats. S’inverteix en noves tecnologies
i en innovacio, es perfeccionen serveis i s’avanga amb models i formules nous per a la cura de la salut.
D’altra banda, I'Hospital Universitari de La Ribera ha demostrat, i aquest continua sent el seu objectiu,
que la sanitat privada pot col-laborar amb la publica.

INDICADORS GENERALS

Assegurats 2.604.506
Facultatius 33.000
Centres d’atencié medicoassistencial 1.100
Hospitals propis 12
Hospital public de gestié privada 1
Cliniques dentals 15
Centres medics propis 32
Hospitals i cliniques concertades 300 (aprox.)
Punts d’atencié al public 218

La durada mitjana de I'asseguranca de salut privada se situa al voltant dels cinc anys, tot i que hi ha alguna
diferencia segons el tipus de cartera. Aixo es deu al fet que, com que opera com a segona cobertura sanitaria
dels ciutadans, molts clients acudeixen a I'asseguranca privada només durant una etapa de la seva vida o per
a necessitats concretes i després n’abandonen la polissa.

M 1 / Assegurances de salut noves

Des que es va incorporar al Grup Agbar, fa gairebé 20 anys, Adeslas ha mantingut una trajectoria congruent
amb les possibilitats de I'entorn sanitari espanyol. D’una banda, s’ha mostrat atenta a les necessitats i els
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desitjos dels clients que també gaudeixen de la cobertura de la sanitat publica i, de I'altra, ha col-laborat
amb les administracions sanitaries en projectes que aconsegueixen evitar els inconvenients d’aquesta do-
ble cobertura que acabem d’esmentar.

En el primer ambit, i perfilant una mica més els trets diferenciadors de la seva oferta, aquest any Adeslas
ha llangat Saludlibre, una asseguranca que cobreix el reemborsament integre de les despeses que ocasi-
oni I’atencié d’una llista extensa de facultatius i d’hospitals prestigiosos. Si s’acudeix a altres professionals
0 a establiments en qualsevol lloc del mén, 'asseguranca garanteix sempre el pagament d’un cost fix per
part de la companyia.

Per als professionals i els petits empresaris també s’ha iniciat la comercialitzacié d’Adeslas PYME Primera,
una polissa que ofereix una cobertura amplia d’assistencia ambulatoria per metges i centres hospitalaris,
que, a la vegada, incorpora la prestacio dental.

Plus Accidentes és una asseguranca d’aquesta branca que Adeslas ha comengat a vendre com a comple-
ment de les seves assegurances de salut, per garantir una indemnitzacié economica en cas de defuncio i/o
invalidesa permanent per accident.

M 2 / Col-laboracio amb administracions sanitaries

A la sanitat nacional, com s’ha apuntat, hi ha models de cooperacié estreta entre la iniciativa publica i la
privada. De la publica se n’aprofita la capacitat d’inversio i de la privada, la capacitat de gestio. Un d’aquests
models singulars és el que organitzen la Mutualitat General de Funcionaris Civils de I'Estat (Muface), I'Institut
Social de les Forces Armades (Isfas) i la Mutualitat General Judicial (Mugeju), que formen un col-lectiu de
més de 2,3 milions de persones, integrat per funcionaris de I'Estat i els seus familiars directes. Es tracta de
tres regims especials de la Seguretat Social, semblants entre sii que, en el pla sanitari, complementen el de
classes passives.

Els titulars afiliats a aquestes mutualitats poden escollir cada mes de gener, o quan traslladin la seva residen-
cia habitual a una altra provincia, entre la sanitat publica o la d’alguna de les asseguradores concertades per
la seva mutualitat, entre les quals hi ha Adeslas. Al voltant del 85 % es decanta any rere any per aquestes
entitats, la qual cosa és una prova de la qualitat de I'oferta assistencial que ofereixen. Adeslas ocupa la pri-
mera posicié d’adhesions d’afiliats dins de cada una de les tres mutualitats.

Una altra formula de col-laboracié publicoprivada en matéria de sanitat és el que s’anomena ‘model Alzira’.
Aquesta ciutat valenciana és la capdavantera del Departament 11 de Salut de la seva comunitat autdnoma,
on el model va comengar a arrencar. El govern d’aquesta comunitat va convocar I'any 1997 un concurs per
adjudicar la gestié de I'assistencia especialitzada en aquest departament de salut, amb I'obligacié per part
del concessionari de construir i dotar I’hospital necessari.

Aquella primera concessio es va adjudicar a una unié temporal d’empreses (UTE), el soci majoritari de la qual
era Adeslas. La UTE va construir i equipar I’'Hospital de La Ribera, que va comencar 'activitat I'any 1999 i de
seguida va demostrar la qualitat del servei i una operativitat elevada. L'any 2007 aquest hospital va realitzar
20.100 intervencions quirdrgiques, la qual cosa representa una mitjana per sobre de les 70 intervencions
diaries, de manera que es compleix el compromis de no tenir llista d’espera, i que no transcorrin més de
90 dies perque es realitzi una intervencié quirdrgica a un pacient. El 89 % d’aquesta activitat quirdrgica és
programada, de la qual un 52 % correspon a Cirurgia Major Ambulatoria (CMA).

Les especialitats, com la cirurgia cardiaca o la neurocirurgia, i les tecniques innovadores, com la radiofre-
quéncia, converteixen I’Hospital de La Ribera en un centre de referéncia per tractar nombroses malalties.
D’altra banda, I'aposta per la formacié i la docencia I'ha dut a col-laborar de manera estable amb dues
universitats, de manera que el 2007 va accedir al rang d’hospital universitari.

’'Hospital Universitari de La Ribera ha inaugurat aquest any el seu nou Hospital de Dia Oncologic en una
area de 500 metres quadrats i amb un equipament renovat per atendre millor els pacients. Aixi mateix, ha
inaugurat una unitat d’hemodialisi nova i, per a aquesta finalitat, es va construir un edifici nou que també
amplia la capacitat i la dotacié de la instal-lacié precedent.

No obstant aixo, des del 2003, el servei que presta la UTE s’estén també a 'atencié primaria, de manera
que es facilita una bona integracié d’aquesta activitat amb I’assistencia especialitzada. Amb aquest proposit
s’han creat durant aquests anys quatre centres de salut integrats (CSI), en que, a banda de I'atencié prima-
ria, s’hi presten serveis d’especialitats i de diagnostic. El resultat de tot aixd és que, mentre creixia un 13,4 %
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el nombre de consultes realitzades al departament de salut, s’aconseguia reduir en un 12,4 % les consultes
externes de I’hospital. D’aquesta manera, 'assistencia ambulatoria se situa més a prop dels ciutadans, ja
que s’eliminen desplagaments i es redueixen els temps d’espera. La UTE no només s’ocupa de mantenir i
de millorar els centres de salut ja existents, sind de construir i equipar centres nous, com el que I'any 2007
va obrir les portes a Cullera.

Igual que en una asseguranga sanitaria, la retribucié basica del concessionari és una prima o una capita anual
per cada ciutada que la Conselleria de Sanitat té censat en el departament. Malgrat tot, quan aquests ciuta-
dans son atesos en un altre lloc, el concessionari assumeix el cost de I'assistencia segons la tarifa que esta-
bleix el govern valencia. Si passa el contrari, és a dir, que dins del departament s’assisteixi ciutadans de fora,
la Conselleria paga el concessionari segons la mateixa tarifa, pero hi aplica un descompte, que incentiva una
dedicacié especial del concessionari a la poblacié de la seva area.

L’exit del ‘model Alzira’ ha fet que el Govern valencia hagi adjudicat posteriorment quatre concessions mes
sobre altres departaments de salut de la seva comunitat autdnoma.

M 3 / Algunes xifres del 2007

Adeslas ha acabat I'any amb una cartera de 2.604.506 assegurats, la qual cosa suposa 219.670 clients més
pel que fa a la xifra del 2006. Si s’hi afegeixen els assegurats de les entitats d’asseguranga participades i els
de les que s’hi mantenen acords de coasseguranga o reasseguranca, la seva cartera al final del 2007 puja
a 2.938.064 assegurats.

Les assegurances col-lectives d’assistencia sanitaria general o dental, ja siguin d’empreses o d’altres insti-
tucions son els que altra vegada figuren com a protagonistes del creixement esmentat. Entre els que aquest
any han optat per Adeslas, destaquen els col-lectius de Repsol YPF, Nokia Siemens Network, Watson Wyatt,
Grup GrUnenthal, Bancaja, Cuatrecasas Advocats o I’'Orquestra Simfonica de Madrid.

Les primes de I'asseguradora imputades a I'exercici van arribar a un import, net de reasseguranga, de 1.070
milions d’euros, la qual cosa representa un creixement del 9,74 % per sobre del 2006. La sinistralitat de
I’exercici, neta igualment de reasseguranca, va pujar a més de 880 milions d’euros, la qual cosa significa un
augment del 9,58 % per sobre de I'exercici precedent i representa el 82,36 % de les primes.

M 4 / Asseguranca i inversions sanitaries

Amb diferencia, les assegurances de salut més esteses a Espanya son les d’assistencia sanitaria, que garantei-
xen I'accés als professionals i als establiments sanitaris concertats per I'asseguradora, la qual els abona direc-
tament els seus serveis. Aquesta modalitat d’asseguranga és la que Adeslas practica principalment. Per fer-ho,
manté acords amb més de 33.000 professionals i 3.500 establiments sanitaris de diversa mena. La companyia
no interpreta, aixd no obstant, que tingui un paper d’intermediari financer, sind el d’'un operador sanitari que ha
de donar una resposta adequada als seus clients a tot el territori, sigui quina sigui la necessitat que s’hagi d’aten-
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dre. Per aquest motiu, s’ha involucrat a la mateixa prestacié i ja compta amb 12 hospitals propis, sense compu-
tar el d’Alzira, i una xarxa extensa de policliniques, els centres medics Adeslas. Amb la inauguracié aquest any
de dos centres nous d’aquesta mena a Badajoz i Salamanca, la xarxa ja la formen 32 centres.

En general, els establiments sanitaris exigeixen un programa constant d’inversions de manteniment i de mi-
llora, amb una atencié destacada a I'evolucié tecnologica. El Centre Medic de Zamora ha acabat aquest any
la reforma de I'area quirdrgica, un projecte que també ha comengat la Clinica Perpetuo Socorro (Las Palmas
de Gran Canaria) i que comportara una ampliacié significativa dels mitjans actuals del centre en aquest ambit.
Els hospitals Santa Catalina (Las Palmas de Gran Canaria) i Virgen del Mar (Aimeria) des del 2007 disposen
d’equips de TAC nous de 64 i 16 talls, respectivament. A I’'Hospital Montserrat (Lleida), s’ha realitzat la digita-
litzacié d’imatges diagnostiques, mentre que a la Clinica Santa Cruz (Santa Cruz de Tenerife) s’ha renovat la
radiologia convencional i també s’hi ha instal-lat un equip de TAC.

Adeslas és lider, aixi mateix, en les assegurances d’assistencia dental. Aquesta posicié es relaciona amb
I'atractiu de 'oferta, que, a banda de I'accés a nombrosos professionals i cliniques concertades per la com-
panyia, disposa de centres propis. L'any 2007 es van inaugurar a Madrid dues cliniques dentals propies i cinc
d’associades, de manera que la xarxa propia ja la formen 15 centres.

"experiencia d’Adeslas en assistencia odontologica li ha permés assessorar el Grup Médéric, accionista fran-
ces de la companyia, per obrir una clinica dental moderna a la ciutat de Li6 (Franca).

M 5 / Millora de la qualitat

Adeslas i les seves participades s’esforcen a certificar els seus processos de gestiod, sobretot els que supo-
sen el contacte amb clients i usuaris. L'any 2007 s’ha ampliat I'abast de la certificacié segons la norma ISO
9001 als hospitals Nuestra Sefiora de América (Madrid), Nuestra Sefiora de Fatima (Vigo), Nuestra Sefiora de
la Salud (Granada), Parque San Antonio (Malaga) i Virgen del Mar (Almeria), i s’ha renovat als de Montserrat
(Lleida) i Perpetuo Socorro (Alacant). En aquest ultim i als de Nuestra Sefiora de la Salud, Parque San An-
tonio i Virgen del Mar, com també a I'hospital i a la policlinica de Nuestra Sefiora de América, també s’han
obtingut certificacions segons la norma 14001, que valora I'eficacia dels sistemes de gestié ambiental.

A més a més, s’ha renovat el certificat ISO 9001 a la companyia d’assegurances Adeslas i a les cliniques
dentals, en que, a la vegada, s’ha ampliat I'abast del certificat als processos assistencials.

La trajectoria empresarial d’Adeslas no passa desapercebuda i sén freqlents les distincions i els premis que
rep. En aquest sentit, en destaca la mencié com a cas d’exit empresarial al llibre Las empresas con mas futuro
2007, una edicio elaborada per CRF Espania (filial de la prestigiosa editorial holandesa) i la consultora Deloitte, a
partir d’un estudi desenvolupat al voltant del compliment de cinc criteris: bona implantacié al mercat, estrategia
coherent, posici¢ financera solida, atencié prioritaria a les persones i procés d’innovacié consolidat.

Adeslas va ser guardonada per la Conselleria de Sanitat de la Generalitat Valenciana amb el premi ‘Salut i
Societat’ en la categoria d”Empresa i Salut’. Aquesta mencié reconeix la gestié que Adeslas ha dut a terme
al capdavant de la UTE Ribera Salut, que gestiona el Departament 11 de Salut de la Comunitat Valenciana
i que té com a centre de referencia I’Hospital Universitari de La Ribera, situat a Alzira (Valencia). Els premis
‘Salut i Societat’ tenen un caracter anual i guardonen les entitats i els professionals que demostrin que tenen
un caracter innovador i que amb la seva activitat complementen el sistema sanitari valencia.

El portal d’Internet desenvolupat per Adeslas, www.clikasalud.com, va ser distingit a la IX edici6 dels premis
‘Los Favoritos de Expansién.com’ (iniciativa que distingeix les millors pagines webs espanyoles de negocis),
a la categoria de ‘Millor Web de Formaci¢ i d’Educacio’, entre més de 40 candidatures. El portal també ha
estat reconegut com una de les ‘Millors Idees 2007’ que concedeix Diario Médico, en la categoria de soli-
daritat i mecenatge.
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B 6 / Estudi de materialitat

Durant I'any 2007 s’ha realitzat un estudi de materialitat amb I'objectiu d’identificar quines quiestions interessen
els grups d'interés. La metodologia utilitzada per dur a terme aquest estudi i per identificar les prioritats d’actuacié
es basa en I'estandard AA1000. Per a aquest estudi s’han pres com a referencia empreses liders en el sector
de la salut d’ambit internacional, aixi com prescriptors sectorials i socials. La valoracié de les diverses questions
de responsabilitat corporativa s’ha realitzat d’acord amb la maduresa i la rellevancia que tinguin, de manera que
ens ha permes classificar les questions identificades segons aquestes variables al quadre que s’adjunta. Per
maduresa s’entén el nivell d’atencid que les companyies del sector presten a una determinada qlestié i per
rellevancia I'atencié que els prescriptors presten als assumptes de responsabilitat social. Es podria considerar
que la rellevancia és un indicador dels aspectes que son critics per als nostres grups d’interes. En aquest informe
s’ha proporcionat informacié respecte d’aquelles qliestions identificades com a materials, de manera que queda
recollit 'enfocament de responsabilitat corporativa de la companyia.
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Clients

La Compafiia de Seguros Adeslas ha identificat diversos tipus de clients que atén d’acord amb el servei
o el producte que s’adapti a les seves necessitats, ja sigui a través de la mateixa asseguradora, els hos-
pitals o mitjancant les cliniques dentals. Aquesta heterogeneitat s’assumeix com un repte comu cap a
I'excel-lencia del servei i la voluntat d’oferir un valor afegit i un tracte personalitzat a totes i a cadascuna
de les unitats de negoci.

M 1 / Compromisos

_ Millorar la qualitat dels serveis i dels productes que s’ofereixen, i apropar-los a les necessitats
especifiques de cadascun dels segments.

_Innovar en la oferta i oferir un plus de comoditat i de fiabilitat.

_ Establir una comunicacio efectiva, millorant els canals de comunicacié. Fomentar els canals no
presencials que permetin una disponibilitat més gran.

M 2 / Actuacions

MILLORAR LA QUALITAT DELS SERVEIS | DELS PRODUCTES QUE S’OFEREIXEN, | APROPAR-LOS
A LES NECESSITATS ESPECIFIQUES DE CADASCUN DELS SEGMENTS

_ CERTIFICACIONS

Com a consequencia del procés de globalitzacio i de la competitivitat creixent entre les empreses, sorgeix la
necessitat de crear productes i serveis diferenciats que aportin un valor afegit més gran al client.

Una de les eines més utilitzades i amb un reconeixement més gran per crear valor ha estat, i continua sent,
la norma ISO 9001, la qual estableix els requisits per implantar un sistema de gestio de la qualitat. A través
d’aquesta norma, una empresa independent comprova anualment que es compleixen aquests requisits tec-
nics en la manera d’elaborar el servei o el producte i de gestionar el sistema de qualitat implantat, la qual cosa
permet obtenir un certificat de qualitat. L’objectiu d’aquest certificat és comunicar que I'empresa treballa amb
el concepte de millora continuada per fer les coses cada dia millor.
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Es per aquest motiu que Adeslas ha apostat per implantar models de gestié de la qualitat a través de la
norma ISO 9001, aixi doncs, adrega I'activitat a satisfer les expectatives dels seus clients i ofereix i pro-
porciona uns productes i uns serveis de qualitat. Des de I'any 1998, la Compafiia de Seguros Adeslas ha
avancat en el procés de certificacio i s’ha esforgat per incorporar a la cultura de la qualitat, any rere any,
les diferents unitats de negoci que té. Aquest esfor¢ es continuara desenvolupant durant els propers anys
amb la implantacié de la norma ISO 9001 a les cliniques dentals de nova obertura, aixi com als hospitals
adquirits a finals del 2006. A banda d’implantar el sistema de gestid de la qualitat segons la norma ISO
9001, aquest any s’han acreditat dos hospitals partint de dos models diferents d’acreditacié a les seves
comunitats autonomes respectives, concretament:

_ Desenvolupament del model d’acreditacié d’Inaceps (Institut per a I’Acreditacié i I'Avaluacié de les

Practiques Sanitaries) del servei d’hemodialisi a I’'Hospital Perpetuo Socorro d’Alacant. A finals d’any

se’n va fer I'autoavaluacio i es va obtenir una puntuacié superior als 800 punts, la qual cosa el situa en

el rang d”excel-lent’ de la valoracio.

_ Acreditacio per Catalunya Salut a I’'Hospital Montserrat de Lleida.
Aixi mateix, es preveu que durant I'any 2008 I'lnaceps acrediti el servei d’hemodialisi i un centre d’atencio
primaria de I'Hospital Universitari de La Ribera.

ACREDITACIONS DE L'INACEPS I DEL SISTEMA D’ACREDITACIO DE CENTRES D’ATENCIO
HOSPITALARIA AGUDA DE CATALUNYA

L’Inaceps estableix un procés voluntari d’acreditacié basat en la comparacié de I'estat de I'organitzacio,
amb tot un seguit de criteris i d’estandards d’avaluacié definits per I'Institut que es troben recollits al
Manual d’acreditacié d’lnaceps. Aquest Manual es divideix en 10 ‘dimensions’, cadascuna amb un
pes especific diferent, que contenen els criteris d’avaluacio i el que s’exigeix 0 s’espera dels centres i
dels serveis sanitaris, la satisfaccié dels quals s’associa a una prestacié assistencial de qualitat. El pes
especific de cada criteri I'ha establert el Consell Cientific d’Inaceps. A més a més, hi ha uns criteris es-
sencials, en els quals s’exigeix que I’organitzacid compleixi integrament els requeriments del criteri per
poder aconseguir I'acreditacio. El servei d’hemodialisi de I'Hospital Perpetuo Socorro ha fet un esforg
important i s’ha adaptat a aquest model amb la voluntat d’oferir una garantia més gran de servei de
qualitat als seus clients.
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Igual que en el cas anterior, el Sistema d’acreditacio de centres d’atencié hospitalaria aguda de Catalunya
també és voluntari i esta basat en el model europeu de I'excel-léncia EFQM. El sistema d’acreditacio
ofereix un manual d’estandards que ajuda a fer-ne I'autoavaluacié a través d’un qUestionari, que pos-
teriorment s’ha de sotmetre a 'avaluacié externa per part d’una entitat autoritzada pel Departament
de Salut de la Generalitat de Catalunya, que ha d’aportar les dades en que es basa 'autoavaluacio.
"Hospital Montserrat, situat a Lleida, s’ha aconseguit acreditar pel Servei de Catalunya Salut amb una
puntuacié global del 80 % i el seu objectiu és elaborar un pla de millores que li permeti arribar a un
compliment del 100 %.

FITES DE QUALITAT DEL GRUP ADESLAS

1998

Adeslas - Comercialitzacié a grans comptes

2002

Adeslas - Gestio d’incidencies

Hospital de La Ribera - Admissi¢ i gestio de pacients

2003

Adeslas - Servei d’atencio al client

Hospitals privats (sis hospitals): arxiu d’histories cliniques, manteniment, serveis generals, serveis d’atencié al client,
gestié administrativa per a la prestacié assistencial programada i no programada a pacients, administracié de
personal i gestié d’inversions d’equipaments, obres i instal-lacions

Clinica Dental Joaquin Costa y Principe - Serveis odontologics (esterilitzacio, RX i urgencies) i gestio (manteniment,
administracio i logistica)

2004

Hospital de La Ribera - Ampliacio de la certificacio a quirdfans i a I'atencié de la dona embarassada (Hospital i Centre
de Salut d’Alginet)

Clinica Adeslas Dental Barcelona - Serveis de gestio (manteniment, administracio i logistica)

2005

Hospitals privats (sis hospitals): ampliacié de la certificacio als processos assistencials

Hospital de La Ribera - Ampliacié de la certificacié a les urgencies de I'hospital i a consultes externes

2006

Certificacio de I'Hospital Nuestra Sefora de Fatima (Vigo) en arxiu d’histories cliniques, manteniment, serveis
generals, servei d’atenci¢ al client, gestié administrativa per a la prestacio assistencial programada i no
programada a pacients, administracié de personal i gesti¢ d’inversions d’equipaments, obres i instal-lacions

Clinica Dental Mostoles - Serveis odontologics (esterilitzacio i RX) i de gestid (manteniment, administracio i
logistica)

Hospital de La Ribera - Ampliacié de la certificacié de I'area de diagnostic biologic, urgencies del CSI de Sueca i el
punt d’atencio continuada de Cullera

2007

Hospitals privats (set hospitals) - Renovacié i ampliacio a tots els processos assistencials propis

Ampliacié de la certificacio a la Clinica Dental Barcelona - Serveis odontologics (esterilitzacio i RX)

Ampliacio de la certificacio a la Clinica Dental Mostoles - Prestacio integral de serveis odontologics a pacients

Certificacié de la Clinica Dental Hortaleza - Serveis odontologics (esterilitzacié i RX) i de gestid (manteniment,
administracio i logistica)

Hospital Universitari de La Ribera - S’ha estat treballant per ampliar la certificacio als processos d’hospitalitzacio i als de
radiofisica i de proteccio radiologica, I'auditoria dels quals es preveu que es faci a principis de I'any 2008

7
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A I'Hospital

Universitarl de
J_____[E!L-—

La Ribera es preveu “Toaroas,,
una tercera
autoavaluacio EFQM
el 2008

e La PESRA

_MODEL EFQM (EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT)

’enfocament de I'EFQM es basa en nou conceptes fonamentals: orientacio cap a resultats, orientacio al client,
lideratge, gestio per processos i fets, desenvolupament i implicacié de les persones, aprenentatge, innovacio
i millora continuada, desenvolupament d’aliances i responsabilitat social. En concret, aquest model estableix
nou criteris agrupats en resultats (que sén aquells criteris que indiquen que ha aconseguit I'organitzacio i
que esta aconseguint) i els agents facilitadors (que sén criteris que mostren com s’ha arribat a aquests resul-
tats). Aquests criteris serveixen com a referencia per estructurar un pla que ha de portar I'organitzacié cap a
I'excel-lencia de la gestid. Concretament, a I'Hospital Universitari de La Ribera es treballa amb aquest model
des de fa anys i ja se n’han realitzat dues autoavaluacions, I'any 2002 i I'any 2005. A partir del resultat de
I’dltima autoavaluacio es van identificar diferents plans d’accié, que han quedat agrupats en quatre grans pro-
jectes amb I'objectiu que s’implantin durant el periode 2005-2008. A finals de I’'any 2008 se’n fara una tercera
autoavaluacio i I'auditoria corresponent per part de I'EFQM.

_PROGRAMES DE CONTROL | DE PREVENCIO
Amb el compromis de satisfer les necessitats dels clients i de fidelitzar-ne la cartera, s’han dut a terme diferents
accions de control i de prevencid concretes per a diversos segments de clients, de les quals destaquen les
seguents:
_ Accions de control: s’ha estes el programa de gestid de patologies adregat als pacients diabetics
d’Adeslas. Com a resultat del grau de satisfaccio i dels nivells de qualitat de vida que s’han aconseguit,
esta previst que s’apliqui a altres patologies.
_ Accions de prevencio: d’acord amb I'objectiu de millorar la salut dels assegurats i fomentar habits de
vida saludables entres els clients d’Adeslas, s’han dut a terme actuacions, entre les quals destaquen:
e Programa del colesterol (deteccio i control). Durant el 2007 s’ha estes a altres provincies (Cordova
i Salamanca) i ho continuara fent durant el 2008 i el 2009 als centres medics Adeslas. En aquesta
linia hi ha previstos altres plans de deteccid i de control de factors de risc i de deteccid precog de
malalties.
® Programes per deixar de fumar.
e Guies especifiques sobre I'etapa de I'adolescéncia per a nois i noies, pares i professors a
www.clikasalud.com.
® Programa adrecat a mares que acaben de donar a llum.
_ Educacié per a la salut: s’han realitzat activitats de suport a I'alimentacié cardiosaludable, I'alimentacio
per a pacients diabétics, el control de I'obesitat, la dieta equilibrada, el consum moderat d’alcohol, la pro-
mocié de I'exercici fisic regular, etc.
A més a més, a Adeslas s’han dissenyat altres programes que ofereixen avantatges als nostres clients, com
ara el ClubAdeslas, que té com a objectiu oferir als assegurats un valor afegit amb relacié a la prevencié de
malalties i la cura de la salut, en la linia de potenciar els habits de vida saludables. Per aixo, el ClubAdeslas
inclou una relacié de més de 230 establiments i empreses en que, nomeés per ser assegurat d’Adeslas, es pot
gaudir d’'un gran nombre de descomptes i d’avantatges interessants. Aprofitant el valor afegit del Club Adeslas,
s’ha elaborat una acci6 en que es fomenta la cura de la salut regalant una sessi6 termal de franc adrecada
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a 3.000 assegurats de valor especial. Com a novetat, durant aquest any s’ha fomentat la relacié amb els
assegurats a través del desenvolupament i de I'enviament d’un butlleti electronic mensual, que resumeix
les novetats principals incorporades al Club. També s’han dut a terme altres accions de comunicacio, amb
promocions concretes, que s’han enviat directament al domicili de la persona assegurada juntament amb
els extractes de copagament.

_ SATISFACCIO DEL CLIENT
Els canals de comunicacié principals per congixer les necessitats i les expectatives del client son els se-
guents:

e Enquestes de satisfaccio
A continuacié s’exposen els tipus d’enquesta més significatius, aixi com les freqléencies i les puntua-
cions de I'any 2007 i dels anys anteriors:

P Frediiencia | 2005 | 2006 | 2007

Global per a assegurats individuals

Resultat global Anual 7,97 8,07 8,06

Resultat call center Anual ND 7,83 8,41

Resultat oficines Adeslas Anual ND 8,26 8,80
Especifica a col-lectius

Banesto NA! NA NA 8,07

“la Caixa” NA' 7,04 7,53 NA
Hospitals propis?

Ambulants Semestral 8,37 8,51 8,38

Urgencies Semestral 7,62 7,59 7,53

Ingressats Semestral 8,47 8,51 8,27
Hospital Universitari de La Ribera

Hospital Universitari de La Ribera ‘ Anual ‘ 8,20 ‘ 8,35 ‘ 8,35 ‘
Cliniques dentals

Cliniques dentals ‘ Anual ‘ 8,0 ‘ 7,8 ‘ 7,8 ‘

1A peticié del client mateix, d’acord amb el que estableix el contracte o bé per iniciativa d’Adeslas.

2 Ales dades de I'any 2007, s’hi ha tingut en compte els tres hospitals adquirits recentment, que de moment no disposen del model de gestid del grup
hospitalari implantat al 100 %.

7
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e ‘Mystery shopper’

El mes d’octubre de I'any 2007 es va dur a terme una representacié de compra simulada per poder avaluar
diferents aspectes de la relacié entre 'empresa i el cient. Aquesta simulacié es va centrar en I'atencié¢ de
la informacié comercial i la contractacio, a través dels canals de les oficines propies i de les oficines locals
(atencid presencial), I'atencié telefonica i la contractacio en linia. Al mateix temps, també es van fer compres
simulades a la competencia per poder comptar amb una feina de referencia en el procés de contractacio i
de subscripcid, aixi com de la sol-licitud de baixa, amb compres simulades tant a Adeslas com a la compe-
téncia. Respecte del mercat, s’hi han identificat punts forts i altres aspectes que es poden millorar. Quant
a aquests darrers, la informacié obtinguda ha servit per desenvolupar plans d’accio.

e Bustia de suggeriments

La bustia de suggeriments continua sent la via de comunicacié amb els clients menys utilitzada. Durant
I'any 2007 s’han recollit 166 suggeriments, un nombre lleugerament superior al que es va obtenir I'any
2006, que van ser 151. Els suggeriments es contesten des de les oficines receptores, sempre que els
clients deixin constancia de les seves dades personals per poder-los remetre la resposta.

e La veu del client

L'any 2007 I'objectiu estrategic de millora de 'atenci¢ al client s’ha articulat a través del forum ‘Veu del cli-
ent’, un forum interdepartamental i amb participacié de la xarxa en que s’analitza la percepcié dels clients i
els buits principals que hi ha entre les seves expectatives i els serveis oferts. Les entrades que s’analitzen sén
les seglents: analisi de les queixes i de les reclamacions de clients, enquestes de satisfaccio, estudi amb
antics clients sobre els motius de baixa, bustia de suggeriments, comparatives amb el sector, evolucié de
la taxa d’abandd de clients i controls de serveis (monitoritzacions del centre d’atencié multicanal i simulacié
de compra a les oficines). A través de I'analisi del passadis del client (per on passa el client quant a la relacio
amb Adeslas) i el grau de satisfaccio amb cada procés, s’han dissenyat una serie d’accions adregades a
millorar I'atencio al client, com ara agilitzar el servei d’autoritzacions per fax.

INNOVAR EN L'OFERTA | OFERIR UN PLUS DE COMODITAT | DE FIABILITAT
Durant I'any 2007, Adeslas ha continuat ampliant la gamma de productes amb la finalitat d’adaptar I'oferta a
les necessitats del client. El resultat ha estat el llangament dels productes segients:
_Adeslas Extra 1 milid d’euros (gener 2007): producte amb reemborsament del 90 % a Espanya i a I'es-
tranger i amb un maxim d’indemnitzacié d’un milié d’euros anual.
_ Modul Plus Accidentes (juliol 2007): venda modular que cobreix tant la defuncié com les diverses lesions
que s’hagin pogut produir, amb un capital determinat assegurat amb caracter anual.
_ Salud Libre (setembre 2007): asseguranga que cobreix el reemborsament integre de les despeses que
ocasioni I'atencio d’una llista extensa de facultatius i d’hospitals de prestigi. Si s’acudeix a altres professi-
onals o establiments a qualsevol lloc del mén, 'asseguranca garanteix sempre el pagament d’un cost fix
per part de la companyia.
_Adeslas Pyme Primera (octubre 2007): producte enfocat a la petita i a la mitiana empresa que ofereix
una cobertura amplia d’assistencia ambulatoria per metges i centres sanitaris i que, a més, incorpora la
prestacié dental.
Al mateix temps, s’ha treballat per ampliar les cobertures de les diverses polisses per oferir un producte més
complet i adaptat a les noves necessitats del mercat. En aquest camp cal destacar la incorporacié de co-
bertures de serveis com ara la psicoterapia i els trastorns alimentaris, les analisis genetiques de confirmacio,
la laserterapia o les proves d’alta tecnologia com ara PET/TAC. Aixi mateix, s’ofereixen preus especials en el
Servei de Reproduccié Assistida. A més a més, en I'afany per adaptar 'empresa a les demandes noves del
mercat s’han fet servir les noves tecnologies per millorar el servei que s’ofereix al client, en que cal destacar
tant el sistema de recordatori de visites a les cliniques dentals per mitja de missatges de text o la confirmacioé
d’aquestes visites pel sistema IVR (resposta de veu interactiva).
Amb la finalitat de reforcar el compromis de facilitar el servei als clients, Adeslas ha continuat inaugurant
punts de serveis nous. Aquest any s’han obert un total de set cliniques dentals (dues de propies i cinc d’as-
sociades), aixi com tres centres medics. Aquesta expansio, tant per a la prestacié dental com meédica, es
preveu que continui durant els propers anys.




03/2 INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA GRUP AGBAR 2007

7 Z

Finalment, cal destacar que I’esforg per consolidar la posicié de lideratge en el mercat s’ha de basar en la
innovacio tecnologica per millorar la gestid i reforgar I’orientacio decidida cap al client. Per aquest motiu,
durant el 2007 Adeslas ha volgut afermar les operacions i ha adoptat una gestié adregada a processos
que facilitin la consecucié d’aquests objectius i contribueixin a satisfer les necessitats del client.

NOVES OBERTURES

CENTRES MEDICS 2007 CLINIQUES DENTALS 2007

Centre Medic Salamanca Clinica Dental Sanchinarro
Centre Medic La Corunya Clinica Dental Vallecas
Centre Medic Badajoz Clinica Dental Rafael Calvo

Clinica Dental Pozuelo

Clinica Dental Marbella

Clinica Dental Almeria

Clinica Dental Téllez

ESTABLIR UNA COMUNICACIO EFECTIVA | MILLORAR ELS CANALS DE COMUNICACIO.
FOMENTAR ELS CANALS NO PRESENCIALS QUE PERMETIN UNA DISPONIBILITAT MILLOR
La Compafiia de Seguros Adeslas ha dissenyat diversos canals perque el client pugui resoldre els dubtes que
tingui i gestionar els tramits administratius amb I'agilitat i I'efectivitat més gran possible.
_ Xarxa d’oficines: amb un total de 218 punts d’atencié al public distribuits per tot Espanya, Adeslas
ofereix a I'assegurat la possibilitat de passar per les oficines per resoldre els dubtes que tingui o per fer els
tramits necessaris.
_ Contact Center: partint d’un esquema de dos proveidors, tres plataformes d’atencié telefonica situades
a Madrid, Barcelona i Sevilla i 300 operadors per respondre les 24 hores del dia, Adeslas atén un total de
tres milions de trucades a I'any en castella, catala, angles i francés i déna respostes i prospectes informa-
tius als seus clients.

PROJECTE AEDEA

Aquest projecte respon a la preocupacio constant de la companyia per adaptar-se tecnoldgicament a
les necessitats noves del mercat. Per aix0, ha desenvolupat una solucié nova d’IRV (resposta automa-
tica), que permet reconeixer el client que ens truca, aixi com el servei que necessita. D’aquesta manera,
mitjangant una estrategia d’encaminaments definida d’acord amb el valor del client, la trucada s’adreca
a I'operador més qualificat per atendre-la.
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El 2007, Adeslas
va llancar quatre
productes nous

per satisfer les
necessitats del

client

P
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_ Pagina web: a banda de ser un canal de captacié de clients nous (contractacio en linia, informacié sobre
la cartera de productes de la companyia, etc.), ofereix una gamma de serveis de valor afegit amplia per a
aquells usuaris que ja sén assegurats d’Adeslas.

_ Altres canals: es posa a disposicié de I'assegurat la bustia de suggeriments i el sistema de gestié
d’incidencies com a vies alternatives a través de les quals el client pot fer arribar els suggeriments, les
queixes 0 les reclamacions que tingui.

_ Gestio de reclamacions: Adeslas disposa d’un departament d’atencié al client per presentar i tramitar
queixes i reclamacions dels seus assegurats, que s’emmarca en la politica de proteccid dels drets dels
clients, el compliment de 'ordre ECO/734/2004 sobre departaments i serveis d’atencié al client i el defen-
sor del client de les entitats financeres.
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Adeslas compta amb
218 punts d’atencio
al client distribuits
per tot Espanya

M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

COMPROMISOS

ACTUACIONS 2007

OBJECTIUS 2008

_ Millorar la qualitat dels
serveis i dels productes que
s’ofereixen i acostar-los a les
necessitats especifiques de
cadascun dels segments.

_ Renovacio de tots els
certificats ISO 9001 del grup
hospitalari, de les cliniques
dentals i de I'asseguradora en
els processos de servei d’'atencio
al client i de comercialitzacio

de grans comptes.

_ Ampliacié dels certificats
als processos assistencials
a les cliniques dentals.

_ Execucio dels treballs per
obtenir la certificacié a I'Hospital
Universitari de La Ribera dels
processos d’hospitalitzaciod

i radiofisica i de proteccio
radiologica, I'auditoria dels
quals tindra lloc el 2008.

_ Desenvolupament del model
d’acreditacié d’'Inaceps en

el servei d’hemodialisi de

I'Hospital Perpetuo Socorro,
després d’haver-se’n realitzat
I'autoavaluacio i haver obtingut una
puntuacié superior als 800 punts.

_ Acreditacié per Catalunya
Salut de I'Hospital Montserrat.

_ Renovar els certificats
ISO 9001 als hospitals,
a les cliniques dentals

i a 'asseguradora.

— Aconseguir la certificacio ISO
9001 en tres hospitals nous i
a les cliniques dentals noves.

. Renovar els certificats ISO
9001 i ampliar la certificaciod
a I'Hospital Universitari de
La Ribera en els processos
d’hospitalitzacié, radiofisica
i proteccio radiologica.

_ Augmentar la puntuacié en
I’acreditacio per Catalunya
Salut de I'Hospital Montserrat.

_ S’ha treballat en els diversos
projectes resultants dels plans
d’acci¢ identificats durant I'Gltima
autoavaluacié del model EFQM,
que va tenir lloc I'any 2005.

_ Consolidar la puntuacio

en l'autoavaluacié del model
EFQM a I'Hospital Universitari
de La Ribera, prevista per

a l'any 2008-2009.

_ Desenvolupament de
programes de control i de
prevencié adrecats a I'educacio
per a la salut i enviament del
butlleti electronic del ClubAdeslas
amb noticies destacades

a 4.500 assegurats.

_ Continuar desenvolupant
els programes de

control i de prevencio i
augmentar el nombre de
col-laboradors del Club.

7
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_ S’han realitzat enquestes

de satisfaccio a clients en

les diferents unitats del grup.
Una part de les enquestes
desenvolupades als hospitals
s’han realitzat amb I'objectiu de
millorar el tracte amb el pacient
i s’han fet sobre serveis com
ara la neteja o la restauracio.

_ Desenvolupar eines
noves que ens permetin
coneixer la satisfaccio dels
clients (projecte Tracte).

_ De la mateixa manera, s’han
realitzat representacions de
compra simulada a Adeslas
(Mystery Shopper).

. Realitzar un seguiment
de les expectatives dels
clients en els serveis
relacionats amb I'hostaleria
dels centres hospitalaris.

— Innovar en I'oferta i oferir un
plus de comoditat i de fiabilitat.

. Llangcament de productes
nous: Pymes Primera i Adeslas
Extra 1 milié d’euros.

_ Continuar innovant en
I’oferta de productes i
continuar I'expansié de
centres medics i dentals.

_ Establir una comunicacio
efectiva i millorar els

canals de comunicacio.
Fomentar els canals no
presencials que permetin
una disponibilitat més gran.

_ Obertura de cliniques dentals
i centres medics nous.

_ Foment dels canals d’atencio
al client: oficines, centre
d’atencié multicanal, web, etc.

_ Continuar fomentant
els canals d’atenci¢ al
client i incrementar-ne la
comunicacio a través del
correu electronic i en linia.
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Empleats_
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A Adeslas, els empleats s6n una part molt important de I'organitzacio. Es tracta del col-lectiu unit a la compa-
nyia a través d’una relacio laboral, el qual es forma i s’ajuda perqué es pugui desenvolupar professionalment.

-
% TOTAL % TOTAL %
PLANTILLA MITJANA SALUT

Desglossament per categoria professional

Directius i titulats superiors 625 19 % 532 14 %
Titulats de grau mitja 727 22 % 767 21 %
Carrecs intermedis 156 5% 163 4 %
Oficials administratius 480 14 % 605 16 %
Oficials no administratius 116 3% 381 10 %
Auxiliars, obrers i subalterns 1.265 38 % 1.284 34 %
Desglossament per modalitat de contracte
Personal fix 2.778 82 % 2.899 78 %
Personal eventual 591 18 % 833 22 %
TOTAL PLANTILLA 3.369 100% 3.732 100%

vz R

Desglossament per categoria professional

Directius i titulats superiors ND 39,5 %
Titulats de grau mitja ND 80,6 %
Carrecs intermedis ND 54,1 %
Oficials administratius ND 79,2 %
Oficials no administratius ND 77,3 %
Auxiliars, obrers i subalterns ND 83,1 %
TOTAL 71,92 % 7417 %
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NOMBRE DE BAIXES
Desglossament per génere

Dones 243 435
Homes 101 134
Desglossament per edat
Menors de 30 177 318
Entre 301 50 139 214
Més grans de 50 28 37
TOTAL BAIXES 344 569
Altes del periode 388 839
Taxa de creaci6é d’ocupacio 11,52 22,48
% 10,21 15,25

M 1 / Compromisos

_ Establir plans de formacié i de seguiment del desenvolupament que ofereixin possibilitats de pro-
mocio i de millora tant en ’ambit personal com professional.

_ Propiciar i millorar els canals de comunicacio i les eines de dialeg que ajudin a la participacié en
la consecucié dels objectius comuns.

_ Integrar de manera efectiva la seguretat i la salut laboral en les activitats, fomentant la formacio
i la participacié en aquest ambit.
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M 2 / Actuacions

ESTABLIR PLANS DE FORMACIO | DE SEGUIMENT DEL DESENVOLUPAMENT QUE

OFEREIXIN POSSIBILITATS DE PROMOCIO | DE MILLORA TANT EN L’AMBIT PERSONAL COM
PROFESSIONAL

L’excel-lencia és un valor afegit que fa d’Adeslas una marca de prestigi. Per aixo, la formacioé dels empleats és
un aspecte clau per al sector de la salut. En aquest sentit, s’han implementat tres programes nous Avango,
de desenvolupament personal, adregat a tres tipus de col-lectius especifics: personal comercial, responsables
dels serveis centrals i personal de les direccions mediques. A més a més, tenint en compte I'escassetat de
professionals que pateix el sector, s’ha posat en marxa un programa destinat a pal-liar-ne els efectes en el grup
hospitalari, que pretén reunir professionals, tant nacionals com de paisos estrangers, i fidelitzar-los a través
d’un pla de formaci6 i de desenvolupament professional que comporti una rotacié menor i ajudi a mantenir els
nivells adequats de qualitat assistencial i d’atencié al pacient. El Programa d’Iniciacié Personal en Infermeria
(PIPE) s’esta estudiant de manera conjunta amb diverses universitats per obtenir-ne I'acreditacio oficial.

V/% 2006 2007 2006 2007
% PER CATEGORIA PROFESSIONAL|  MITJANA HORES/EMPLEAT

HORES DE FORMACIO

Directius i titulats superiors ND 10.961 ND 20,6
Titulats de grau mitja ND 8.101 ND 10,6
Comandaments intermedis i encarregats ND 716 ND 4,4
Oficials administratius ND 2.632 ND 4,4
Oficials operatius ND 322 ND 0,8
Resta de la plantilla ND 5.570 ND 4,3
TOTAL 22.546 28.302 6,7 7,6

Cal destacar que s’ha posat en funcionament un sistema de gestié de I’execucio per al personal assistencial
i no assistencial.

També s’ha estes el pla d’incentius d’infermeria a I'Hospital Virgen del Mar d’Almeria i s’han posat en
marxa plans d’actuacié especifics a I'Hospital Santa Catalina a Las Palmas de Gran Canaria i a I'Hospital
Montserrat de Lleida. Aixi mateix, s’ha ampliat el sistema d’incentiu al personal medic i d’infermeria de
I’Hospital Universitari de La Ribera, on només queda al marge del sistema d’incentius el personal del servei
d’admissio i d’administracié (llevat dels directors, els responsables i els comandaments intermedis).

La conciliacié de la vida laboral i personal és per a Adeslas una prioritat. Durant I'any 2007 s’han ampliat
i flexibilitzat els suposits de llicencies retribuides orientades a millorar la conciliaci¢ professional i personal.
Les treballadores de I'ambit assistencial que ho sol-licitin poden gaudir, des de la vuitena setmana d’emba-
ras, d’una llicencia de risc durant I'embaras. Després del periode de baixa per maternitat, les treballadores
poden gaudir de manera acumulada la llicencia retribuida per lactancia i tenen a I'abast mdltiples facilitats
perque puguin gaudir del seu periode de vacances.

D’altra banda, el projecte Tracte, que es basa en la millora del tracte, la informacié i la resposta al client
per millorar la qualitat rebuda, ha continuat amb la realitzacié de cursos de formacié en hospitals que
s’han incorporat al grup recentment: I'Hospital San José, I'Hospital Santa Catalina i I'Hospital Santa
Cruz. De la mateixa manera, a tots els hospitals s’esta impartint un programa de refor¢ del projecte
Tracte centrat en I'atenci6 telefonica. A més a més, i atesa la preocupacié que des d’Adeslas hi ha per
mantenir un nivell d’exigencia maxim quant a les qlestions relacionades amb el tracte amb el pacient,
s’ha posat en marxa I'elaboracié d’un manual i un programa de formacié especific per als responsables
d’atencio al pacient del grup hospitalari.
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PROPICIAR | MILLORAR ELS CANALS DE COMUNICACIO | LES EINES DE DIALEG QUE AJUDIN A
LA PARTICIPACIO EN LA CONSECUCIO DELS OBJECTIUS COMUNS

Durant I'any 2007 s’ha posat en funcionament el Portal de 'Empleat, una eina de comunicacié adrecada al
col-lectiu de treballadors de I'organitzacio. L'accés a aquesta eina es du a terme a través d’Internet i des d’aqui
es pot accedir a les diverses aplicacions que cada treballador utilitza en el seu lloc de treball (correu electronic,
reserves de les sales de reunions, bibliografia, documentacio i informacio).

Per consolidar la intranet Radio, se n’ha estes 'accés als comandaments intermedis dels hospitals d’Adeslas.
A més a més, s’ha reforgat la utilitzacié de Radio en la comunicacio interna de I'asseguradora, mitjiancant la
transmissio, a través d’aquest canal, del resultat d’enquestes a clients, campanyes publicitaries i informacié de
suport de campanyes promocionals.

Per coneixer més bé I'opinié dels treballadors i, d’aquesta manera, obtenir una eina de gestio eficag, a desem-
bre del 2007 es va iniciar una enquesta d’ambient laboral a I'Hospital Universitari de La Ribera.

INTEGRAR DE MANERA EFECTIVA LA SEGURETAT | LA SALUT LABORAL EN LES ACTIVITATS,
FOMENTANT LA FORMACIO | LA PARTICIPACIO EN AQUEST AMBIT

La prevencio de riscos laborals és un aspecte de gran rellevancia per a Adeslas. Als hospitals, la prevencié
esta enfocada cap als riscos laborals i consisteix a realitzar cursos de formacié orientats a manipular paci-
ents per evitar lesions, a manejar objectes punxants, etc.

S’han dut a terme tot un seguit de jornades en qué professionals del mateix centre imparteixen consells i
informacioé sobre habits de vida saludables als empleats, entre els quals destaquen la prevencié de cremades
i cancer de pell abans que comenci el periode estival i consells de nutricié abans de les festes nadalenques.
Durant I'any 2007, i com a novetat, s’han comencat a fer enquestes d’avaluacioé de riscos psicosocials en dues
unitats de gestio.

A 2006 | 2007

% de plantilla a 'empara de les comissions 100 100
de seguretat i salut

index d’incidéncia 0.9 0,59
(accidents totals amb baixa / plantilla mitjana de treballadors) * 100

index de freqtiéncia 5.2 3.1
(accidents totals amb baixa / total d’hores treballades) * 1.000.000

index de gravetat (jorades no treballades per accidents 0.2 0.4
amb baixa / total hores treballades) * 1.000

Taxa de malalties professionals 0 0
Nombre total d’accidents mortals 0 0

index d’absentisme (dies no treballats per malaltia,

4,4 2,84
accident laboral o in itinere amb baixa / dies teorics) * 100
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M 3 / Sintesi d’estrategia i tendéncies

COMPROMISOS

ACTUACIONS 2001

Durant 2007 es va
posar en marxa el
Portal de 'Empleat
amb 1'objectiu de millorar
la comunicacio interna

OBJECTIUS 2008

_ Establir plans de formacio
i fer-ne el seguiment del
desenvolupament, de
manera que s’ofereixin
possibilitats de promocié

i de millora tant en I'ambit
personal com professional.

_ Durant el 2007 s’ha estes

el Pla d’incentius d’infermeria

a I’'Hospital Virgen del Mar
d’Almeria. També s’han posat
en marxa plans d’actuacio
especifics per contractar
personal d’infermeria a I’'Hospital
Santa Catalina a Las Palmas

de Gran Canaria i a I'Hospital
Montserrat de Lleida.

_ Durant el 2008 s’estendra

el sistema d’avaluacions
d’acompliment de cada
treballador en el seu lloc de
treball, de manera que es
gestionara la carrera professional
i el desenvolupament professional
en els llocs de treball. Aixi,

cada treballador podra optar

a canviar de grau si compleix

els parametres establerts.

_ S’han implementat tres
nous programes Avanco, de
desenvolupament personal,
adrecats a tres col-lectius
especifics: personal comercial,
responsables dels serveis
centrals i personal de les
direccions mediques.

_ Programa Futura Dental:
dotar de recursos i millorar el
nivell d’execucié en la posicid
de coordinadora de centre
dental, mitjancant I’'execucio
d’un programa de seleccio i
de formacié de persones.

_ A causa de la rotacio elevada
dels professionals d’infermeria,
per fidelitzar-los s’ha realitzat
un pla de formacié i de
desenvolupament professional,
que ha ajudat a mantenir uns
nivells de qualitat assistencial i
d’atenci6 al pacient adequats.

_ S’ha posat en funcionament
un sistema de gestio de
I'execucio per al personal
assistencial especialitzat, no
especialitzat i assistencial.

— Implantar la cultura de la
millora continuada entre els
professionals i potenciar
els plans de carrera per

als treballadors.

7
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COMPROMISOS

ACTUACIONS 2007
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OBJECTIUS 2008

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

. Extensi6 de I'accés a la
intranet Radio als comandaments
intermedis dels hospitals. Se

n’ha reforgat la utilitzacié en

les comunicacions internes de
I’asseguradora mitjangant la
comunicacio, a través d’aquest
canal, del resultat de les
enquestes a clients, campanyes
publicitaries i informacié de suport
a campanyes promocionals.

_ Consolidar la intranet
Radio i estendre’n I'accés.

. L'absentisme continua anant
cap a la baixa i ha passat

d’'un 4,4 % al 2006 a un

2,84 % acumulat al 2007.

— Mantenir les actuacions
realitzades en el Pla d’accio
per reduir I'absentisme.

_ Durant 'any 2007 s’ha posat
en funcionament el Portal de
I'Empleat. Laccés a aquesta
eina es du a terme a través
d’Internet, des de la qual es

pot accedir a les diverses
aplicacions que cada treballador
fa servir al seu lloc de treball.

_ Continuar potenciant
aquest portal per als
empleats i incorporar-hi la
gestio d’altres aspectes.

. El desembre del 2007

s’ha fet una enquesta
d’ambient laboral a I’'Hospital
Universitari de La Ribera.

_ Integrar de manera efectiva
la seguretat i la salut laboral en
les activitats i, per tal de fer-ho
efectiu, fomentar la formacio i

la participacio en aquest ambit.

_ S’han dut a terme una
serie de jornades en que els
mateixos professionals del
centre imparteixen consells i
informacié sobre habits de vida
saludables als empleats, com
ara la prevencio de cremades
i del cancer de pell abans de
comengar el periode estival

i consells de nutricié abans
de les festes nadalenques.

_ S’han comengcat les enquestes
d’avaluacio de riscos psicosocials
en dues unitats de gestio.

_ EnI'ambit de la seguretat
i de la salut, establir un
procediment especific per
prevenir I'assetjament de tot
tipus a la feina, i involucrar-
hi tota I'organitzacio.
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Agm!mstraclo -
publica_ o

pe. LA RIBERA

’Administracié publica exerceix una influencia molt significativa en I'activitat d’Adeslas, ja que hi actua com a
client i regulador a la vegada. Com a client, es poden destacar les diverses mutualitats de funcionaris de I'Estat,
com ara Muface (Mutualitat General de Funcionaris Civils de I'Estat), Isfas (Institut Social de les Forces Armades)
0 Mugeju (Mutualitat General Judicial). Entre els clients, també cal destacar la Conselleria de Sanitat de Valencia,
el Departament 11 de Salut a la zona d’Alzira (Valencia) que gestiona una unié temporal d’empreses (UTE), que té
com a soci majoritari i gestor Adeslas. La companyia d’assegurances Adeslas creu en la col-laboracié de la sanitat
privada amb I'’Administracié per gestionar els serveis publics i, en aquest context, ha aplicat, durant el 2007, tots
els mitjans i I'interes per resoldre adequadament les necessitats sanitaries dels col-lectius i ha interpretat amb
generositat els seus compromisos contractuals en aquest sentit. Com a regulador, I’Administracié defineix el marc
legal d’actuacié i de desenvolupament de I'activitat del sector en que Adeslas opera, la qual ha d’acomodar-ne la
gestio a la normativa vigent i a la que es publiqui.

M 1 / Compromisos

_ Oferir un servei de qualitat excel-lent, en el marc de la sostenibilitat.
_ Mantenir una politica de transparéncia en les relacions mitjancant un dialeg fluid que busqui les
millors alternatives per a 'usuari del servei.

M 2 / Actuacions

OFERIR UN SERVEI DE QUALITAT EXCEL-LENT, EN EL MARC DE LA SOSTENIBILITAT
Continuant amb la linia de col-laboracié i de creixement constant quant a la qualitat i la quantitat dels serveis
prestats, s’han incorporat prestacions noves per al 2008 en benefici del col-lectiu que pertany a les mutua-
litats de I'Estat:
_ Pla de Salut Bucodental: incorporancié de les actuacions que s’incloguin en el Sistema Nacional de Salut,
amb el mateix abast, contingut i ritme d’implantacio.
_ Projecte de Desenvolupament de la Historia Clinica i Recepta Electronica: la implantacio i la generalitzacio
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d’eines de prescripcioé informatitzades contribueix a evitar possibles errors a I’hora d’emplenar les recep-
tes mediques oficials, per part dels metges, que en poguessin condicionar la validesa i els problemes de
seguiment del tractament.
_ Programa de Prescripcié Medica Informatitzada: se’n planteja una implantacié progressiva a través d’un
projecte pilot per comprovar-ne I'operativitat i identificar qualsevol problema abans que es generalitzi.
_Donar suport a la mutualitat en I’s racional dels medicaments a través de I'adquisicié de medicaments
generics.
En un altre ambit, el ‘model Alzira’ ha permeés posar en marxa una formula d’atencié primaria i especialitzada per a
les aproximadament 250.000 persones que viuen al Departament 11 de Salut de la Comunitat Valenciana, partint
d’un pagament capitatiu. L'aplicacié d’aquest model ha aconseguit consolidar un sistema que ofereix eficiencia
i qualitat.
A través del ‘model Alzira’ s’han aconseguit, entre altres, els beneficis seglients:
_ Potenciar els serveis de I’Administracié publica en una area de salut i augmentar-ne la inversio, entre
altres coses, amb la construccié de centres de salut nous, a banda de modernitzar-los i informatitzar-los,
dotar-los de I'Gltima tecnologia, reduir-ne les llistes d’espera, i tot aixd amb un cost menor enfront de la
prestacié directa, inferior en més d’un 25 %.
_ Incrementar la coordinacié entre els professionals dels centres de salut i I'Hospital Universitari de La
Ribera. S’ha millorat la comunicacié i I'intercanvi d’informacié entre professionals i hospitals, s’han posat
facilitats perqué el metge d’atencio primaria tingui accés a la informacié dels especialistes que reben els
seus malalts i s’han posat a la seva disposicid eines noves.
_ Millorar la qualitat assistencial: ampliar horaris, introduir especialistes als centres de salut i apropar els
serveis propis de I'atencio especialitzada als centres de salut.
A través del grup hospitalari també s’han establert altres acords o concerts amb I’Administracié publica per
prestar serveis sanitaris, entre els quals destaquen els seguents:
_ Hospital de Ntra. Sra. de Fatima: llista d’espera quirlrgica, urgencies quirdrgiques de traumatologia i
hospitalitzacié de medicina interna
_ Hospital Montserrat: litotricia
_ Hospital Nuestra Sefiora de América: llista d’espera quirlrgica i diagnostics per la imatge
_ Hospital Perpetuo Socorro: llista d’espera quirlrgica i hemodialisi
_ Hospital Virgen del Mar: medicina interna
_ Hospital Santa Catalina: medicina interna, llista d’espera quirlrgica i diagnostic per la imatge
_ Hospital Santa Cruz: medicina interna i processos quirdrgics
_ Hospital San José: medicina interna, processos quirdrgics i consultes externes
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Adeslas manté
una politica de
transparencia cn
la seva relacio amb
I'Administracio

MANTENIR UNA POLITICA DE TRANSPARENCIA EN LAS RELACIONS MITJANCANT UN DIALEG
FLUID QUE BUSQUI LES MILLORS ALTERNATIVES PER A L’USUARI DELS SERVEIS
Aquest dialeg continuat amb les diverses administracions, quant al ‘model Alzira’, es canalitza a través de:
_ Comissié mixta: formada per representants de la Conselleria, Adeslas i la gerencia de la UTE, canalitza els
temes de debat i d’analisi que sorgeixen en la vida de la concessio, i també fa un seguiment de I'activitat
i dels plans d’inversio.
_ Subcomissié d’assistencia i econdmica per analitzar i debatre els temes de la seva competencia. Actuen
com a comissions de treball i préevies a les reunions de la comissid mixta.
_ Comissionat: unitat permanent de representants de la Conselleria situada a I'hospital i que té com a respon-
sabilitat fer un control i un seguiment de I'activitat de I'nospital. S’encarrega especialment de les reclamacions
dels pacients i del seguiment del personal estatutari que presta els seus serveis al Departament.
_ Reunions periodiques amb el Servei de Comunicacié de la Conselleria de Sanitat per coordinar accions
de comunicacié emmarcades dins del Pla d’Excel-lencia de la Conselleria de Sanitat i del Pla estrategic de
I’Agencia Valenciana de Salut.
_ Reunions periodiques i freqlients amb els carrecs de responsabilitat de la Conselleria per intercanviar
opinions i debatre temes d’interes comu.
Quant a les mutualitats de funcionaris de I'Estat, la comunicacié s’estableix mitjangant reunions i contactes
freqUents entre les direccions d’Adeslas i de cada mutualitat. A banda d’aixo, hi ha un mecanisme de coopera-
ci6 en I'aplicacié d’aquests concerts que ajuda a resoldre les possibles incidencies amb clients, o de caracter
general, i té dos nivells:
_ Comissions mixtes provincials: estan formades per representants d’Adeslas i de la mutualitat corres-
ponent.
_ Comissions mixtes nacionals: tenen una composicié similar i intervenen en cas de desacord de les
provincies.
A més dels mecanismes d’atencioé al client, les comissions mixtes provincials i les nacionals serveixen de forum
per reforgar la col-laboracié continuada en qué totes dues parts aprofiten sinergies i reforcen els instruments
per fer del concert una eina al servei dels mutualistes.
Amb independéncia de les aportacions d’aquestes comissions, la interlocucié entre Adeslas i I’Administracio
és fluida. De tal manera que la companyia aposta per un model de servei en que s’esta pendent de cadascuna
de les necessitats que van sorgint amb la finalitat de satisfer el client final.
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M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

COMPROMISOS

ACTUACIONS 20017

7

OBJECTIUS 2008

. Oferir un servei de qualitat en
el marc de la sostenibilitat.

. Per al col-lectiu que pertany
a les diverses mutualitats de
I'Estat, s’han fet passos per
implantar progressivament el
projecte d’historia clinica.

_ Per al col-lectiu que pertany

a les mutualitats de I'Estat:
incorporacié de prestacions
noves, com a resposta a
I’objectiu de creixement
permanent en el servei, entre les
quals cal destacar la implantacio
del Pla Bucodental (2008-2009).

_ Aprofitar les noves
tecnologies de la informacio
com a instrument de millora
i agilitzacio del servei.

— S’han establert acords o
concerts entre I’Administracio
publica i els diferents
hospitals privats del grup per
prestar serveis sanitaris.

_ Continuar establint acords
amb I’Administracioé publica i
els diversos hospitals del grup
per prestar serveis sanitaris.

—Al'Hospital Universitari de La
Ribera s’ha participat en reunions
i se n’han promogut amb els
organs de govern definits per
facilitar la comunicacié amb les
administracions publiques.

—AI'Hospital Universitari de La
Ribera el compromis és mantenir
el nivell de reunions que facilitin
el dialeg entre les parts.

_ Mantenir una politica de
transparéncia en les relacions
mitjancant un dialeg fluid que
busqui les millors alternatives
per als usuaris dels serveis.

— En el model Muface s’ha evitat
tramitar expedients administratius
per via ordinaria, de manera que
s’ha agilitzat significativament la
resolucié de conflictes en benefici
de la persona assegurada.

. Les comissions que s’han
dut a terme en aquest exercici
han servit d’instrument Util
per assegurar la proximitat
amb les mutualitats.

— Adeslas ha participat
activament amb Unespa

per reforgar el model de les
mutualitats i ha col-laborat en
la redaccié d’un document
d’estudi realitzat per un
consultor independent.

_ A banda dels mecanismes
d’atencio al client, les
comissions mixtes continuaran
servint de forum per reforgar
una col-laboracié continuada
en que totes dues parts
aprofiten sinergies i reforcen
els instruments per fer

del concert una eina al

servei dels mutualistes.
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Societat:
medi ambient

La societat cada dia és més exigent i no només demana qualitat en I'execucio de qualsevol activitat, sind que,
ameés a més, exigeix que aquesta activitat es porti a terme de manera respectuosa amb I'entorn, és a dir, mini-
mitzant al maxim I'impacte sobre el medi natural. El sector Salut és especialment sensible davant d’una realitat
cada vegada més evident: I'estat del medi que ens envolta afecta el benestar social i repercuteix directament
en la salut de les persones. El deteriorament ambiental provoca o incrementa malalties que en condicions
optimes no es produirien. Ser els millors en 'activitat que desenvolupa el sector només sera possible, per tant,
si la manera de treballar respecta, protegeix i cuida, com a primera mesura preventiva, la salut de I'entorn. En
aquest sentit, els esfor¢os s’encaminen cap a dos aspectes fonamentals:

_ El consum responsable de recursos naturals. Ates que no sén il-limitats, cal fer un esforg per fomentar-

ne I'estalvi i I'eficiencia a I’hora de fer-los servir.

_ Lareduccio de la contaminacio. Minimitzar la perillositat i la quantitat dels rebutjos generats i controlar-ne

la gestié amb rigor des del moment en que es generen fins que s’eliminen.
Amb I'objectiu de coneéixer, valorar i minimitzar la incidencia de les activitats d’Adeslas sobre el medi ambi-
ent, s’analitzen per separat les dues linies de negoci: d’'una banda, la part asseguradora o de gestio, que
es porta a terme a les oficines, i, de I'altra, I'area assistencial, que engloba els hospitals, els centres medics
i les cliniques dentals.

M 1 / Compromisos

_ Implantar sistemes de gestié ambiental en centres sanitaris.
_ Portar a terme tasques de sensibilitzacié i de formacié amb relacié als aspectes ambien-
tals significatius.

M 2 / Actuacions

IMPLANTAR SISTEMES DE GESTIO AMBIENTAL EN CENTRES SANITARIS
Durant I'any 2007 s’han implantat sistemes de gestié ambiental i se n’ha obtingut la certificacioé segons la
norma ISO 14001 als centres seglents:
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_ Hospital Nuestra Sefiora de la Salud (Granada)

_ Hospital Parque San Antonio (Malaga)

_ Hospital Virgen del Mar (Almeria)

_ Hospital i Policlinico Nuestra Sefiora de América (Madrid)
Aquests centres, juntament amb I'Hospital Perpetuo Socorro (incloent-hi els centres d’hemodialisi d’Elx i
d’Elda), que en va obtenir la certificacio el 2006 (el primer hospital d’Alacant d’aconseguir-la), son els cinc
hospitals del Grup Adeslas que disposen d’un sistema integrat de gestié de qualitat i de medi ambient, de
manera que amplia el compromis que té amb la millora continuada en I'ambit ambiental.

ZZZZZ A 2005 | 2006 | 2007

EVOLUCIO ISO 14001
Nombre d’hospitals 0 1 B

Entre les actuacions que s’han dut a terme fins que s’ha aconseguit aquesta certificacio, val la pena destacar
les segUents:
_ Als hospitals Parque San Antonio, Nuestra Sefiora de América i Perpetuo Socorro, s’han substituit els
equips de revelatge convencional per equips de revelatge digital a I'area de diagnostic per la imatge, de
manera que s’evita fer servir substancies corrosives i generar tones de residus perillosos (liquids de revelat-
ge i de fixacid) i de radiografies amb restes de metalls.
_ A I'Hospital Nuestra Sefiora de América, s’han substituit els combustibles contaminants per altres de
més nets (gasoil per gas natural a les calderes).
_ A 'Hospital Perpetuo Socorro, s’han substituit el 100 % dels termometres i aparells que utilitzen mer-
curi per altres de digitals i s’ha evitat utilitzar aquest metall toxic i contaminant.
_ Als hospitals Perpetuo Socorro, la Salud, Parque San Antonio i Nuestra Sefiora de América, s’utilitza
paper reciclat en lloc de paper verge, de manera que s’estalvien recursos naturals.
_ A tots els hospitals amb obres en curs o previstes s’han implantat mesures d’estalvi energetic a les
instal-lacions (obres noves i remodelacions): enllumenat de consum baix, finestres amb aillament reforgat
i vidre aillant térmic, sensor d’encesa de llums en llocs especifics, etc.
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A 1'Hospital Perpetuo
Socorro shan substituit
el 100 % dels
aparells que fan
servir mercuri

per altres de digitals

_Atots els hospitals se’ls ha fet arribar la documentacio seglent: manuals integrats de qualitat i de medi
ambient, procediments de gestid de residus, comunicacié ambiental, aspectes i criteris d’avaluacio,
requisits legals, etc.
_ A tots els hospitals s’han identificat els residus perillosos generats, no només com a resultat de I'ac-
tivitat assistencial, sind també els procedents de la resta d’activitats desenvolupades al centre (mante-
niment i neteja, fonamentalment). S’han definit circuits de segregacio, d’emmagatzematge i s’han lliurat
a un gestor autoritzat. Igualment, s’han dissenyat plans de minimitzacié per disminuir la perillositat i la
quantitat de residus generats.
Per al proper any se’n preveu la implantacié i la certificacié a tres hospitals més, aixi com la realitzacié d’un
diagnostic ambiental a la resta d’hospitals del grup. A I'asseguradora s’han comengat a dur a terme accions
puntuals, com ara utilitzar paper procedent de boscos certificats a les oficines (que assegura una explotacié
sostenible dels boscos d’on s’extreu la fusta) i fer comunicats al personal encaminats a fomentar bones
practiques en el consum energetic.

PORTAR A TERME TASQUES DE SENSIBILITZACIO | DE FORMACIO AMB RELACIO ALS ASPECTES
AMBIENTALS SIGNIFICATIUS

Durant I'any 2007 es va organitzar un forum extraordinari de formacié per als gestors de qualitat i de medi
ambient dels hospitals. A banda d’aquesta jornada, s’ha fet formacié a cada centre de manera concreta,
en diverses convocatories adaptades al grau de responsabilitat respecte del sistema de gestio, que ha
abastat tots els nivells jerarquics: direccié i gerencia, responsables de processos i la resta d’empleats i de
personal subcontractat.

Per a I'any 2008, a banda de la formacié en hospitals, adequada al grau d’implantacié del sistema de
gestié ambiental que tingui cadascun, s’ha programat crear una série de guies de bones practiques que
serveixin tant de formacié per als empleats nous com de suport per incrementar el grau de sensibilitzacio
i de compromis personal dels treballadors en el dia a dia, tant dins com fora del seu centre laboral. A
'asseguradora i a la resta de centres sanitaris (cliniques dentals i policliniques) s’incrementara la formacié
amb la creacio i la distribucié de guies ambientals especifiques que serveixin de suport per adoptar una
cultura ambiental cada vegada més consolidada.

A continuacié es mostra un desglossament dels consums a Adeslas per al periode entre el 2005 i el 2007: Les
dades reportades a les dades quantitatives del 2007 inclouen 11 hospitals propis més un hospital public de
gestio privada. A més a més, s’hi inclouen vuit cliniques dentals i 22 centres medics:
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ZZZZZ A 2005 | 2006 | 2007 |

CONSUM DE MATERIALS (t)
Activitat asseguradora i centres meédics propis

Paper (% de paper reciclat i/o ecologic sobre el total)

| 271(37%) | 352 (53 %) | 540 (68 %)

Hospitals
Paper (% de paper reciclat i/o ecologic sobre el total) 7121 %) 74 (22 %) 83 (34 %)
Gasos medicinals (principalment oxigen i aire comprimit medicinal i sintetic) 877 998 1.942
Cliniques dentals propies
Paper de fotocopiadora ‘ ND ‘ 2 ‘ 2 ‘

CONSUM TOTAL D’AIGUA (m°)

Hospitals propis

Aigua de xarxa 258.422 261.292 325.881

Aigua freatica no potable (utilitzada per regar jardins) 8.846 3.674 2.130
Centres médics (consultoris) i cliniques dentals propies

Aigua de xarxa 9.710 9.058 12.937
TOTAL AIGUA CONSUMIDA 276.978 274.024 340.948

CONSUM D’ENERGIA

Hospitals propis

Energia electrica (kWh) 26.090.397 | 25.855.845 | 24.260.604
Gas natural (kWh) 13.540.176 | 12.231.186 | 14.391.266
Gas propa/buta (kg) 110.490 41.498 81.291
Gasoil (m?) 104 95 136
Asseguradora i centres médics (consultoris) i cliniques dentals propies
Energia eléctrica (KWh) | 2078018 | 5502.023 | 5.111.244 |
EMISSIONS DE CO:- PER CONSUM D’ENERGIA (tCO>)
Energia electrica 10.605 10.598 10.072
Gas natural 2.730 2.466 2.901
Gasoill 274 250 358
Gas propa/buta 326 123 240
EMISSIONS DE NOx | SO: PER CONSUM DE COMBUSTIBLES (kg)
Emissions de NOx 2.625 2.373 2.835
Emissions de SO, 539 493 702
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ZZZZZZ A 2005 2006 | 2007 |

DESPLACAMENTS DE L’ORGANITZACIO

Desplacaments en avié (nombre de viatges) 5114 5.583 6.026

Desplagcaments en tren (nombre de viatges) 1.523 2.139 2.667

Desplagaments en avio (km) 2.602.198 3.112.972 | 3.253.544

Desplacaments en tren (km) 439.836 586.871 654.620

EMISSIONS CO, PER DESPLACAMENTS (tCO,)

Per desplagaments de I'organitzacio 398 488 518
A 2005 2006 2007 TRACTAMENT/DESTI

GENERACIO DE RESIDUS PERILLOSOS (Kg)

Centres hospitalaris propis

Biosanitaris perillosos Desinfeccio-esterilitzacio en
236.693 281.655 304.394 autoclau o incineracio
Quimics perillosos Destruccio controlada i retirada
44.427 47.486 43.972 dels metalls i substancies perilloses
Citotoxics 16.413 15.673 19.220 Incineracio
Radioactius Es guarden als centres fins que es desclassifiquen
TOTAL 297.533 344.814 367.586
Centres medics i dentals propis
Biosanitaris perillosos 2061 2995 2595 Desmfecao—es.ter|lltzao|lc’) en
autoclau o incineracio
Quimics perillosos 5055 15104 13.479 Destrucop contrc\)ladla i retlrgda
dels metalls i substancies perilloses
Citotoxics No se’n generen
Radioactius No se’n generen
TOTAL 4.316 18.099 16.074

_ PAPER AMB CONTINGUT CONFIDENCIAL

Com a part de les mesures per garantir la intimitat dels seus clients, Adeslas recull el paper amb un contingut
considerat confidencial en recipients especials per lliurar-lo a un gestor especialitzat que garanteix la confiden-
cialitat del procés i en garanteix el reciclatge posterior. Aquesta mesura es realitza a tots els centres del Grup
Adeslas (oficines de I'asseguradora i centres assistencials). El total del paper amb contingut oficial recollit I'any
2007 ha estat de 255.939 kg (175.250 kg el 2006 i 165.830 kg el 2005). Durant I'any 2007, I'asseguradora
s’ha desfet de 3.580 kg de material informatic, que s’ha gestionat d’acord amb la normativa de residus
d’aparells electrics i electronics (RAEE). A totes les oficines Adeslas es fa servir toner reciclat i/o compatible.
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Adeslas recull el paper ;
confidencial cn

recipients especials

per lliurar-lo a un '

gestor especialitzat

_ /,/7/

% 2005 | 2000 | 2007 | 2006 2007 _
o % DHOSPITALS

% DE CENTRES COBERTS PER RECOLLIDA SELECTIVA

Paper “no confidencial” 1% 1% 92 % 80 % 100 %
Cartrons 78 % 78 % 78 % 0% 0%
Vidres 1% 1% 17 % 0% 0%
Piles 67 % 67 % 100 % 80 % 100 %
Fluorescents 22 % 44 % 92 % 0% 0%
Toner 89 % 89 % 100 % 100 % 100 %
Plaques RX 89 % 67 % 83 % NA NA
Olis 67 % 56 % 75 % NA NA

_ INICIATIVES PER MILLORAR L’EFICIENCIA ENERGETICA EN HOSPITALS
Adeslas fomenta iniciatives proactives de minimitzacié de consum energétic. Les més rellevants soén les que es duen a terme
als centres hospitalaris, ja que sén els més intensius en consums.

%/% % DE CENTRES HOSPITALAZ:::

Us de plaques fotovoltaiques (plaques solars) per a aigua calenta Un hospital propi
sanitaria i calefaccio

CENTRES HOSPITALARIS PROPIS

Comestaci Al oot c'agua oatona santara 16 calefacci 22 % 22 % 33 %
Revisio dels horaris de funcionament de la climatitzacio 89 % 100 % 75 %
Revisi¢ dels horaris d’encesa de la llum 78 % 100 % 75 %
Us de calderes de gas natural en substitucié de les de fuel 44 % 56 % 58 %
Us de bombetes d’estalvi energeétic 89 % 89 % 83 %
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% % DE CENTRES HOSPITAL.:F(:::

Instal-lacié de balasts/cel-lules detectores de presencia en zones
de pas o d’Us poc freqUent

CENTRES HOSPITALARIS PROPIS

44 % 56 % 50 %

Us de temporitzadors i/o sensors de control de temperatura,

L N S 89 % 89 % 92 %
criteris de temperatures maximes i minimes, etc.

Instal-lacié d’equips de compensacio d’energia reactiva
(bateries reactives) per minimitzar el consum d’energia reactiva 67 % 78 % 100 %
i, per tant, aprofitar al maxim I'energia electrica rebuda

Adquisicio d’equips d’oficina que compleixin la normativa
Energy Star o d’estalvi d’energia de la Usepa o similars

Substitucié de pantalles tradicionals CRC per TFT 78 % 67 % 92 %
Realitzacio de diagnostics/inspeccions energetiques

67 % 67 % 58 %

per entitats qualificades/homologades 56 % 44.% 50 %
Aillament d’edificis 67 % 67 % 75 %
Revisions periodiques de las preses de gas per evitar fugues ND ND 92 %
Instal-lacié d’equips que permetin ajustar la ND ND 67 %

produccio frigorifica a la demanda

_ INICIATIVES PER A LA MILLORA DE L'EFICIENCIA ENERGETICA EN ASSEGURADORES
I CENTRES MEDICS

En general a I'hora de dissenyar les oficines i els centres medics nous les mesures adrecades a estalviar
energia 0 a millorar 'eficiencia se centren a fer servir bombetes de consum baix, rellotges temporitzadors en
aparells de climatitzacio, rellotges temporitzadors en retolacio exterior, tractament de les faganes que ajudin
a mantenir la temperatura interior minimitzant els metres quadrats de finestres, o a utilitzar lamines solars a

les faganes o recuperadors entalpics en les instal-lacions de climatitzacié.

A 2005 | 2006 | 2007

Gestio de residus biosanitaris perillosos 342.770 403.905 489.171
Gestio de residus quimics perillosos 41.398 57.434 70.803
Gestié de residus perillosos: citotoxics 24.660 19.801 24.415
Gestio de documentacio confidencial 87.138 119.222 123.183
Segregacio/valoracio d’altres residus no perillosos 90.476 109.649 197.339
Consultoria ambiental 3.576 22.334 173.431

Partint de la legislacié ambiental

(despeses en adequacio d’instal-lacions, etc.) ND 29.906 162.026
Recepcio, tractament i destruccié dels

equips electrics i electronics NA 4.840 819
Altres (analitiques, formacio, maquines de revelatge digital, etc.) ND ND 384.778

DESPESES TOTALS EN MATERIA DE MEDI AMBIENT 590.018 767.091 1.615.965

7
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Quatre hospitals
d'Adeslas van implantar
un sistema

de gestio ambiental
durant el 2007

M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

COMPROMISOS

ACTUACIONS 2007

OBJECTIUS 2008

_Implantar sistemes de gestiod
ambiental als centres sanitaris.

_ Quatre hospitals nous

han implantat un sistema

de gestié ambiental (SGA) i
n’han obtingut la certificacio
segons la norma ISO 14001.

_ Implantar i certificar tres
hospitals més segons la
norma esmentada.

_ Realitzar un diagnostic
ambiental inicial de la resta
d’hospitals del grup.

_ Realitzar tasques
de sensibilitzacio i de
formacié ambiental.

_ Jornades de sensibilitzaci¢ i de
formacié als hospitals certificats.

_ Formaci¢ especifica sobre
SGA als hospitals immersos
en el procés de certificacio.

_ 5ei6& Forum de Gestors
de Qualitat i Medi Ambient
dels Hospitals Adeslas.

_ 7e Forum de gestors
de qualitat i medi ambient
dels hospitals Adeslas.

_ Guia de bones practiques que
reculli els principis basics de

la gestié ambiental, especifica
per a hospitals, cliniques
dentals i centres medics.
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Societat:
comunitat
local

A
~ e

La Compania de Seguros Adeslas centra les seves accions en iniciatives que fomenten la prevencié de malalti-
es i promouen habits de vida saludables, principalment a través de la difusié d’informacié a adolescents, pares
i personal docent, perd també organitzant jornades de divulgacio al public en general i col-laborant amb ONG
per arribar a les persones més necessitades.

M 1 / Compromisos

_ Implicar-se en la millora de la qualitat de vida de la comunitat local en qué s’opera, mitjancant
accions de comunicacio i de sensibilitzacio i oferir I’experiéncia que té el grup per fomentar habits
de vida saludables.

M 2 / Actuacions

DIFUSIO D’HABITS DE VIDA SALUDABLE ENTRE LA SOCIETAT

La tasca divulgativa es du a terme a través de les eines seglents:
_www.clikasalud.com: portal d’educacidé i de promocié de la salut que ha desenvolupat Adeslas i que
s’adreca al public adolescent.
_www.salut10.com: portal amb vocacié d’aglutinar totes les accions de promocié de la salut que es
canalitzin des de I’'Hospital Universitari de La Ribera i des dels diferents centres de salut de la comarca.
_Salut10, la Revista: revista sobre temes de promocié de la salut que edita periddicament La Ribera
Departament 11 de Salut. L'any 2007 ha rebut un gran impuls, ja que se n’ha incrementat el tiratge,
que ha passat de 20.000 a 32.000 exemplars i ha captat subscriptors nous, que actualment superen
els 2.200.
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WWW.CLIKASALUD.COM

El Programa d’educacié i de promocié de la salut promogut per Adeslas i adregat al public adolescent,
va estrenar el 2007 un portal nou que facilita la navegacio als publics als quals es dirigeix, ja que es
divideix en tres subportals dedicats exclusivament a joves, a professors i a pares d’adolescents. A
través seu, i d’un butlleti d’informacié electronic, es proposen activitats per treballar i materials especi-
fics. El marg del 2007 es va proposar el tema dels trastorns de P’alimentacid, que va comptar amb
la col-laboracié desinteressada de I'escriptora Espido Freire. També s’han desenvolupat els temes de
les drogues i de la sida. Per a cada eix, Clikasalud estableix relacions de col-laboracié amb entitats
especialitzades, les quals aporten I'opinié que tenen sobre els materials desenvolupats, participen en
els butlletins i com a jurat en les accions participatives com els concursos. Amb relacié al tema de
I"alimentacié es va comptar amb la col-laboracié de I’Associacié Contra I'Anoréxia i la Bulimia; quant
al de drogues, amb la Fundacié d’Ajuda contra la Drogoaddiccio i pel que fa al tema de la sida, amb
I'Hospital Sant Joan de Déu. Clikasalud ja registra més d’'un milié de visites mensuals i compta amb
acreditacions HonCode i WMA (web medic acreditat pel Col-legi de Metges de Barcelona). Aixi mateix,
el maig del 2007 va ser premiada en el concurs ‘Los Favoritos de Expansion.com’, dins de la categoria
de ‘Millor Web de Formacio¢ i Educacié’ i amb el premi ‘Millors Idees 2007’ de Diario Médico.

_ Comic Els Ribera: La Ribera Departament 11 de Salut va crear fa uns anys un comic (La familia Els
Ribera) per apropar les accions de promocio de la salut als més petits. Se n’ha augmentat el tiratge, que
ha passat dels 15.000 als 21.000 exemplars.

_ Jornades de salut: Aquestes jornades sén xerrades de salut que els professionals sanitaris de La Ribera im-
parteixen als diferents municipis de la comarca. Durant el 2007 s’han superat les 50 xerrades de salut.

_ Il Jornades de Fibromialgia de La Ribera: El Departament 11 de Salut i I’Associacié d’Afectats de Fibromi-
algia de la Ribera (Adafir) han organitzat el 2007 les Il Jornades de Fibromialgia de La Ribera.

_Adeslas augmenta la difusi¢ d’habits de vida saludable a través de la col-laboracié amb la Revista Mé-
dica, Prevelia, La verdad de Murcia-Canal 6 TV, PortAventura i la revista interna del Grup Agbar, a banda
del programa El gato al agua d’Intereconomia Radio i Televisio.
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I CONCURS D'EDUCACIO PER A LA SALUT

El 2007, La Ribera Departament 11 de Salut i I'Ajuntament d’Alzira van lliurar els premis del ‘I Con-
curs d’Educacié per a la Salut’. Aquests premis responen a l'interés per promocionar habits de vida
saludables entre els ciutadans de la comarca de La Ribera, sobretot els més joves. El lliurament de
premis posa el punt final a tot un seguit de xerrades que han tingut lloc a diferents instituts d’Alzira i
que han congregat prop de 600 alumnes.

IMPLICACIO AMB LA COMUNITAT
_ Comisio 0,7 %
El funcionament de la Comissioé 0,7 % de I'Hospital Universitari de La Ribera desenvolupa les linies de treball
seguents:
e Mantenir el suport economic i d’assessorament en materia sanitaria amb el centre de salut de Bilyogo
a Kigali (Ruanda), aixi com amb els hospitals agermanats a Camiri (Bolivia) i Bathalapali (’'india), tant pel
que fa a I’'ajuda de la dotacié técnica, com de la formacié i dels recursos humans.
e Crear el Grup de Voluntariat de La Ribera, que s’ocupa de la biblioteca de pacients i d’entretenir els
nens ingressats a la planta de pediatria.
* Mantenir campanyes per obtenir fons per a causes concretes i urgents.
¢ Donar medicaments i de material sanitari a diferents entitats que ho sol-liciten, després de la valoracié de la
direccio de I'hospital: Asocual-ONGD (per a tasques humanitaries a Masaya, Nicaragua), Proyecto Hombre,
Llar d’Acollida Sant Francesc d’Assis, Creu Roja, Aspadis, Prosub, Associacié Senad, etc.
e Donar material informatic a diferents institucions i organitzacions.
e Prestar suport economic i social adregat a col-lectius en situacié d’exclusio.
e Crear un grup de treball que millori I'apropament a la salut dels immigrants i la intermediacié als
centres sanitaris.

COL-LABORACIO AMB LA FUNDACION TIERRA DE HOMBRES

La collaboracié amb la Fundacion Tierra de Hombres es realitza a través del programa ‘Viatge cap a
la vida’, que consisteix a operar nens desafavorits a través de la intervencié de patologies operables a
I'Hospital Parque San Antonio (Malaga), el qual aporta: la coordinacié i I'assessorament medic abans
que s’hi envii el nen, les proves diagnostiques necessaries, I'estancia, els farmacs, el material fungible
i les protesis (si escau), les proves i les revisions postoperatories.

_ Col-laboracions amb associacions i ONG

En diversos hospitals del grup es realitzen col-laboracions amb I'ONG Aldeas Infantiles, com ara I’'Hospital
Parque San Antonio de Malaga, on periddicament s’ha cedit un espai per col-locar-hi taules informatives del
projecte d’Aldeas Infantiles i de I’Associacié Espanyola contra el Cancer, coincidint amb el dia mundial.

_ Col-laboracions culturals

'Hospital Universitari de La Ribera col-labora activament amb les festes de moltes localitats del Departa-
ment. A més, el passadis central de I"'Hospital Perpetuo Socorro s’ha consolidat com a galeria d’art, on hi
exposen i venen pintors locals.
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_ Patrocinis
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La Companfia de Seguros Adeslas ha patrocinat els esdeveniments seglents:
e Adeslas — IMQ. Premi a la millor informacié sobre actuacions en RSE en institucions sanitaries de la

Fundacié Avedis Donabedian.

e X| Trobada especialitzada sobre Responsabilitat Sanitaria i X Trobada sobre la sanitat privada a Espan-

ya, sobre el paper que exerceix dins del Sistema Nacional de Salut.

e Taula rodona ‘Salut en la societat del benestar’, a les VI Jornades economiques organitzades per la

Fundacié Gresol.

e Patrocini de I”’Advance Health Leadership Forum’ i el master de postgrau online en economia de la salut i
del medicament de I'Institut d’Educacié Continua de la Universitat Pompeu Fabra.

e Premi al millor projecte de final de carrera en noves tecnologies de la comunicacié aplicades a la salut
i a la medicina (Col-legi d’Enginyers de Telecomunicacions de Madrid).

M 3/ Sintesi d’estratégia i tendéncies

COMPROMISOS

ACTUACIONS 2007

OBJECTIUS 2008

. Implicar-se en la millora

de la qualitat de vida de

la comunitat local en que
s’opera, mitjangant accions de
comunicacio i de sensibilitzacio,
oferint I'experieéncia que té

el grup per fomentar habits

de vida saludables.

. Desenvolupament del portal
Clikasalud, la novetat principal
del qual és una zona exclusiva
per a pares, que se suma a

la de professors i alumnes.

Al portal Clikasalud (2008/09):

_ Desenvolupar tres eixos
tematics d’interés nous
adaptats als tres publics.

_ Ampliar el contingut de suport
a pares i a adolescents.

_ Crear aliances amb
associacions expertes
dels temes del portal, que
reforcin la prevencio per
a la salut adolescent.

_ Difusié d’informacio util sobre
prevencio de malalties i habits
de vida saludables a través del

web, revistes, comics i jornades.

Incorporacié de col-laboracions
noves amb mitjans de
comunicacioé a través
d’accions concretes.

_ Comunicar el concepte
de prevencié sanitaria
integral i difondre’n els
plans de prevencié que es
preveu posar en marxa.

_ La Comissi6 0,7 % ha
realitzat una tasca extensa
amb diferents ONG.

— Mantenir la col-laboracié
amb les ONG.

_ Col-laboraci6 en
esdeveniments culturals.

. Mantenir-hi les col-laboracions.

. Patrocini de premis, trobades,
jornades i programes de diversa
mena en I'ambit de la salut.

_ Incrementar la participacio
d’Adeslas en forums i debats.
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Col-lectiu
medic

_

El col-lectiu medic esta format per un grup de professionals sanitaris que, a través de la relacié amb Adeslas,
ja sigui com a empleats, proveidors o clients, presten serveis sanitaris als nostres assegurats al grup hospi-
talari o a través del quadre medic. Es per aguest motiu que s’ha identificat com un dels grups d’interés més
especials i se li ofereix un tracte especial i diferent.

’heterogeneitat de les relacions que s’estableixen entre els professionals medics i la Companyia d’Assegu-
rances Adeslas no impedeix la voluntat d’oferir un servei de qualitat comu a tot el territori, ja sigui a través de
I'asseguradora, els hospitals o dels centres medics o dentals.

M 1 / Compromisos

_ Millorar la relacié empresa-metge i oferir respostes a les inquietuds d’aquest col-lectiu per acon-
seguir fidelitzar els professionals.
_ Garantir la posicio de lideratge de I’'asseguradora al mercat per atraure el col-lectiu medic.

M 2 / Actuacions

MILLORAR LA RELACIO EMPRESA-METGE | OFERIR RESPOSTES A LES INQUIETUDS D’AQUEST
COL-LECTIU PER ACONSEGUIR FIDELITZAR ELS PROFESSIONALS

Adeslas ha continuat treballant en el desenvolupament del Portal de Professionals Sanitaris amb I'objectiu
de facilitar la interlocucié amb el professional. Les actuacions realitzades durant I'any 2007 al portal han anat
adrecades a millorar-ne el funcionament intern. Per al 2008, I'objectiu és introduir-hi utilitats noves que el
dotin de més continguts i el facin més atractiu per al professional.

A la vegada, I'Hospital Universitari de La Ribera ha implantat durant el 2007 la primera fase del seu portal
intern de comunicacié. A través d’ell, els professionals de la sanitat tenen accés als serveis principals i a la
informacié de I'organitzacié d’una manera estructurada i organitzada, segons els seus propis criteris.



//
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‘EL BOLETIN DE INFORMACION DE MEDICAMENTOS (BIM)’

Es una publicacié de periodicitat trimestral, editada per La Ribera Departament 11 de Salut des del
gener de I'any 2000. La finalitat principal que té és divulgar entre els professionals sanitaris informacié
farmacoterapeutica cientifica, verag, rellevant i independent, orientada a promoure I'Us adequat dels
medicaments en la poblacié del nostre ambit. Hi participen, com a redactors, els professionals de
diverses arees assistencials del Departament 11 de Salut, de manera que es configura un equip mul-
tidisciplinari que es manifesta en els continguts del butlleti, que sén: optimitzacié terapeutica, criteris
i estudis d'utilitzacié de medicaments, alertes farmacologiques, etc., els quals permeten millorar la
qualitat dels tractaments farmacologics. Després de set anys de publicacio, s’ha editat un volum que
recopila els 26 primers nimeros del butlleti, un llibre que és el resultat de la publicacié continuada del
BIM, gracies a I'esforg, el treball i la dedicacié dels redactors, que durant agquests anys han contribuit
que s’editi de manera periodica.

Com una altra via addicional de comunicacio dins de la companyia d’assegurances Adeslas i a través de la
direccio dels hospitals, s’ha mantingut I'activitat dels diversos comites medics, d’infermeria i assistencials.
Entres les accions que han realitzat aquests comités durant I’any 2007 cal destacar les seglents:

_ S’han definit i establert els objectius dels projectes per al Model Assistencial del Grup Hospitalari i per als

Programes d’Ambulatoritzacié del Grup Hospitalari.

_ S’han dissenyat les bases del Manual d’urgencies i de les guies cliniques corresponents, i també s’han

iniciat els treballs per concretar un sistema de triatge propi.

_ S’han definit protocols per a infermeria.

_ S’han adoptat les respostes al Comite Juridic amb I'elaboracié de protocols d’actuacié nous.
Finalment, cal destacar la Comissié de Farmacia de I'Hospital Universitari de La Ribera, la qual desenvolupa,
des que es va crear, un treball minuciés i pioner per aconseguir un Us racional dels medicaments. Per aquest
motiu, aquesta comissid s’encarrega de realitzar la seleccié continuada dels medicaments i n’avalua les pro-
postes d’inclusio i/o d’exclusio. Aixi mateix, elabora la guia farmacoterapeutica de I'hospital, informa de I'ad-
quisicio, la distribucié i el consum de medicaments, i estableix recomanacions per sistematitzar els tractaments
farmacologics.
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MODEL ASSISTENCIAL COMU

Durant I'any 2007 s’ha definit un model assistencial comud per al grup hospitalari, que esta previst
que es desenvolupi i s'implanti als hospitals propis en un termini de tres anys (2008-2010). El disseny
d’aquest model té com a objectiu millorar la qualitat assistencial al pacient a través d’una coordinacid
més gran dels serveis interns, la qual permeti donar continuitat al pacient amb I'aportacié d’un valor
afegit en el servei ofert més gran. Concretament, aquest model aportara els mitjans per garantir una
qualitat cientificotecnica més gran, millorar la rapidesa en el diagnostic i el tractament i oferir una coor-
dinacié més gran dels serveis d’urgencies, la UCI i el servei de medicina interna.

GARANTIR LA POSICIO DE LIDERATGE DE L’ASSEGURADORA EN EL MERCAT PER
ATRAURE EL COL-LECTIU MEDIC
Amb I'objectiu de congixer I'opinié del metge i millorar-ne la relacid, els hospitals tenen definit un questionari
que anualment envien als metges amb que treballen, com a via addicional per congixer la satisfaccio i la
percepcié que tenen sobre el serveis que ofereix I’hospital. Aquestes enquestes s’analitzen per part de la
direccié de cada hospital. Aixi mateix, s’ha dotat totes les delegacions del lloc de director metge, el qual
fa d’enllag entre el metge i la companyia amb la finalitat de recollir-ne les inquietuds i tractar de donar-hi
resposta.
Finalment, a I’'Hospital Universitari de La Ribera s’ha dissenyat una enquesta d’ambient laboral que es dura
a terme durant I'any 2008, en que s’incloura el personal medic com a part del personal empleat a I’hospital,
els resultats de la qual serviran per dissenyar millores que en permetin reforgar la relacié amb I'empresa.
A banda de les accions orientades a coneixer I'opinié del metge, s’han dut a terme diverses actuacions de
captacio i de fidelitzacio, entre les quals destaquen les segients:
_ S’ha continuat desenvolupant el projecte Activa. Per aix0, s’ha revisat el mercat dels metges, se’ls ha
classificat d’acord amb la importancia o I'interes potencial per a I'hospital i s’han desplegat tot un seguit
d’accions que tenen com a finalitat incrementar el compromis amb el centre de treball amb I'objectiu de
concentrar la seva activitat a I'hospital.
A I’'Hospital Universitari de La Ribera les accions s’han centrat a:
e Convertir-se en hospital acreditat per a la formacié de MIR i d’infermeria de salut mental i de
llevadora.
e S’ha aconseguit I'acreditacié com a ‘Hospital Universitari’.
e Establir un acord amb la Universitat Catolica de Valéncia, de la qual I’'Hospital de La Ribera és
I'hospital de referencia del campus d’Alzira, per a les practiques dels titulats mitjans (DUE) i en qué
els seus professionals col-laboren.
e Potenciar la investigacio i la docéncia. Adeslas fa un esforg economic singular en I'ambit sanitari
valencia, que es plasma a premiar els professionals amb produccié de treballs publicats en revistes
cientifiques d’'impacte elevat i els que hagin llegit la tesi doctoral durant I'any acadéemic. Aixi mateix,
I’organitzacio convoca, des de I'any 2000, les beques ‘La Ribera Departament 11 de Salut’, amb una
dotacié economica de 36.000 euros.

HOSPITAL UNIVERSITARI DE LA RIBERA

"Hospital de La Ribera ha canviat de denominacié un cop la Generalitat Valenciana ha aprovat la incor-
poracioé del terme ‘universitari’ al nom de la institucié. Es tracta d’'un pas nou i definitiu que consolida
I'aposta de I'hospital per la formacio i la docencia, i que confirma un treball intens de col-laboracié que
s’ha portat a terme amb diverses institucions durant els darrers anys. La implicacié amb la formacid
professional de les persones i la col-laboracié amb institucions docents s’emmarquen dins de la politica
estratégica de responsabilitat corporativa de I'Hospital Universitari de La Ribera. L' organitzacié té un
compromis adquirit clarament amb la societat a la qual serveix i, per tant, t& molt interés per col-laborar
activament en la formacié de futurs professionals, per tal que la sanitat publica valenciana continui sent
entre les millors del mén.
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OBJECTIUS 2008

— Millorar la relacié empresa-
metge i oferir respostes

a les inquietuds d’aquest
col-lectiu per aconseguir
fidelitzar els professionals.

_ S’ha continuat desenvolupant
el Portal de Professionals
Sanitaris tant a Adeslas com al
Departament 11 de I'Hospital
Universitari de La Ribera.

_ Publicacié de la compilacié
del Boletines informativos
del medicamento.

— Ampliar i dotar d’utilitats
noves el contingut del Portal
de Professionals Sanitaris per
simplificar i agilitzar la gestio
administrativa, aixi com posar
a disposicié del professional
formacié medica continuada.

. Realitzar labors
de sensibilitzacio i
formacié ambiental.

. S’ha mantingut I'activitat

dels diversos comites (medic,
d’infermeria i juridicoassistencial)
i se n’han potenciat les
relacions entre els hospitals.

— Ampliar els continguts
d’aquests comites
(medic, d’infermeria i
juridicoassistencial).

_ S’ha dissenyat el model
assistencial del grup hospitalari,
el programa d’ambulatoritzacio
del grup hospitalari i el

manual d’urgencies, les

guies cliniques i el triatge per
als serveis d’urgencies.

— Desenvolupar i implantar

el model assistencial del

grup hospitalari, el programa
d’ambulatoritzacio del

grup hospitalari i el manual
d’urgencies, les guies cliniques i el
triatge per als serveis d’urgencies
durant el periode 2008-2010.

_ Disseny de I'enquesta
d’ambient laboral a I'Hospital
Universitari de La Ribera.

_ ldentificar linies de millora
dels resultats obtinguts.

_ Posar en marxa la Junta
Professional, que incorpora
els quadres medics principals
del Departament 11 (hospital
i primaria) perqué serveixi

de forum de trobada.

_ Garantir la posicié de
lideratge de I'asseguradora
al mercat per atraure

el col-lectiu medic.

_ Desenvolupament del
projecte Activa, que potencia el
compromis amb els metges.

_ Continuar desenvolupant
férmules de fidelitzacio del
col-lectiu i crear incentius.

Acreditacié de I'Hospital de La

Ribera com a hospital universitari.

_ Mantenir I'acreditacié
i reforcar les activitats
docents i d’investigacio.




03/8 INFORME DE RESPONSABILITAT CORPORATIVA GRUP AGBAR 2007

03/s 72 &

Mediadors

La Compania de Seguros Adeslas ha identificat com un dels seus grups d’interes els mediadors, els quals,
dins de I'estrategia de la companyia, actuen com si fossin diferents canals de venda i ofereixen la gamma de
productes Adeslas al public. L'any 2006 es va publicar la Llei de mediacié en assegurances i reassegurances
privades, la qual ha implicat un esfor¢ important per adaptar-s’hi. En aquesta tasca d’adaptacio, s’ha acon-
seguit actualitzar el registre de dades de la Direccid General d’Assegurances, la qual cosa ha aportat una
sistematitzacio més gran en el procés de la gestio de les altes i de les baixes dels agents. La Compafiia de
Seguros Adeslas té una xarxa formada per un total de 1.747 agents i corredors d’assegurances, que es
distribueixen tal com es detalla a continuacio:

_ Agents exclusius de xarxa externa: 550

_ Agents exclusius de xarxa propia: 437

_ Agents vinculats: 15

_ Corredors d’assegurances: 745

M 1 / Compromisos

_ Facilitar els mitjans i els recursos necessaris per tal que els mediadors aconsegueixin resul-
tats millors.
_ Establir una comunicacio efectiva, gracies a la millora dels canals de comunicacié existents.

M 2 / Actuacions

PROFESSIONALITZACIO COMERCIAL DE LES XARXES INTERNES

Durant el 2007, les actuacions han anat adregades a desenvolupar el projecte Trevol, I'objectiu del qual
és la professionalitzacié comercial de les xarxes internes, amb la finalitat de millorar I’execucié de la xarxa
comercial.
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Per aix0, s’han dissenyat les activitats seglents:
_ Implantacié d’una metodologia comercial nova a través de:
e | a identificacié dels processos comercials que afecten la xarxa interna.
e La definicié del Pla de formacio a tota I'estructura comercial:

_ Es generen tres moduls de formacié amb I'objectiu que els agents tinguin un nombre minim

d’hores de formacié abans de comencar I'activitat i, a la vegada, es compleixi el nou marc legal

establert.

_ El contingut del curs se centra, d’'una banda, a donar a coneixer 'empresa i les assegurances i co-

neixer I'oferta de productes i, de I'altra, a explicar la metodologia comercial que es fa servir.

_ Formar a formadors. Es designa una persona en cadascuna de les delegacions capag de realitzar

la formacié i el pla d’acollida dels agents exclusius.

. El disseny d’un sistema nou de comissions per millorar les condicions dels mediadors.

_ Lamillora de les condicions de la polissa de salut que s’ofereix com a benefici social a la xarxa propia.
_Millora de les eines de suport comercial amb I'objectiu d’ajudar els comercials en I’'execucio de la seva
activitat:

e A través de la creaci¢ d’una biblioteca de recursos, en quée s’hi incorporin, entre altres, els argu-
ments de vendes, cartes tipus, millors practiques, etc.
e Definicio del ‘Maleti del Venedor’ amb la finalitat de localitzar en un mateix lloc tot el material ne-
cessari per a la venda.
e Accés a les eines informatiques necessaries (correu electronic, connexid a internet, etc.) per facilitar
la feina a la xarxa de vendes.
e Definicid del contingut del Portal de Mediadors, que integri la Idea Comercial (eina per a la xarxa
propia), el Canal Adeslas i Adeline (xarxa externa).
_ Definicio dels rols i els perfils dins de I'organitzacio: centrat basicament a definir les funcions i els perfils ne-
cessaris per executar la metodologia comercial. Es defineix la figura del coordinador de 'equip com a rol critic a
I’hora de gestionar I'equip comercial i es proposa que s’hi incorpori laboralment.
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Adeslas facilita

cls mitjans i els

~ recursos perque els
mediadors obtinguin
els millors resultats

_ Definici¢ dels indicadors de seguiment de la gestié comercial:
e Establir els indicadors que permetin a cada agent fer un seguiment de la seva propia activitat, de
manera que pugui congixer el volum de vendes, la rendibilitat, el mix de produccié.
e Establir indicadors que permetin exercir un control i un seguiment dels objectius des de la central
i des de la mateixa delegacio.
e Implantar el projecte d’eficiencia comercial que permeti realitzar el seguiment de I'activitat dels
agents.

COMUNICACIO

Durant I'any s’han consolidat les convencions de vendes amb I'objectiu principal de motivar i de reforgar la
comunicacio cap a la xarxa de vendes. S’han mantingut nou reunions que han facilitat que es consolidi un
forum de debat entre la companyia i la xarxa de vendes. En concret, aquestes jornades s’han aprofitat per
traslladar-los tota la informacié necessaria sobre el llangament de productes nous, eines que tenen a la dispo-
sicio per a la venda, el llangament de campanyes de vendes noves, etc.
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OBJECTIUS 2008

_ Facilitar els mitjans
necessaris perque els
mediadors aconsegueixin
més bons resultats.

_ Professionalitzacié comercial
de les xarxes internes: definicid
del model de professionalitzacid
comercial de les xarxes internes,
i desenvolupament d’un projecte
pilot en dues delegacions.

_ Implantar el projecte de
professionalitzacié comercial
de les xarxes internes a les
delegacions més grans.

_ Dissenyar un quadre de
comandament en I'ambit
dels agents comercials.

_ Consolidar I'estructura

organitzativa de suport per
a la xarxa de vendes.

_ Establir una comunicacio
efectiva, millorant els canals
de comunicacio existents.

_ Implantacio i formacié
d’Adeline, un portal informatic
de suport per a la gestio

dels agents externs.
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Proveidors

Els proveidors configuren un grup heterogeni amb el qual es treballa per mantenir-hi una comunicacié fluida. La
unitat asseguradora ha identificat uns proveidors critics que intervenen en la realitzacié dels productes i altres que
intervenen i donen suport a la prestacio del servei. Per al grup hospitalari els proveidors principals sén els que
subministren farmacs i materials sanitaris, els quals abasten un 91 % de les compres, que s’arbitren a través de
la central de compres Plaza Salud 24 que realitza la tasca de negociacié i d’homologacié d’aquests proveidors,
els més critics en I'aprovisionament hospitalari.

M 1 / Compromisos

_ Establir relacions basades en els principis de transparéncia, integritat i honestedat.
_ Promoure i mantenir criteris objectius de selecci6 i d’avaluacié.
_ Fomentar les practiques de sostenibilitat en aquest col-lectiu.

M 2 / Actuacions

ESTABLIR RELACIONS BASADES EN ELS PRINCIPIS DE TRANSPARENCIA, INTEGRITAT

| HONESTEDAT

Les diverses unitats d’Adeslas, ja siguin hospitals, cliniques dentals o la mateixa asseguradora han estat certi-
ficades sobre la base de la norma ISO 9001:2000. Dins dels proveidors, Adeslas identifica el centre d’atencid
multicanal, el proveidor de targetes sanitaries i el muntatge del Welcome Pack. Amb ells, s’estableix un sistema de
control continuat basat en dos pilars: el seguiment d’indicadors i la realitzacio de reunions periodiques per seguir
I'activitat del proveidor o per resoldre problemes puntuals.
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PROJECTE SALUDABLE AL CALL CENTER D’'ADESLAS

El contact center €s un canal a través del qual Adeslas s’adreca als clients i, per tant, ha de ser capag
de transmetre I'excel-lencia del servei i de la gestio. S’esta treballant en el disseny del projecte Saluda-
ble, que estableix una metodologia basada en competencies perque Adeslas disposi de ‘teleoperadors
de qualitat’, seleccionats i entrenats d’acord amb els perfils de competéncies que demana el servei,
els quals es puguin avaluar periodicament per garantir una gestié adequada del canvi i una assignacié
correcta de teleoperadors als grups de desti. Els controls de qualitat sén particularment rigorosos:
_Informe de qualitat diari en que es detalla informacio relacionada amb el servei (hombre de trucades,
taxa d’abandonament, etc.), informacio relacionada amb el personal (rotacié, formacio, etc.) i, finaiment,
dades relacionades amb I'activitat comercial (gestiod d’altes i de baixes, etc.).
_ Quadre de comandament amb un seguiment mensual, el qual esta format per un conjunt d’indi-
cadors que tenen establerts els valors objectius definits entre I'empresa i el proveidor.
_ Cada un dels 300 operadors que formen el servei del centre d’atencié multicanal rep quinze
auditories mensuals (cinc per part del mateix proveidor que presta el servei; cinc per una empresa
externa especialitzada i cinc a través d’un sistema automatic d’enquestes mitjiancant la tecnologia
Interactive Voice Response).

Pel que fa als proveidors de material sanitari i farmaceutic, es concentren a través del portal Plaza Salud
24, des d’on se’n gestionen les compres. Abans d’incorporar un producte al portal es defineix un periode
de prova i, posteriorment, mitjangant I'avaluacié continuada s’identifiquen els problemes que puguin sorgir
amb cadascun d’ells i es traslladen les queixes al responsable del portal. La creacié del portal ha comportat
millores per a la Compania de Seguros Adeslas a través de:

_ Estalvis en compres mitjangant I’'agregacié de la demana, sense perdre qualitat.

_ Com a consequencia del que s’acaba d’exposar, s’accedeix a la negociacié amb les primeres marques de

cada producte.
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Adeslas te
subcontractats diversos
processos amb
centres especials

de treball

Igualment, aixd ha comportat beneficis per als proveidors, ja que, un cop han homologat el producte a Plaza
Salud 24 consoliden les vendes i, amb el temps, no només amplien el volum de negoci amb la incorporacid
d’hospitals nous, sind també la gamma de productes venuts als diferents hospitals. Actualment el portal gestiona
un volum de compres de 70 milions amb un total de 20 hospitals i, durant el 2007, s’hi ha incorporat la xarxa de
cliniques dentals. Aquest portal és un instrument que permet consolidar les relacions amb els proveidors i aporta
una estabilitat més gran, que es tradueix en acords a llarg termini beneficiosos per a totes dues parts.

PROMOURE | MANTENIR CRITERIS OBJECTIUS DE SELECCIO | D’AVALUACIO

Els principis en qué es basa la negociacié amb els proveidors son: elaborar un document contractual, establir
clausules de confidencialitat i, finalment, treballar perque es mantingui I'acord en benefici mutu. Amb la idea de
mantenir uns criteris de seleccié objectius, es realitza una comparativa d’ofertes en aquells serveis que siguin
clau per a la companyia. En aquests casos s’elabora un plec de condicions al qual acudeixen els diversos can-
didats perque després se’n puguin valorar les diverses ofertes. Per tal que aquests plecs siguin atractius per al
proveidor, s’intenta que els mateixos proveidors de serveis i de productes siguin homologats per a tot el grup,
de manera que s’evitin les negociacions locals i se centrin els esforgcos del grup.

Adeslas pertany a I’Associacié Espanyola de Responsables de Compres i Existéncies i s’acull als principis étics
que estableix per als professionals de les compres basats en la lleialtat per a 'empresa i amb I'empresa, 'equitat
amb aquells amb qui tracta i la fidelitat a la professio.

FOMENTAR LES PRACTIQUES DE SOSTENIBILITAT EN AQUEST COL-LECTIU
Adeslas té subcontractat amb centres especials d’ocupacié (empreses amb una plantilla amb almenys un
70 % de persones amb discapacitat) els processos seglents:

_ El' procés de manipulacio del Welcome Pack amb Fucoda.

_ El' servei de bugaderia amb Flisa al grup hospitalari.
Aixi mateix, I'activitat d’atencio telefonica del centre d’atencié multicanal esta contractada amb Sertel, una
empresa amb un 12 % de discapacitats, la qual cosa representa tenir un 6 % de persones discapacitades
treballant al centre d’atencié multicanal d’Adeslas.
Durant I'any 2007, a banda de tenir en compte la disposicié de certificats de qualitat per part dels proveidors
(com ara la ISO 9001), s’ha comengat a valorar positivament en I'oferta el fet de disposar, a la vegada, de
certificats ambientals (com ara la certificacié ISO 14001).
A més a més, i sempre que sigui possible, es continua fomentant la contractacié de proveidors de la zona
d’influencia de la unitat de negoci corresponent, amb la voluntat que la nostra organitzacié sigui un dels
motors de generacié de riquesa i de llocs de treball de la zona en qué es trobi ubicada.
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M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

COMPROMISOS ACTUACIONS 2007 OBJECTIUS 2008

. Establir relacions basades en — S’han establert clausules de . Continuar amb el compliment

els principis de transparencia, confidencialitat, sempre que es rigorés dels procediments i dels

integritat i honestedat. cregui convenient, i clausules principis de la companyia per
ambientals en els contractes contractar proveidors nous.

nous subscrits durant I'exercici.

— S’han fet servir diverses
eines de control i informacio
amb els diversos proveidors a
través de reunions periodiques
i de seguiment d’indicadors.

_ Estudi de I'impacte en la Fer un seguiment de les

_ Promoure i mantenir satisfaccié dels clients dels serveis enquestes i contrastar-les
criteris objectius de que proporcionen els proveidors amb els proveidors, amb la
seleccio i d’avaluacio. principals del grup hospitalari. finalitat d’arbitrar mesures que

acabin amb una satisfaccio
més gran dels clients.

_ Fer un seguiment dels acords
aconseguits amb els proveidors.

. Exigéncia d’obtenir . Valorar les certificacions

la certificacio 1ISO 9001 ambientals i de qualitat en

a proveidors nous. els proveidors nous.
. Fomentar les practiques . Subcontractacié d’operacions . Mantenir la subcontractacio
de sostenibilitat en a proveidors intensius en d’operacions a proveidors
aquest col-lectiu. personal discapacitat. intensius en personal

discapacitat.

_ Manteniment de reunions _Iniciar vies de col-laboracié
amb Fundosa per avaluar noves noves amb empreses
possibilitats de col-laboracio. que disposin de centres

d’ocupacié especials.
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Associacions
professionals_

Es recullen totes les associacions, institucions educatives o altres organismes que desenvolupen i modifi-
quen I'opinié publica, aixi com la interaccié que Adeslas hi manté.

M 1 / Compromisos

_ Fomentar el debat per assumir les millors practiques en qualsevol de les activitats del grup i con-
tribuir a crear un escenari fiable per al conjunt dels grups d’interés.

_ Aportar el coneixement huma i técnic per resoldre problematiques compartides en els diferents
sectors d’activitat i en els ambits economic, ambiental i social.

M 2 / Actuacions

PRESENCIA EN ASSOCIACIONS

La interaccié amb les associacions especialitzades en el sector de la salut genera valor afegit tant en

I'ambit com en la companyia:
_ Unespa (Unié Espanyola d’Entitats Asseguradores i Reasseguradores). Adeslas forma part del seu
comité executiu a través del conseller-director general de la companyia. Es I'drgan de govern principal de
I'asseguranca espanyola i s’hi prenen decisions sobre aspectes com ara les relacions amb I’Administracio
General de I'Estat, els grups politics, els sindicats i altres sectors econdmics. El secretari general d’Adeslas
és el president de la Comissio Tecnica de Salut, I'organ d’Unespa que aglutina el negoci de la salut. Entre les
tasques d’aquesta comissio, destaca la coordinacié dels diversos operadors del sector, el manteniment de
les relacions entre I’Organitzacié Medica Col-legial, els col-legis professionals (sanitaris o dels mediadors en
assegurances), mediadors i federacions de cliniques privades, aixi com I'elaboracié de criteris per als organs
de govern d’Unespa sobre la normativa nova que afecti el sector.
_ ICEA (Investigacio Cooperativa entre Entitats Asseguradores i Fons de Pensions). Els objectius
principals d’aquesta associacio sén estudiar i investigar materies relacionades amb 'asseguranca, formar
i gestionar estadisticament la informacié sectorial. Engloba la majoria d’entitats asseguradores, ja que les
seves carteres representen el 92 % del volum de primes del sector espanyol. Igualment, un bon nombre
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d’entitats portugueses formen part d’ICEA, aixi com altres entitats europees i americanes. El secretari ge-
neral d’Adeslas és membre del consell rector.
_ Societat Espanyola de Nefrologia, en la que participa la responsable d’hemodialisi de I'Hospital
Perpetuo Socorro. A la Societat Espanyola de Nefrologia (SEN) es compta amb la seva col-laboracié
en multiples activitats cientifiques i és una de les poques nefrologues del sector privat que intervé en
aquestes tasques.

e Membre del comité editorial de la revista Nefrologia.

e Membre de la comissié d’experts encarregada de la redaccié de la guia d’actuacié davant de

malalties viriques en hemodialisi, patrocinada per la SEN.

e Membre i coordinadora del grup de treball de la SEN sobre la gestid de la qualitat en nefrologia.

e Membre i coordinadora del grup de treball de la SEN sobre hemodialisi extrahospitalaria.

e Membre de la comissié d’experts encarregada de redactar la guia sobre adequacié de centres

d’hemodialisi, patrocinada per la Societat Espanyola de Nefrologia.
_Inaceps (institut encarregat de I’acreditacié de serveis). La responsable d’hemodialisi de I'Hospital
Perpetuo Socorro col-labora en la creacié de protocols d’acreditacié d’hospital. A més a més, és membre
de la comissié d’experts encarregada de redactar el manual d’acreditacié d’unitats d’hemodialisi, que es
basa en el model d’acreditacié de les organitzacions i de practiques sanitaries proposat per la Conselleria
de Sanitat. Igualment, és assessora en les auditories d’lnaceps, en que és designada com a representant
de la Societat Espanyola de Nefrologia.
_ Societat Espanyola de Cirurgians (Secci6 de Patologia Mamaria). L’Hospital Universitari de La
Ribera n’és membre i, atesa la seva experiencia, ha estat seleccionat per aquesta organitzacié per man-
tenir el Registre Nacional del Gangli Sentinella.
_ Des de I'Hospital Universitari de La Ribera es manté una relacié activa amb les diverses asso-
ciacions de pacients del Departament. L'any 2007 es va organitzar, juntament amb I’Associacié de
Pacients Afectats per Fibromialgia, una jornada de trobada entre afectats i professionals. Aixi mateix,
per elaborar el calendari saludable del 2008 s’ha organitzat un concurs fotografic en qué han participat
diverses associacions de pacients.

COL-LABORACIO AMB UNIVERSITATS

El 2007, la Generalitat Valenciana va atorgar a I’'Hospital de La Ribera el grau d’universitari. Arribar a la deno-
minacié d”universitari’ significa que I’'Hospital de La Ribera compleix tots els requisits necessaris que fixa la
Conselleria de Sanitat, entre altres, tenir establerts i en desenvolupament acords estables de col-laboracié amb
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universitats i institucions docents. De fet, I'Hospital de La Ribera fa uns quants anys que col-labora activament
amb universitats valencianes en la formacio de professionals de diverses llicenciatures i diplomatures. L'Hospi-
tal Universitari de La Ribera manté acords docents amb més de cent instituts i entitats de formacié de I'entorn,
algunes de les quals son d’ambit sanitari. En virtut d’aquests acords, diversos centenars d’alumnes han pogut
realitzar les practiques formatives en algun dels centres de treball de I'organitzacié. De tots els acords, en
destaquen els seglients:
_ Universitat Catolica Sant Vicen¢ Martir: I'any 2006 aquesta universitat va signar amb el Departament
11 de Salut de 'Hospital de La Ribera un conveni per a la investigacié sanitaria i la formacio tant de pro-
fessionals com d’alumnes. L’Hospital Universitari de La Ribera es converteix per a la Universitat Catolica en
un hospital de referencia per desenvolupar les accions formatives. De fet, una gran quantitat de docents
de la diplomatura en Infermeria de la Universitat Catolica provenen de I'Hospital Universitari de La Ribera.
Aixi mateix, aquesta universitat ha obert instal-lacions a la ciutat d’Alzira destinades a I'ensenyament de la
infermeria, els estudiants de la qual fan les practiques reglades a I'Hospital Universitari de La Ribera.
_ Universitat Cardenal Herrera (UCH)-CEU: gracies a aquest acord, tant els estudiants de la Facultat de
Ciencies Experimentals i de la Salut com els de la facultat de Ciencies Socials i Juridiques d’aquesta universi-
tat fan practiques formatives a I’Hospital Universitari de La Ribera. A més a més, hi ha programes de doctorat
ala UCH-CEU destinats a professionals de La Ribera Departament 11 de Salut. Aixi mateix, molts treballadors
de 'organitzacié participen com a ponents en diverses sessions de la UCH-CEU.
_ Universitat de Saint Louis: I’'Hospital Universitari de La Ribera manté, des que es va obrir, un acord
marc de col-laboracié amb la Universitat de Saint Louis per a la formacié en neurocirurgia. Gracies a aquesta
acord, I'hospital ja ha organitzat diversos cursos tant de microcirurgia de columna com de neuroangiografia,
en qué ha presentat tecniques pioneres. Aquesta universitat nord-americana és, actualment, el referent
mundial maxim en la realitzacié de cursos practics sobre aquesta mena de patologies i compta, a més a
més, amb el laboratori més ben preparat i més gran del moén per realitzar investigacions sobre diverses pa-
tologies neuroquirdrgiques. Professors de renom internacional d’aquesta universitat van participar el 2006
en cursos impartits al laboratori de I’'Hospital de La Ribera, com ara en el IV Curs Internacional de Neuroa-
natomia Clinicoquirdrquica per a Infermeria.
A més a més, i pel que fa als acords signats en els hospitals propis, cal destacar:
_ Universitat de Granada: practiques d’estudiants universitaris de la llicenciatura de Ciencia i Tec-
nologia dels Aliments.
_ Universitat de Granada: practiques d’estudiants universitaris de la llicenciatura en Farmacia, en el
servei de farmacia hospitalaria.
_ Universitat de Granada: programes de formacio clinica per a alumnes de la facultat de Medicina.
_ Universitat de Granada: practiques d’estudiants universitaris de la diplomatura d’Infermeria.
_ Universitat de Granada: practiques d’estudiants universitaris de la diplomatura de Fisioterapia.
_ Universitat de Lleida: llicenciatura en Medicina.
_ Escola d’Infermeria de Lleida: signat el 2002. Diplomatura en Infermeria.
_ Universitat Europea de Madrid per formar DUE.
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COL-LABORACIO AMB LINSTITUT ITACA

L’Hospital Universitari de La Ribera col-labora amb I'Institut Itaca de la Universitat Politecnica de Valen-
cia en el desenvolupament i la implantacié d’una plataforma de localitzacié i d’intercanvi de la infor-
macio per radiofreqliéncia. El projecte, que esta cofinangat pel Ministeri d’Industria, Turisme i Comerg
dins del Pla Nacional de R+D+l, permet calcular i registrar automaticament en els sistemes de gestio
de I'hospital el temps ocupat pels pacients en les diverses sales del bloc quirlrgic de I'hospital (pre-
paracio, intervencio i postoperatori), la qual cosa permet fer un Us més eficient de les diverses sales
quirdrgiques i obre la porta a iniciatives innovadores de millora de la comunicacio rebuda pels familiars
d’un pacient de la situacié en qué es troba durant el procés quimic al qual és sotmes.

M 3 / Sintesi d’estratégia i tendéncies

COMPROMISOS ACTUACIONS 2007 OBJECTIUS 2008

. Fomentar el debat per . Acords amb universitats _ Incrementar els acords
assumir les millors practiques Catolica S. Vicente Martir, docents i els marcs

en qualsevol de les activitats Cardenal Herrera-CEU, Saint de col-laboracié.

del Grup i contribuir a crear Louis i Politécnica de Valencia.

un escenari fiable per al
conjunt dels grups d’interes.

_ Aportar el coneixement __ Preséncia en associacions: _ Mantenir la presencia a
huma i tecnic per resoldre Unespa, Icea, Inaceps, Societat les diverses associacions a
problematiques compartides Espanyola de Nefrologia i les quals pertany Adeslas.
en els diferents sectors Societat Espanyola de Cirurgians-

d’activitat i en I'ambit Secci6 de Patologia Mamaria. _ Habilitar un canal de
econdmic, ambiental i social. comunicacié bidireccional

amb les associacions
de salut de la zona.
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Serveis
compartits_

Durant I'exercici 2007, Agbar Servicios Compartidos, SA (Aserco) i la seva societat participada Comercial
de Aguas, SA (Comagua) han continuat centrant les seves activitats en els clients interns del Grup, per als
quals han continuat generant eficiencies. Amb I'objectiu de garantir el suport necessari a aquests clients,
s’han integrat en una plataforma tecnologica els processos interns de compres, aprovisionament, vendes,
facturacio, logistica, control de gestio, comptabilitat, finances i gestié d’actius.

Els serveis que es presten actualment corresponen als ambits de les tecnologies de la informacio, els sis-
temes de telecontrol, la cadena de subministraments, la gestié d’espais i la gestid operativa de centres de
treball. A més a més, es fan negocis a mida per a diferents societats, principalment del negoci Agbar Aigua.
A continuacio, es presenten les activitats més significatives de I’exercici.

SERVEIS DE TECNOLOGIES DE LA INFORMACIO

A banda de continuar obtenint eficiencies, gracies a la reordenacié d’infraestructures i de recursos tecnics, s’ha
dissenyat i desenvolupat un sistema informatic que cobreix les funcionalitats d’atenci¢ al client de grans serveis
de distribucid d’aigua (projecte Algol). També s’ha dissenyat i desenvolupat un altre sistema informatic que
cobreix les funcionalitats comercials per als segments de serveis de distribucié d’aigua petits i mitjans (projecte
OCCAM). Durant el primer semestre del 2007, es van transferir a Aserco els recursos de la unitat informatica
d’Aguagest Levante, SA, amb la qual cosa es va completar el perimetre dels serveis d’atencio territorial.

Durant I'tltim trimestre de I'any i com a consequéncia de la venda del sector d’inspecci6 i de certificacié del
Grup Agbar, s’ha preparat la transmissi¢ a Applus+ Servicios Tecnoldgicos, SL de les activitats de sistemes
d’informacié corresponents. Aixi mateix, s’ha arribat a un acord amb Serco per acudir a la licitacié de serveis
de tecnologia de la informacié de Bristol Water i per col-laborar a I'hora de comercialitzar la solucié OCCAM al
Regne Unit. Igualment, s’ha col-laborat amb Agbar Aigua per preparar les pliques per a licitacions internacionals,
entre les quals hi ha la d’Ora (Algeria).

SERVEIS DE TELECONTROL

S’ha dut a terme el subministrament, la instal-lacié i la posada en marxa de nombroses estacions remotes
formades per quadres de telecontrol, equips de control autoalimentats, quadres eléctrics, equips de comu-
nicacions, aixi com equips d’instrumentacio, entre altres. Aquestes estacions s’han integrat en centres de
control nous i/0 ja existents. Els projectes més significatius han estat el de control d’abocaments (Mancomu-
nidad Rio Eresma), el de sectoritzacié (Cartagena), el de microsectoritzacio (MUrcia), aixi com el de sistemes
de telecontrol (Marbella).
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SERVEIS DE LA CADENA DE SUBMINISTRAMENTS

Respecte dels processos de compres, a banda de gestionar 374 contractes de 229 proveidors, s’ha iniciat
la implantacié d’un Portal del Proveidor per agilitzar les activitats de sol-licitud, enviament, recepcié i analisi
d’ofertes, a part de gestionar acords amb proveidors internacionals aplicats a Bristol Water.

Quant als processos d’aprovisionament i de logistica, a part de continuar subministrant materials per a xar-
xes d’aigua i elements de microinformatica a totes les zones d’Agbar Aigua a Espanya, cal esmentar que
s’han guanyat les licitacions publiques per a la Sociedad Concesionaria para la Gestion y Fomento de los
Servicios de Acueducto, Alcantarillado, Saneamiento y Drenaje Pluvial, SA (Aguas de La Habana), aixi com
per a Aguas Andinas, SA.

SERVEIS DE GESTIO D’EDIFICIS

Pel que fa a la gestio d’espais, s’han executat projectes de remodelacié de les oficines comercials en dife-
rents municipis servits per Agbar Aigua, com ara Tona (Barcelona), Girona, Granollers (Barcelona) i Begur
(Girona). També s’han realitzat els treballs per adequar diferents plantes de la Torre Agbar. Amb relacié a
la gestioé operativa de centres de treball, a banda de continuar atenent I'explotacié de les instal-lacions de
la seu del Grup a la Torre Agbar i dels diferents edificis situats a I'area metropolitana de Barcelona, s’han
ates diverses sol-licituds d’adequacié d’espais i de trasllats de les societats del Grup que hi ha situades
en aquest ambit.
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Recaptacio_

El Grup Agbar desenvolupa a través de I'empresa Tribugest, Gestion de Tributos, SA (Tribugest), les seves
filials i UTE un ventall ampli de serveis d’assistencia tecnica a entitats locals en I'ambit de la gestio tributaria i
recaptatoria. Aquests serveis abasten la gestié de tot el cicle tributari, des de la determinacié dels imports fins
a la notificacio, la tramitacié i la liquidacié d’expedients sancionadors, aixi com les activitats que hi estiguin
relacionades (gestié cadastral, inventaris, inspeccié tributaria, etc.). Totes aquestes activitats es desenvolu-
pen seguint estrictament els parametres de qualitats establerts per Tribugest.

Tribugest, participada en un 60 % per Aigles de Barcelona i en un 40 % per BCL (Grup BBVA), exerceix la
posicié de lider indiscutible del seu mercat, amb un potencial, tant financer com comercial, molt superior al
de la resta de competidors i amb una gran experiencia en I’'ambit de les administracions locals, on aporta un
gran valor quant a les questions relacionades amb I'eficiencia i I'eficacia.
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Durant I'exercici 2007, que s’ha tancat amb un volum d’ingressos de 19,2 milions d’euros, destaca
I’adjudicacioé del contracte de gestié d’expedients sancionadors de I’Ajuntament de Blanes (Barcelona) (11
de juliol), aixi com les prorrogues dels organismes segients:

_ Ajuntament de Mdrcia (01/07), gesti¢ integral recaptatoria

_ Ajuntament d’Oviedo (01/07), gesti¢ integral recaptatoria

_ Ajuntament de Ponferrada (Lled) (06/07), gestio integral recaptatoria

_ Ajuntament de Puertollano (Ciudad Real) (06/07), gestié d’expedients sancionadors

_Ajuntament de Santiago de Compostela (la Corunya) (10/07), gestié d’expedients sancionadors

_ Ajuntament de Ciudad Real (11/07), gestié d’expedients sancionadors

_ Ajuntament de Badalona (Barcelona) (12/07), servei de notificacions

_ Institut Municipal d’Hisenda (Barcelona) (12/07), gravacié de dades
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KPMG Asesores S.L.
Edifici La Porta de Barcelona

Als lectors d’aquest Informe

Introduccidé

Hem estat requerits pel Grup AGBAR per revisar la informacié no financera corresponent a
'exercici 2007, continguda en el seu informe de Responsabilitat Corporativa 2007 (d’ara
endavant I'Informe), I’elaboraci6 del qual, inclosa la decisié sobre els assumptes que tracta, és
responsabilitat de la Direccié del Grup AGBAR.

Abast

En I'Informe es descriuen els esforgos i avangos realitzats pel Grup AGBAR en la consecucit
d’un desenvolupament més sostenible, La nostra responsabilitat ha estat la de revisar 1’esmentat
Informe, comprovar 1’aplicaci6 de la norma AA1000 Assurance Standard (AA1000 AS) i de la
Guia de Global Reporting Initiative Versi6 3 (GRI G3) d'acord al nivell d’autodeclaracié de la
companyia, aixi com oferir als lectors del mateix un nivell d’assegurament limitat conforme a la
norma ISAE 3000 (International Standard for Assurance Engagements) en relacié a la
verificaci6 d’informacié no financera sobre:

*  Que les dades quantitatives s’han obtingut de manera fiable

® Que les informacions de cardcter qualitatinv que hi figuren es troben adequadament
suportades per documentaci6 interna o de tercers

® L’aplicaci6 de la Norma AA1000 AS i de la Guia de GRI G3 per al nivell d’aplicaci6 A+
I"autodeclaraci6 de la qual ha rebut la confirmacié de Global Reporting Initiative.

Criteris per a realitzar la revisi6

Hem realitzat el nostre treball d’acord amb la norma International Standard for Assurance
Engagements (ISAE 3000): Assurance Engagements other than Audits or Reviews of Historical
Financial Information, desenvolupada per International Auditing and Assurance Standards
Board (IAASB). Entre altres qiiestions aquesta norma requereix que:

® L’equip que realitza el treball posseeixi coneixements especifics, habilitats i competéncies
professionals necessiries per entendre i revisar la informacié inclosa en I'Informe, i que els
seus membres compleixin els requeriments del Codi d’Etica Professional de la Federacié
Internacional d’Experts Comptables (IFAC) per assegurar la seva independénci

® Quan es proveeixi d’un assegurament limitat de la informacié, que és d’un nivell de
profunditat menor que 1’assegurament raonable, s’utilitzi una conclusié limitada al treball
realitzat.

En la nostra revisié s'han seguit els principis i criteris de verificacié de la informacié inclosos a
la norma AA1000 AS i la Guia de GRI G3 per ser els aplicats per AGBAR i I’enteniment i
aplicaci6 de les quals s’hagi descrit al capitol anomenat “Perfil de 1'Informe”.

Fog. Mer Madng, | 14872, F B2
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Treball realitzat

&) Verificacid de dades quantitatives | altres informacions de cardeter qualitativ contingudes

a I'Informe

Hem revisat la Aabilitat de les dades i altres informacions contingudes a 1'Informe d'"acond amb

I"abast descrit, basant-nos en la realitzacis de les seglients activitats:

*  Entrevistes amb cls responsables dels sistemnes que proveeixen la informacid inclosa en
1"Informe

* Revisid dels sistemnes utilitzats per generar, agregar | facilitar les dades

®  Andlisi de I'abast | presentacid de la informacid que s"oferein

*  Revisid per mostreig dels cileuls realitzats a mivell corporativ i la consisténcin dels mateixos

# Revisié que altres informacions contingudes en I'Informe es troben adegquadament
suportsdes per documents interms o de tescers

&) Revisid de !'alineament dels criteris | principls per la definicid del contingut de I"Informe |
el sew abast segons AA G0 AS | GRI G3

S’han revisal documentalment els criteria | procediments utilitzats per definir els continguts de
I'informe, de conformitat amb 1"abast descrt.

Aquests criteris de presentacid de I'esmentada informacit quant a 1'sbast, inclocnt les eventuals
limitscions &l mateix, importancis, métodes d' imegracid i agregacid de les dades en funcit de la
participacié en les diferents socictats del Grup, es troben descrits de manern general al copitol
“Perfil de I'Informe™ § de manera particular en els diferents capitols del mateix,

Conclusions

Basats en els treballs descrits anterionment, no hem observal circumstineics que ens indiquin
que les dades recollides en 'Informe no hagin estat obtingudes de manem fiable, que la
informacié no estigni preseniada de manera adequada, ni que existeixin desviacions m
omissbons significatives.

KPMG ASSESSORS, SL

/LL

5 de maig de 2008
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Perfil de
l’'informe

Aquest informe pretén mostrar una imatge fidel de I'actuacié ambiental, social i economica del Grup Agbar durant
I'any natural i donar continuitat al compromis que ha adquirit de mantenir una transparencia comunicativa amb
els seus grups d'interes. Es pot trobar informacié complementaria a la pagina web del Grup Agbar (www.agbar.
es), aixi com a I'lnforme anual 2007, que inclou els comptes anuals i I'informe de gestio i I'lnforme anual de govern
corporatiu. Amb I'objectiu de presentar la informacié de manera que permeti tenir una visié més clara i verag de
I'actuacié de cada sector en el camp de la sostenibilitat, en aquest document, s’hi ha incorporat el contingut
qualitatiu de I'any passat que quedava recollit a I'lnforme anual i a I'lInforme de sostenibilitat. Aquest nou informe
integrat es passa a anomenar Informe de responsabilitat corporativa.
Tal com es fa des de la primera publicacié del document (des de I'any 2003 com a Informe de sostenibilitat),
aquest informe s’ha realitzat seguint el model de referencia Guia per a I'elaboracié de memories de sostenibilitat
2006 del Global Reporting Initiative (G3). En aquest sentit, s’hi ha inclos un index GRI, que pretén facilitar la
localitzacié dels continguts especificats per la guia GRI en aquest informe. S’han fet servir les sigles NA i ND
per indicar la informacié que no aplica o la que no es troba disponible.
Aixi mateix, aquest any s’ha verificat I'informe segons la norma AA1000 (AA7000 Assurance Standard), que
assegura que l'informe déna resposta a totes aquelles qlestions que els grups d’interes consideren materials.
Els aspectes detectats com a materials es poden consultar als apartats ‘Perfil’ de cadascun dels sectors.
_ Abast. 'abast de les dades proporcionades es correspon principalment al consolidat financer del Grup
Agbar, i reporta informacio per separat dels sectors Aigua i Salut. En el sector Aigua aquest abast s’ha ampliat
en algunes ocasions. Aquesta ampliacié correspon a les empreses mixtes gestionades per Agbar. Lempresa
mixta és una modalitat societaria molt estesa en el sector de 'aigua a Espanya. Aquests tipus de companyies
tenen una estructura accionarial en qué es comparteix la titularitat amb I’Administracié publica (en molts casos
no arriba al 50 %), perd en que I'empresa privada, en aquest cas Agbar, n’assumeix la gestid. En concret,
I'abast per a cada apartat del sector Aigua és el seglent:

e Clients: els comentaris qualitatius tenen a veure tant amb les empreses que formen el consolidat finan-

cer com amb les que sén mixtes i Agbar gestiona. Les dades quantitatives es proporcionen de manera

individualitzada per a les empreses (mixtes 0 no) que gestionen més de 100.000 clients.

* Empleats: inclou les dades que corresponen al consolidat financer del Grup.

e Administracié publica: es refereix tant a les empreses que formen el consolidat financer com a les

empreses mixtes que Agbar gestiona.

¢ Societat: medi ambient i comunitat local: s’hi adjunta la informacio de les empreses mixtes i les del

consolidat financer. Aixi mateix, s’hi han afegit algunes iniciatives puntuals d’empreses a Meéxic, Cuba i

Colombia, en que Agbar disposa de participacions minoritaries.



04/4 PERFIL DE L'INFORME

e Proveidors: els comentaris qualitatius fan referéncia tant a les empreses que formen el consolidat
financer com a aquelles empreses mixtes que gestiona Agbar. Quant a les dades quantitatives, tenen a
veure amb Aserco, la central de compres del Grup Agbar.
Durant el 2007 Agbar va alienar la seva participacié a Applus+, motiu pel qual no se’n recullen dades en
aquest informe, ja que no formava part del Grup Agbar al tancament de I’exercici.
_ Contacte. La responsabilitat de I'elaboracié de I'lnforme de responsabilitat corporativa recau sobre el Co-
mité de Desenvolupament Sostenible, que és un equip multisectorial i multifuncional que té com a objectius
publicar I'informe i generar accions que fomentin la sostenibilitat del Grup Agbar.
Per a més informacid, es pot posar en contacte amb el Comité a través dels mitjans seglents:
Adrega postal: Torre Agbar, pl. 2. avinguda Diagonal, 211. 08018 Barcelona
Telefon: 933 422 238
responsabilidadcorporativa@agbar.es

NIVELLS DE QUALIFICACIO

El Grup Agbar ha realitzat aquest informe seguint les pautes del Global Reporting Iniciative (GRI). L'informe
ha estat verificat per un tercer independent.

2002
In Rcrgediange c c+ B B+
Self
Declared T T GRI REPORT
8 3 bECLAND
= =
Third = =
Party £ 2
Checked E =
_— e a
= =
GRI o &
Checked = =
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index GRI
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CONTINGUTS GRI G3

777771 P GINES DE LINFORME |

1.1 Declaracio del maxim responsable de la presa de decisions de I'organitzacio

sostenibilitat per a I'organitzacio i I'estrategia &l
1.2 Descripcié dels impactes, els riscos i les oportunitats principals 6-11
2 PERFIL DE LORGANITZACIO
2.1 Nom de I'organitzacio IA 189
2.2 Marques, productes i/o serveis principals 14, 32-39i 102-107

2.3 Estructura operativa de I'organitzacio, incloent-hi les divisions principals,

. . o ; . . ) 14, 32-39i 102-107
les entitats operatives, les filials i els negocis conjunts (aliances d’empreses)

2.4 Localitzacié de la seu principal de I'organitzacio 165
2.5 Nombre de paisos en que opera I'organitzacié i nom dels paisos en que
desenvolupa activitats significatives, o els que siguin rellevants especificament 38139
pel que fa als aspectes de sostenibilitat que es tracten a la memoria
2.6 Naturalesa de la societat i forma juridica IA 189-191

2.7 Mercats servits (incloent-hi el desglossament geografic, els sectors que
subministra i els tipus de clients/beneficiaris)
2.8 Dimensions de I'organitzacio informant, incloent-hi:
_ El'nombre d’empleats
_ Les vendes netes (per a organitzacions del sector privat) o ingressos nets (per 17-20, 31,
a organitzacions del sector public) 34-411102-107
_ La capitalitzacio total, desglossada en termes de deute i de patrimoni net
(organitzacions del sector privat)
_ La quantitat de productes o de serveis prestats

14, 441 102-107
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7777 PAGINES DE LiNFORME |

29

Canvis significatius durant el periode cobert per la memoria de la mida,
I'estructura i la propietat de I'organitzacio, incloent-hi:
_ Lalocalitzacio de les activitats o canvis que s’hi hagin produit,

obertures, tancaments i ampliacié d’instal-lacions; i 27-291i 165
_ Els canvis en I'estructura del capital social i en altres tipus de capital,
el manteniment del capital i les operacions de modificacid del capital (per
a organitzacions del sector privat)
2.10 Premis i distincions rebuts durant el periode informatiu 16, 40 106

3 PARAMETRES DE LA MEMORIA

3.1 Periode cobert per la informacié que conté la memoria
(per exemple, exercici fiscal i any natural) e
3.2 Data de la memoria anterior més recent (si n’hi ha) Informe de sostenibilitat 2006
3.3 Cicle de presentacio de memories (anual, biennal, etc.) Anual
3.4 Punt de contacte per a questions relacionades amb la memoria o el seu contingut 165
3.5 Procés de definicio del contingut de la memoria, incloent-hi:
_La deltell’mmaolo dela matlerlalltat B 0024 411107
_ La prioritat dels aspectes inclosos a la memoria
_ Laidentificacio dels grups d’interes que es preveu que faran servir la memoria
3.6 Cobertura de la memoria (per exemple, paisos, divisions, filials, 164-165
instal-lacions llogades, negocis conjunts i proveidors)
3.7 Indicacio de I'existencia de limitacions de I'abast o de la cobertura de la memoria 164-165
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3.8 La base per incloure informacié en el cas de negocis conjunts
(joint ventures), filials, instal-lacions llogades, activitats subcontractades
i altres entitats que puguin afectar significativament la comparacio
entre periodes i/0 entre organitzacions

3.9 Tecnigues de mesurament de dades i bases per realitzar-ne els calculs, incloent-hi | Veure en cadascun dels apartats
les hipotesis i les técniques subjacents a les estimacions aplicades en de I'informe on s’inclou informacié
la recopilacio d’indicadors i altra informacié de la memoria quantitativa

3.10 Descripci¢ de I'efecte que pugui tenir la reformulacié d’informacio
que pertany a memories anteriors, juntament amb les raons que han motivat

164-165

. . ) o ) 171 164-165
aquesta reformulacioé (per exemple, fusions i adquisicions, canvi en els
periodes informatius, naturalesa del negoci o metodes de valoracio)
3.11  Canvis significatius quant a periodes anteriors de I'abast, 164-165

la cobertura o els metodes de valoracié aplicats a la memoria
3.12 Taula que indica la localitzacié dels continguts basics a la memoria 166-175
3.13 Politica i practica actual pel que fa a la sol-licitud de verificacid externa

de la memoria. Si no s’inclou I'informe de verificacié a la memoria

de sostenibilitat, s’ha d’explicar I'abast i la base de qualsevol 162-163

altra verificacio externa que hi hagi. També s’ha d’aclarir la relacié entre

I'organitzaci¢ informant i el proveidor o proveidors de la verificacio
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277771 ricinss dEL iNFORME

4 GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO DELS GRUPS D’INTERES

4.1

L'estructura de govern de I'organitzacio, incloent-hi els comites de I'organ
maxim de govern responsable de tasques com les de definir I'estrategia o
supervisar I'organitzacio

IA196i217

El president de I'organ maxim de govern també ocupa un carrec executiu
(i, si és aixi, cal indicar quina funcio té dins de la direccié de I'organitzacio i
les raons que la justifiquin)

IA 196-197

Per a les organitzacions que tinguin una estructura directiva unitaria,
cal indicar el nombre de membres de I'0rgan maxim de govern que
siguin independents 0 no executius

IA 196-200

Mecanismes dels accionistes i dels empleats per comunicar recomanacions
o indicacions a I'drgan maxim de govern

24130

Vincle entre la retribucié dels membres de I'0Organ maxim de govern, els alts
directius i els executius (incloent-hi els acords d’abandonament del carrec) i
I'execucio de I'organitzacio (incloent-hi I'execucié social i ambiental)

IA 205

Procediments que s’han implantat per evitar conflictes d’interessos en
I’organ maxim de govern

241 1A 207-211

Procediment per determinar la capacitacio i I'experiencia exigible als membres
de I'drgan maxim de govern per poder guiar 'estratégia de organitzacio en els
aspectes socials, ambientals i econdmics

IA 207-209

Declaracions d’objectius i de valors que s’han desenvolupat internament,
codis de conducta i principis rellevants per a I'execucié economica,
ambiental i social, i I'estat de la implementacié en qué es troben

22-25

Procediments dels organs maxims de govern per supervisar la identificacio i la
gestio, per part de I'organitzacio, de I'execucié economica, ambiental i social,
incloent-hi els riscos i les oportunitats relacionades, aixi com I'adheréncia o
compliment dels estandards acordats en I'ambit internacional, codis de conducta
i principis

IA 224-232

Procediments per avaluar I'execucié propia de I’0rgan maxim de govern,
sobretot pel que fa a I'execucié econdmica, ambiental i social

IA 224-232

Descripcié de com I'organitzacié ha adoptat un plantejament o
principi de precaucio

IA 224-226

Principis o programes socials, ambientals i economics desenvolupats
externament, aixi com qualsevol altra iniciativa que I'organitzacio
subscrigui 0 aprovi

84-89 i 136-138

Associacions principals de les quals formi part (com ara associacions sectorials)
i/0 ens nacionals i internacionals als quals I'organitzacié doni suport i:

- Siguin presents als organs de govern

_ Participin en projectes o comites

. Proporcionin un finangament important que excedeixi

les obligacions dels socis

_Tinguin consideracions estrategiques

24-25, 94-99
i 152-155

4.14

Relacié dels grups d’interes que I'organitzacié hi ha inclos

22-24

4.15

Base per identificar i seleccionar grups d’interes amb els quals I'organitzacio
es compromet

22-24 jen els capitols generals
de cadascuna de les activitats

Enfocaments que s’han adoptat per incloure-hi els grups d’interes, incloent-
hi la freqliencia de la seva participacio per tipus i categories de grups d’interes

22-24 jen els capitols generals
de cadascuna de les activitats

Preocupacions principals i aspectes d'interes que hagin sorgit a través de
la participacié dels grups d’interes i la manera en que I'organitzacio els ha
donat resposta en I'elaboracié de la memoria

22-24 jen els capitols generals
de cadascuna de les activitats
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INDICADORS GRI G3

PA D NFORM

» A \/ A
TIPUS D

AIGUA | SALUT
7 RIESETE
INDICADORS DE L’EXECUCIO ECONOMICA

Enfocament de la gestio 17-2111A
EC1 Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hi els ingressos,
els costos d’explotacio, la retribucio dels empleats, les donacions i

altres inversions a la comunitat, els beneficis no distribuits i els c =l
pagaments a proveidors de capital i a governs
EC2 Consequéencies financeres i altres riscos i oportunitats per a les activitats
, . . > - “p P 67168 Nota 1
de I'organitzacié a causa del canvi climatic
EC3 Cobertura de les obligacions de I'organitzacié a causa de programes IA 29-30
- . C : Nota 2
de beneficis socials i 76-80
EC4 Ajudes financeres significatives rebudes de governs C Nota 3
EC5 Rang de les relacions entre el salari inicial estandard i el salari minim
. ) e Nota 4 Nota 5
local en llocs on es desenvolupin operacions significatives
EC6 Poalitica, practiques i proporcié de despesa corresponent a
Praciiques 1prob P P c 90 150

proveidors locals en llocs on es desenvolupin operacions significatives

EC7 Procediments per a la contractacié local i proporcié d’alts directius
procedents de la comunitat local en llocs on es desenvolupin C Nota 6
operacions significatives

EC8 Desenvolupament i impacte de les inversions en infraestructures i els
serveis prestats principalment per al benefici public mitjiangant C 84-89 136-139
compromisos comercials, bons o en especie

EC9 Entesa i descripcio dels impactes economics indirectes significatius,
incloent-hi 'abast d’aquests impactes

INDICADORS DE L’EXECUCIO AMBIENTAL

Enfocament de la gestio 64-83 128-135

NA. Sense activitat
internacioanal

A 84-89 136-139

EN1  Materials utilitzats, en pes o volum C 77179 131
EN2 Percentatge dels materials utilitzats que sén materials valoritzats C Nota 7 131
EN3 Consum directe d’energia desglossat en fonts primaries C 75,77y 78 131
EN4 Consum indirecte d’energia desglossat en fonts primaries C 75,77y 78 131
EN5 Estalvi d’energia a causa de la conservacio i de les millores en I'eficiencia A 73 133134
EN6 Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en el consum
d’energia, 0 basats en energies renovables, i les reduccions en el consum
, g. , 9 . A 73 Nota 8
d’energia com a resultat d’aquestes iniciatives
EN7 |Iniciatives per reduir el consum indirecte d’energia i les reduccions que
iciatives p ui um indi gia i UCCi qu 73 1331134

s’han aconseguit amb aquestes iniciatives
EN8 Captacio total d’aigua per fonts C 75 131

7
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EN9

Fonts d’aigua que han estat afectades significativament
per la captacio d’aigua

69i75

131 i Nota 9

EN10

Percentatge i volum total d’aigua reciclada i reutilitzada

80 i Nota 10

Nota 11

EN11

Descripcié de terrenys adjacents o ubicats dins d’espais naturals
protegits o de zones amb biodiversitat elevada no protegides. Cal
indicar la localitzaci¢ i la mida dels terrenys de propietat, llogats o
gestionats amb un valor de biodiversitat elevat en zones alienes a les
zones protegides

71072

NA
Nota 12

EN12

Descripcid dels impactes més significatius en la biodiversitat en espais
naturals protegits o en zones amb una biodiversitat elevada no protegides,
derivats de les activitats, els productes i els serveis en zones protegides

i en zones amb un valor en biodiversitat elevat en zones alienes a les
zones protegides

71072

NA
Nota 13

EN13

Habitats protegits o restaurats

71i72

NA

EN14

Estrategies i accions implantades i planificades per gestionar els
impactes sobre la biodiversitat

71i72

NA

EN15

Nombre d’espéecies, desglossades segons el perill d’extincid en que
es trobin, incloses a la llista vermella de 'lUCN i a llistes nacionals, els
habitats de les quals siguin en zones afectades per operacions segons
el grau d’amenaca de I'especie

ND

NA

EN16

Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d’efecte
d’hivernacle, en pes

75

1311132

EN17

Altres emissions directes de gasos d’efecte d’hivernacle, en pes

75

131

EN18

Iniciatives per reduir les emissions de gasos d’efecte d’hivernacle i
les reduccions aconseguides

73

1331134

EN19

Emissions de substancies destructives de la capa d’0zo6, en pes

Nota 14

EN20

NOx, SOx i altres emissions significatives a I'aire per tipus i pes

75

131

EN21

Abocaments totals d’aigUes residuals, segons la naturalesa i el desti

80 i Nota 15

Nota 16

EN22

Pes total dels residus gestionats, segons el tipus i el metode de tractament

7779

1321133

EN23

Nombre total i volum dels vessaments accidentals més significatius

O0000 » O O

Nota 17

EN24

Pes dels residus transportats, importats, exportats o tractats

que es consideren perillosos segons la classificacio del Conveni

de Basilea, annexos |, II, llli VIIl i percentatge de residus transportats
internacionalment

>

NA

EN25

Identificacion, tamano, estado de proteccion y valor de biodiversidad
de recursos hidricos y habitats relacionados, afectados significativamente
por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la organizacion informante

NA

EN26

Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels productes i dels
serveis i grau de reduccié d’aquest impacte

64-74

130

EN27

Percentatge de productes venuts, i els materials d’embalatge corresponents,
que es recuperen al final de la vida util, per categories de productes

NA

Nota 18

EN28

Cost de les multes significatives i nombre de sancions no monetaries
per incompliment de la normativa ambiental

Nota 19 i IA 75

EN29

Impactes ambientals significatius del transport de productes i altres
béns i materials utilitzats per a les activitats de I'organitzacio, aixi com
del transport de personal

70071

Nota 20

EN30

Desglossament per tipus del total de despeses i d’inversions ambientals

751 1A 33142

134
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/ TIPUS

SALUT
7 AIESEER
INDICADORS DE L’EXECUCIO SOCIAL: Practiques laborals

Enfocament de la gesti6 50-57 118-123
LA1  Desglossament del collectiu de treballadors per tipus de feina,

o Cc 5051 118

contracte i regio

LA2 Nombre total d’empleats i rotacio mitjana dels treballadors, desglossats c 51150 119
per grup d’edat, sexe i regio

LA3 Beneficis socials per als empleats amb jornada completa que no
s’ofereixin als empleats temporals o amb mitja jornada, desglossats A Nota 21 Nota 22
per activitat principal

LA4 Percentatge d’empleats coberts per un conveni col-lectiu (o] Nota 23

LA5  Periode(s) minim(s) de preavis relatiu(s) a canvis organitzatius,
incloent-hi si aquestes notificacions s’especifiquen als Cc Nota 24
convenis col-lectius

LA6 Percentatge del total de treballadors que esta representat en comités
de salut i de seguretat conjunts de direccié-empleats, establerts per A Nota 25
ajudar a controlar i assessorar sobre programes de salut i de
seguretat a la feina

LA7 Taxes d’absentisme, malalties professionals, dies perduts i c 55 191

nombre de victimes mortals relacionades amb la feina per regio

LA8 Programes d’educacio, formacid, assessorament, prevencio i control
de riscos que s’apliquin als treballadors, a les families o als membres Cc Nota 26 136137
de la comunitat amb relacio a malalties greus

LA9 QuUestions de salut i de seguretat cobertes en acords formals
amb sindicats

LA10 Mitjana d’hores de formacio a I'any per empleat, desglossat per
categoria d’empleat

LA11 Programes de gesti6 d’habilitats i de formacié continuada que fomentin
I'ocupabilitat dels treballadors i que els donin suport per gestionar el A 5258 120
final de les seves carreres professionals

LA12 Percentatge d’empleats que reben avaluacions regulars per I’'execucio
i el desenvolupament professional

LA13 Formacio dels organs de govern corporatiu i de la plantilla,
desglossat per sexe, grup d’edat, pertinenga a minories i altres Cc 50, 5154 118
indicadors de diversitat

LA14 Relacio entre el salari base dels homes respecte del de les dones,
desglossat per categoria professional

A Nota 27

(] 52 120

A 52 57 %

(o] Nota 28

7
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PER TIPUS

-

INDICADORS DE L’EXECUCIO SOCIAL: Drets humans

Enfocament de la gestio 22-25

HR1 P i (el i i6 significati
. ercen?atge\ i nombre total d’acords d’inversio :?lgnl |cat|u§ que NA. Sense activitat
incloguin clausules de drets humans o que hagin estat objecte Cc Nota 29

e . internacioanal
d’analisi en materia de drets humans

HR2 Percentatge dels distribuidors i dels contractistes principals que hagin
estat objecte d’analisi en mateéria de drets humans i mesures que s’han c 91-93 150
adoptat com a resultat

HR3 Total d’hores de formacié dels empleats en politiques i
procediments relacionats amb aspectes dels drets humans

- : ) A 24-25 i Nota 30
rellevants per a les seves activitats, incloent-hi el percentatge
d’empleats formats
HR4 Nombre total d’incidents de discriminacié i mesures que s’han adoptat (] Nota 31
HR5 Activitats de la companyia en qué el dret a la llibertat d’associacié
i d’acollir-se a convenis col-lectius pugui correr riscos importants i (] Nota 32

mesures adoptades per protegir aquests drets

HR6 Activitats identificades que comportin un risc potencial
d’incidents d’explotacio infantil i mesures adoptades per contribuir (o] Nota 32
a eliminar-les

HR7 Operacions identificades com a risc significatiu de ser origen
d’episodis de treball forgat o no consentit i les mesures adoptades (o] Nota 32
per contribuir a eliminar-les

HR8 Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en les
politiques o els procediments de I'organitzacio en aspectes de A Nota 33
drets humans rellevants per a les activitats

HR9 Nombre total d’incidents relacionats amb violacions dels drets dels
indigenes i mesures que s’han pres

A Nota 32
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INDICADORS DE L’EXECUCIO SOCIAL: Societat
Enfocament de la gestio 22-25,94-99 i 1562-155
SO1 Naturalesa, abast i efectivitat dels programes i de les practiques per

avaluar i gestionar els impactes de les operacions a les comunitats, (o]
incloent-hi I'entrada, I'operacid i la sortida de I'empresa
S02 Percentatge i nombre total d’unitats de negoci analitzades pel que fa

6-11, 22-25, 84-89,
136-139i |A 75-76

) : 9 C 25
a riscos relacionats amb la corrupcio
S03 Percentatge d’empleats formats en les politiques i els procediments Nota 34
anticorrupcié de I'organitzacioé
S04 Mesures preses com a resposta a incidents de corrupcid (o] Nota 35
SO5 Posicié i participacié en el desenvolupament de les politiques c 58-63 152-155
publiques i en activitats de lobbisme i 94-99
S06 Valor total de les aportacions financeres i en especie a partits politics o A Nota 36
a institucions relacionades, per paisos
S0O7 Nombre total d’accions per causes relacionades amb practiques A Nota 19 1A 75

monopolistiques i contra la lliure competéncia, i els seus resultats
S08 Valor monetari de sancions i multes significatives i nombre total

de sancions no monetaries derivades de I'incompliment de les lleis Cc Nota 19 I1A 75

i de les regulacions

NOTES

IA  Informe anual.

NA Indicador no aplicable o poc rellevant per a I'activitat desenvolupada.

indicador GRI central.

indicador GRI adicional.

No se n’han identificat consequencies financeres.

Hi ha plans de pensions externalitzats.

El reconeixement en el compte de resultats de I'exercici 2007 és de 0,2 milions d’euros en subvencions a I'explotacié i d’1,0 milions d’euros en subvencions de capital.

Espanya (13.963 vs. 8,400 EUR/any), Regne Unit (13.319 vs. 10.908 GBP/any) i Xile (186.790 vs. 140.000 CLP/mes).

Espanya (11.006 vs. 8.400 EUR/any).

Es una politica del grup contractar sempre que sigui possible empleats locals.

No s’han identificat consums rellevants de materials que sén materials valoritzats.

L'impacte que el sector de la salut pugui produir sobre el consum energétic dels productes o dels serveis té una significanga limitada.

Atesa la mena de captacions establertes, no s’ha afectat significativament cap font d’aigua.

10 No es redutilitza directament I'aigua en els processos, pero es proporcionen dades del percentatge d’aigua depurada que es reutilitza i dels usos que se’n fa.

11 No s’han identificat processos en que es reutilitzi o es recicli I'aigua.

12 No s’han identificat ocupacions de sol en espais naturals protegits o amb una diversitat elevada.

13 No s’han identificat pactes significatius en aquest sentit.

14 No s’emeten substancies destructores de la capa d’0z6 de manera significativa.

15 S’hiinclouen dades dels vessaments d’aigua ja depurada a la sortida de les depuradores gestionades.

16 Tots els vessaments d’aiglies residuals son de naturalesa urbana i es realitzen a les xarxes municipals de sanejament.

17  No s’han produit vessaments significatius.

18 No es produeixen béns destinats a la venda susceptibles de ser embalats.

19 No s’han rebut sancions fermes significatives.

20 Segons l'analisi de materialitat, els impactes derivats del transport no sén rellevants.

21 Revisions anuals i tiquets de restaurant (Bristol); import més gran en el pla de pensions (Emuasa); pla de pensions, ajuda a la hipoteca i bonificacié en el rebut de I'aigua (Aiglies
de Barcelona); pla de pensions, ajuda escolar/protesi/minusvalidesa, premi de jubilacio, asseguranga de vida, bestreta de nomina i complement per malaltia/accident laboral
(Mrcia), bonificacio en el rebut de I'aigua i fons social (Amaem) i préstecs (Noreste).

22 Els treballadors amb contracte temporal tenen els mateixos beneficis que els fixos.

23 100% dels treballadors que no soén directius.

24 |Les comunicacions de canvis organitzatius es realitzen segons la norma vigent i el que especifica I'estatut dels treballadors (Reial decret legislatiu 1/1995).

25 100% en el sector de I'aigua. D’altra banda, 44,6% en I'asseguradora i 100% en el grup hospitalari.

26 Es fan revisions mediques anuals als empleats. Aixi mateix, en alguns casos s’ofereix la possibilitat de realitzar determinades analisis complementaries a col-lectius que, per
les seves caracteristiques, pugui ser aconsellable (electrocardiogrames, exploracié ginecologica, mamografia i ecografia mamaria, analisi de deteccié d’antigen especific de la
prostata, de fosfatases acides o de CEA).

27 Lainterlocucié en materia de salut i de seguretat no es realitza directament amb els sindicats, sind amb els comites de seguretat i de salut, que soén els organs de control, de
seguiment i de coordinacié de les materies de seguretat i salut entre empresa i treballadors.

©CONOALWON=-D>0O
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RESPONSABILITAT DEL PRODUCTE
Enfocament de la gestio 42-49 108-117
PR1 Fases del cicle de vida dels productes i els serveis, en que s’avaluen,

per si s’han de millorar, els impactes en la salut i la seguretat del clients,

. : ) L (o] 44 i Nota 37 Nota 37
i el percentatge de categories de productes i de serveis significatius
subjectes a aquests procediments d’avaluacio
PR2 Nombre total d’incidents derivats de I'incompliment de la regulacié legal
del dis voluntaris relatius als i tes del ductes i del i
o dels codis voluntaris relatius als impactes dels productes i dels serveis A Nota 19 1A 75

en la salut i la seguretat durant el seu cicle de vida, distribuits segons
el tipus de resultat d’aquests incidents

PR3 Tipus d’'informacié sobre els productes i els serveis que es necessiten
pels procediments en vigor i la normativa i percentatge de (o] 44,461 47 1141115
productes i serveis subjectes a aquests requeriments informatius

PR4 Nombre total d’incompliments de la regulaci¢ i dels codis voluntaris
relatius a la informacio i a I'etiquetatge dels productes i dels serveis, A Nota 19 IA 75
distribuits segons el tipus de resultat d’aquests incidents

PR5 Practiques pel que fa a la satisfaccio del client, incloent-hi els resultats
dels estudis de satisfaccio del client

PR6 Programes de compliment de les lleis o d’adhesi6 a estandards i a
codis voluntaris esmentats en comunicacions de marqueting, incloent- (o] Nota 37 Nota 38
hi la publicitat, altres activitats promocionals i els patrocinis

PR7 Nombre total d’incidents fruit de I'incompliment de les regulacions
relatives a les comunicacions de marqueting, incloent-hi la publicitat,

A 44145 1120113

A Nota 19 1A 75
la promocio i el patrocini, distribuits d’acord amb el tipus de resultat
d’aquests incidents
PR8 Nombre total d | i degud t f tad t
ombre total de reclamacions degudament fonamentades quan A Nota 19 1A 75

al respecte a la privacitat i la fuga de dades personals de clients

PR9 Cost de les multes significatives fruit de I'incompliment de la normativa
pel que fa al subministrament i I'Us de productes i de serveis C Nota 19 IA 75
de I'organitzacio

28 La ratio de salari és en tots els casos d'1, ja que a totes les empreses del Grup Agbar la contractacio es realitza partint de les capacitats de les persones,
independentment del génere.

29 El 13 de novembre del 2007 s’ha tancat un acord d’inversié a la Xina, la participacié de la qual és minoritaria i no se’n disposa de dades al tancament d’aquest informe.

30 El Codi étic es lliura a tots els empleats del grup d’incorporacié nova.

31 No hi ha constancia d’incidents de discriminacié ni de senténcies fermes contra les empreses del Grup Agbar en aquest sentit. D’altra banda, tal com preveu la legislacio
vigent en la materia, dins de les activitats que desenvolupa, el Departament de Prevencié de Riscos Laborals identifica i avalua els riscos psicosocials i adopta la solucié més
adequada en cada cas, igual que es fa amb la resta de riscos.

32 No s’han identificat activitats de risc en aquest sentit.

33 Quant ales empreses de seguretat a Espanya, a les quals el grup té contractada la vigilancia de les instal-lacions, es troben regulades legalment i el seu personal compta amb
la formacio suficient per desenvolupar la seva activitat.

34 ElCodi etic es lliura a tots els empleat del Grup d'incorporacié nova.

35 El Codi etic recull la posicio de I'empresa respecte de la corrupcid, perd no hi ha una politica d’actuacié establerta quant a aixo i es prenen les mesures oportunes de manera
individualitzada en cada cas.

36 El Codi etic assenyala que "és politica del Grup Agbar no oferir ni rebre regals 0 compensacions amb el proposit de persuadir o recompensar (...) les administracions publiques,
que puguin influir directament en el desenvolupament de la relacié comercial o administrativa amb aquestes persones o entitats".

37 El Grup Agbar garanteix la seguretat de les dades personals dels clients i dels empleats, en aplicacié estricta del que estableix la Llei organica (15/1999, de 13 de desembre,
de proteccié de dades de caracter personal, i el Reial Decret (994/1999), d’11 de juny, pel qual s’aprova el reglament de mesures dels arxius automatitzats que continguin
dades de caracter personal.

38 Aigles de Barcelona ofereix la possibilitat d’adherir-se al Codi Robinson, un codi de bones practiques, voluntari per part de I'empresa, pel qual el client pot deixar de rebre
informacié comercial de la companyia (triptics, fullets, etc.).

39 Adeslas assegura el compliment estricte de la Llei general de publicitat i el control voluntari de supervisi¢ de I’Associacié d’Autocontrol de la Publicitat. Com a garantia, el
Departament de Marqueting revisa els continguts de totes les peces de comunicacié que surten a I'exterior i, si ho creu pertinent, sol-licita un informe de I’Assessoria Juridica
per assegurar que la documentacio és valida i que compleix totes les normes exigides per la llei.
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COAGULACIO
Procés mitjangant el qual els solids dissolts presents a I'aigua son alterats de manera que se separen de I'aigua
i formen una fase solida insoluble gelatinosa.

COGENERACIO

Produccié combinada d’electricitat i energia calorffica a partir d’'una font d’energia primaria, com per exemple
el gas natural, el gasoil o el fueloil. En el cas de les EDAR, s’aprofita el biogas generat en el procés de digestio
anaerdbia de fangs com a combustible en la cogeneracio.

COL-LECTOR
Canonada de grans dimensions que forma part del clavegueram i que recull les aigles pluvials i residuals i les
condueix a I'estacié depuradora.

COMODAT
Es un contracte per mitja del qual una part lliura a I'altra de manera gratuita una cosa, un bé moble o immoble,
per fer-la servir, i ha de restituir la mateixa cosa un cop se n’ha finalitzat I'Us.

COMPOSTATGE

Procés biologic controlat de transformacioé i revaloracié dels components organics de subproductes i residus
en un producte organic estabilitzat i higienitzat semblant a la terra vegetal i ric en substancies humiques: el
compost.

DESNITRIFICACIO
Tractament utilitzat per a I'eliminacié de nitrats de I'aigua, en qué es converteixen en nitrogen en forma gasosa,
que va a parar a I'atmosfera.

DBO,
Demanda bioldgica d’oxigen a cinc dies. Es I'assaig normalitzat per avaluar el consum de I'oxigen per la via
biologica de la mateéria organica continguda en una mostra de les aiglies residuals a 20 °C en la foscor i durant

cinc dies.
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DQO

Demanda quimica d’oxigen: quantitat d’oxigen (mesurat en mg/l) que és consumit en I'oxidacié de materia
organica i materia inorganica oxidable, sota condicions de prova. Es fa servir per mesurar la quantitat total de
contaminants organics presents en aigles residuals. En contraposicié al BOD, amb el DQO practicament tots
els compostos sén oxidats.

DSU (descarrega del sistema unitari)

Abocament d’aigua residual i pluvial del sistema de clavegueram als mitjans receptors. Es produeixen basica-
ment en periode de pluja, quan els interceptors o la depuradora no poden assumir tot el volum d’aigua que
els arriba.

EDAR

Estacio depuradora d’aigles residuals: instal-lacié destinada a la reduccioé de la carrega contaminant que hi ha
a les aigles residuals, abans que sigui abocada a un medi receptor. La reduccio és més o menys important,
depenent del tractament aplicat.

ETAP
Estacio de tractament d’aigua potable: instal-lacié en qué es tracta 'aigua per fer-la potable, és a dir, apta per
al consum huma.

FANG
Residu de consistencia pastosa, més o menys carregat d’aigua, que prové de la depuracioé de les aiglies usa-
des, de la descomposicio, in situ, de la vegetacié o d’un tractament industrial.

FLOCULACIO
Tractament al qual se sotmeten els solids disgregats dispersos a I'aigua amb I'objectiu de formar agregats de
particules que facin possible la seva separacié per sedimentacié o filtracio.

FOTOVOLTAICA, PLACA
Dispositiu que, mitjancant I'efecte fotovoltaic, converteix una radiacié lluminosa en un corrent electric.
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Gas I'emissio del qual a 'atmosfera provoca I'efecte d’hivernacle. Entre els més importants destaquen el CO,
(dioxid de carboni), CO (mondxid de carboni), CH, (meta) i els clorofluorocarbonis (CFC).

GAS D’EFECTE D’HIVERNACLE

GADU
Gestid avancada del drenatge urba: es fonamenta en el coneixement, la planificacio, I'explotacié dinamica i la
integracio del cicle complet de 'aigua.

INERTITZACIO
Tractament fisicoquimic de condicionament d’un residu que consisteix a barrejar-lo amb reactius especifics
amb I'objectiu d’obtenir un residu apte per ser eliminat en un abocador controlat.

ORGANOLEPTIQUES
Aquelles propietats de I'aigua que poden ser percebudes pels drgans dels sentits, com ara el color, I'olor, €l
gust o la textura.

POLIELECTROLIT (ANIONIC | CATIONIC)
Polimer natural o sintétic amb constituents ionics (cationics o anionics) que s’utilitza per agrupar particules no
dissoltes, en forma de floculs, o per espessir fangs.

RESIDUS BIOPERILLOSOS O DE BIORISC

Tipus de residus propis de I'activitat sanitaria i/o0 de la investigacié associada que, per les caracteristiques de
la seva contaminacié biologica, el legislador considera que representen un risc d’infeccio, tant dins com fora
del centre sanitari. Requereixen mesures especials de prevencio tant pel que fa a la seva manipulaciod, com a
la recollida, 'emmagatzematge, el transport, el tractament i I'eliminacio.
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RESIDUS CITOSTATICS
Tipus especial de residu quimic perillés que deu la seva consideraci¢ diferenciada de la resta al fet que la seva
contaminacio quimica té propietats cancerigenes, mutagenes i teratdgenes.

RESIDUS QUIMICS PERILLOSOS
Sén aquells residus que, per la seva composicid quimica, son classificats com a perillosos segons normatives
singulars o legislacio especifica de residus toxics i perillosos.

REUTILIZACIO
Procés de minimitzacié de generacio de residus que consisteix a recuperar productes utilitzats que altrament es
convertirien en productes de rebuig (per exemple, la reutilitzacié d’aiglies residuals una vegada depurades).

STRIPPING
Metode de tractament d’aiglies basat en I'eliminacio de la contaminacié mitjiangant el seu transvasament d’un
medi aquds a un altre de gasos.

TRACTAMENT BIOLOGIC
Procés de tractament d’aiglies que es porta a terme amb la intervencié de microorganismes que actuen prin-
cipalment sobre la matéria organica present a I'aigua.

TRACTAMENT FISICOQUIMIC
Procés de tractament d’aiglies en que es combinen métodes fisics amb I'addicié de productes quimics amb
I’objectiu d’aconseguir una reduccio de la carrega contaminant present a 'aigua.
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Questionari
sobre
l’'informe

Al Grup Agbar pretenem millorar I'elaboracié del nostre Informe de responsabilitat corporativa i aconseguir que
sigui de l'interes més gran possible per a tots els nostres grups d’interés. Per aix0, estem molt interessats a
coneixer I'opinié que en té.

Li agraim per endavant tots els suggeriments i/o comentaris que ens pugui aportar i li assegurem que els tin-
drem en compte amb vista a I’elaboracié del proper informe.

Un cop emplenat, ens pot fer arribar aquest qliestionari per correu postal, fax o correu electronic a:

Direccié de Relacions Institucionals i Reputacié Corporativa
Grup Agbar

Torre Agbar

Av. Diagonal, 211

Barcelona

Fax: 93 342 26 71

responsabilidadcorporativa@agbar.es

Si ho prefereix, aquest glestionari també es troba a la seva disposicié a la pagina web del Grup Agbar:
www.agbar.es

QUESTIONARI

_ 1 A quin grup d’interés o stakeholder del Grup Agbar pertany?

OAccionistes i inversors O Comunitat local

OClients O Proveidors

OEmpleats O Associacions professionals

O Administracié publica OOAres: oo,

_ 2 Que li ha semblat I'informe de responsabilitat corporativa 2007?
_ 2.1 En termes generals:

OLa informacié es proporciona de manera comprensible i seguint una estructura ordenada.
O La informacié es proporciona de manera comprensible, perd desordenada.

OLa informacié es proporciona estructurada correctament, perd costa d’entendre.

O La informacié no s’entén i es presenta de manera desordenada.
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_ 2.2 Quant al contingut:

OHi he trobat tota la informacié que em cal.

O En general, hi he trobat la informacié que necessito, perd encara hi trobo a faltar alguna dada que
m’interessa.

OLa majoria de les dades que proporciona I'informe no m’interessen, pero n’hi he trobat alguna
d’interessant.

OUna part important de les dades que m’interessen no les proporciona I'informe.

_ 3 Considera que I'informe de responsabilitat corporativa 2007 del Grup Agbar ha millorat respecte
de I'Informe de sostenibilitat 2006?

ONo m’he llegit I''nforme de sostenibilitat 2006.
[OSi, ha millorat.
ONo hi he trobat canvis significatius.

_ 4 Si considera que no s’ha proporcionat alguna dada que li interessa, indiqui quina i el motiu del
seu interés. També hi pot incloure qualsevol comentari o suggeriment addicional.

Si respon I'enquesta en representacioé d’una empresa o col-lectiu, si vol, ens pot proporcionar les seves dades
personals:

Nom:

Nombre aproximat de persones a les que representa:
Carrec dins de ’empresa / col-lectiu:

Gracies per la seva col-laboracio.
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