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Es para mi un orgullo poder presentarles el primer informe de Responsabilidad Corporativa de Aguas
Municipalizadas de Alicante.

En este Informe se ofrece una vision global y equilibrada del desempenfo integral, econdmico, social y
medioambiental de nuestra compania de abastecimiento de agua, basada en el desarrollo sostenible
y en el respeto medioambiental.

Como empresa responsable de la gestion del ciclo urbano del agua, AMAEM es un referente de ca-
lidad a nivel internacional y se ha convertido en un instrumento imprescindible para el desarrollo y el
progreso de nuestra ciudad.

Desde el Ayuntamiento de Alicante, pretendemos promover y garantizar la explotacion y el uso de
este recurso tan preciado, de manera responsable, racional y sostenible, pero sin olvidar que la propia
naturaleza del servicio implica componentes de seguridad, comodidad y progreso para todos. Y esto,
s6lo se consigue a través del conocimiento ciudadano, de la informacién transparente y de la profe-
sionalidad de empresas como AMAEM, que se empenan dia a dia en garantizar los recursos y cuidar
eficazmente la totalidad del ciclo hasta su consumo o restitucion al medio ambiente.

Con este informe, AMAEM pretende mostrar con claridad, honestidad y espiritu critico, sus com-
promisos con la sociedad y el medio ambiente, asi como su vocacion continuada al servicio de la
ciudad de Alicante y de sus habitantes. Un informe que recoge iniciativas y proyectos de los cuales
debemos sentirnos orgullosos y que actlan como sefales inequivocas de la Responsabilidad Cor-
porativa de AMAEM.

Espero que sea de utilidad a las personas y grupos de interés interesadas en la gestion del agua y a la
ciudadania en general, facilitando los datos, los proyectos y los objetivos que permitan entender mejor
los procesos que posibilitan el buen hacer de AMAEM.

Sonia Castedo
Alcaldesa de Alicante
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I\/Iensaje de la
Directora GGeneral

Se ha elaborado el primer Informe de Res-
ponsabilidad Corporativa de AMAEM res-
pondiendo asi a nuestro compromiso de
transparencia comunicativa y de responsa-
bilidad en la sociedad en la que operamos.
Es uno de esos esfuerzos que sin la ilusion
colectiva son imposibles de alumbrar.

Nuestros objetivos estratégicos, nuestras
proximas metas, lo que hacemos cada dia,
cdmo nos ven nuestros colaboradores o
el consumidor final... todo aquello que es
consustancial al desarrollo de nuestra tarea
diaria es analizado y minuciosamente estu-
diado para obtener aquello que sea mas op-
timo para el desempefno econdémico, social y
medioambiental de nuestro trabajo.

Las publicaciones de responsabilidad corpo-
rativa constituyen una ventaja competitiva en
el mercado para comunicarnos con aquellos
grupos 0 empresas que tengan interés en las
actividades que AMAEM desarrolla de una
manera eficaz y sostenible.

El compromiso que supone la responsabilidad corporativa para una compania de suministro de un bien
de primera necesidad como es el agua, tiene anadidos otros componentes importantes que nacen del
espiritu de servicio de la empresa:

Debe ser Util para el consumidor, tiene que comprometer a la compania en las inversiones necesarias para
sus compromisos sociales, medioambientales o de otra indole, es prioritario la participacion de los grupos
de interés en este sector, condiciona de manera inequivoca una voluntad de gestion responsable y de
practicas adecuadas en todo momento. Como se ve es un reto y una labor tan ardua como apasionante.
Por eso, hemos acometido este informe para que englobe nuestras senas de identidad, nuestras po-
liticas empresariales y nuestra propia esencia: Nuestra vocacion de servicio con las mas altas cotas
de calidad. Para ello, desarrollamos estrategias a corto y medio plazo para que los desafios que aqui
planteamos sean evaluables en los proximos informes anuales. También poder analizar en la practica la
gestion que desarrollamos en los objetivos asociados a nuestras acciones en los campos sociales, eco-
noémicos y ambientales con el objetivo-tendencia de la sostenibilidad y la calidad en todas las acciones
de nuestra organizacion.



Con estos objetivos, con las prioridades que emanan de este informe se fraguan los principales desafios
y metas para este afio. Sabemos lo que hacemos, cdmo lo hacemos y en qué mejorar.

La cantidad y calidad de las actuaciones que recoge este informe son un testimonio de cémo afrontamos
nuevos desafios siguiendo criterios claves como la innovacion, la responsabilidad corporativa y el apoyo
al desarrollo de nuestros empleados.

Por Ultimo, destacar que este informe ha sido elaborado de acuerdo a los criterios de la version 2006 de la
guia Global Reporting Initiative (G3) y constituye una presentacion equilibrada y razonable del desempefio
econémico, ambiental y social de AMAEM.

Espero que este breve sumario del contenido de nuestro informe anime al lector al conocimiento con
mayor detalle del trabajo desarrollado por AMAEM durante el 2009 y que sus comentarios nos hagan
mejorar para proximas ediciones.

Me gustaria finalizar, agradeciendo la participacion y el apoyo prestado para la consecucion de los obje-
tivos planteados en este informe, a todos los miembros del Consejo de Administracion y accionistas de
AMAEM, asi como al compromiso del equipo Directivo y de todos los empleados de esta empresa.

Asunciéon Martinez
Directora General AMAEM




Perfil, alcance y cobertura

El presente Informe de Responsabilidad Corporativa 2009 de AMAEM se ha realizado siguiendo el
modelo de referencia y los criterios establecidos en la “Guia para la Elaboracion de Informes de Soste-
nibilidad” G3 del Global Reporting Initiative (GRI).

La Iniciativa de Reporte Global o Global Reporting Initiative, es una institucion independiente que cred el
primer estandar mundial de lineamientos para la elaboracién de memorias de sostenibilidad de aquellas
companias que desean evaluar su desempefno econdmico, ambiental y social. Es un centro oficial de
colaboracion del Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA). Fue concebido
con el fin de aumentar la calidad de la elaboracién de las memorias de sostenibilidad, hasta equipararlas
con los informes financieros en cuanto a comparabilidad, rigor, credibilidad, periodicidad y verificabi-
lidad. Actualmente es una institucion independiente, con su propia junta directiva y que tiene su base
en Amsterdam.

En este sentido, se ha incluido un indice GRI, que pretende facilitar la localizacion de los contenidos
especificados por la guia GRI en el presente informe.

Esta es la primera vez que AMAEM publica su Informe de Responsabilidad Corporativa, respondiendo
a su compromiso de transparencia comunicativa y de responsabilidad con la sociedad en la que opera,
informando asi de su relacion con el desempeno integral, econdémico, medioambiental y social.

en el presente
informe se ha
incluido un
indice GRI

transparencia
comunicativa

responsabilidad
con la sociedad
en la que opera




La definicion de la informacion aportada tiene como referencia los informes de las empresas participa-
das por el Grupo Agbar, asi como el propio Informe de RC de Agbar.

El alcance del Informe de Responsabilidad Corporativa hace referencia Unicamente a la Empresa Mixta
Aguas Municipalizadas de Alicante, e incorpora datos de apoyo de empresas participadas por el Grupo
Agbar que participan en la gestion del Ciclo Integral del Agua.

La verificacion que aporta el “+” se ha realizado a través de SGS ICS Ibérica, S.A., una entidad verifica-
dora independiente sin ninguna relacion con AMAEM, mas alla de la establecida con la prestacion de
este tipo de servicios.

Los objetivos que cumplimos con la publicacion de este informe son:

e Informar acerca del gjercicio de la Responsabilidad Corporativa de AMAEM y mantener una
transparencia comunicativa con sus grupos de interés.

® Aportar los indicadores mas relevantes para los grupos de interés de la compania.

® Cumplir con los requisitos del Global Reporting Initiative para memorias de Sostenibilidad A+

Se han utilizado las siglas NA y ND para indicar aquella informacion que no aplica o que no esta dis-
ponible. Ademas, la empresa figura con las siglas AMAEM haciendo referencia al nombre completo de
Aguas Municipalizadas de Alicante, E.M.

la empresa figura con las
siglas AMAEM haciendo
referencia al nombre

completo de
Aguas Municipalizadas de
Alicante, Empresa Mixta
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A continuacion se presentan los datos relativos al perfil,
alcance y cobertura del Informe de Responsabilidad

Corporativa de AMAEM

01/01/2008
31/12/2008

Desemperio integral,
economico, medioambiental
y social.

79 indicadores de GRI.

El ambito en el que opera
AMAEM corresponde a los
municipios de Alicante, San
Vicente, Sant Joan d’Alacant,
El Campello, Monforte del
Cid y Petrer. Cuenta una
extension de 2.202 km. de
red y con 280.931 usuarios
del servicio.

50% Ayto. de Alicante.
50% Aquagest Levante S. A.
(100% capital Agbar).

01/01/2009
31/12/2009

Desemperio integral,
econémico, medioambiental
y social.

79 indicadores de GRI.

El ambito en el que opera
AMAEM corresponde a los
municipios de Alicante, San
Vicente, Sant Joan d’Alacant,
El Campello, Monforte del
Cid y Petrer. Cuenta una
extension de 2.247 km. de
red y con 284.053 usuarios
del servicio.

50% Ayto. de Alicante.
50% Aquagest Levante S. A.
(100% capital Agbar).



Vision, mision y valores

Vision

Ser una empresa:

Misién

De referencia en la gestion del ciclo integral del agua, a nivel nacional.
Que aporte valor a la sociedad, a nuestros clientes y a los accionistas.

Que busque la profesionalidad de nuestros trabajadores y proveedores fomentando el trabajo
en equipo, la transparencia, la comunicacion y la colaboracion.

Innovadora, que potencie y desarrolle iniciativas de 1+D+ i en la Gestion del Ciclo Integral
del Agua.

Que sea percibida por nuestros stakeholders como una empresa lider, cercana, agil en su ope-
rativa y comprometida con la ciudadania y el medio ambiente.

Con una organizacion estructurada y motivada, orientada al cliente, con los maximos niveles
de calidad y seguridad.

Gestionar el ciclo integral del agua como un servicio publico de primera necesidad, con la pro-
teccion del medio ambiente vy la calidad de vida de las personas, como marco de referencia.

Potenciar y afianzar la imagen de AMAEM dentro de los criterios de calidad, hidroeficiencia,
continuidad en el servicio, seguridad, innovacion tecnoldgica, sostenibilidad medioambiental y
de reputacion social corporativa.

Planificar y ejecutar las infraestructuras necesarias para garantizar los criterios establecidos.
Proporcionar a los clientes productos y servicios innovadores de valor afadido relacionados
con la calidad, aprovechamiento del agua, temas medioambientales, e-factura, CO,, etc.

Valores

Calidad y excelencia: busqueda de los maximos estandares de calidad en nuestros servicios y
productos y en la profesionalidad de nuestros trabajadores.

Proximidad y transparencia: Promocién del dialogo y de la participacion social y medioambiental.
Tecnologia e innovacion en constante desarrollo de 1+D+i.

Sostenibilidad: empresa comprometida con el medio ambiente y la proactividad en su proteccion.
Responsabilidad corporativa: Devolver a la sociedad lo que ella nos aporta.

Prevencion de riesgos laborales: Priorizada en las actividades de AMAEM por encima de cual-
quier otro aspecto.
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Rlesgos tendencias

y oportunidades.

El gran desarrollo urbanistico de la ciudad de Alicante y de los
municipios gestionados por AMAEM, junto con las condiciones
del medio climatico y topografico, hacen necesaria una continua
prevision e innovacion de planes y técnicas que permitan atender
el servicio con garantia.

e Agua potable: con el objetivo de satisfacer la demanda en zonas diseminadas, a través del
refuerzo de conducciones y el aumento de la capacidad de los depdsitos de almacenamiento,
ademas de la dotacion a la ciudad de una segunda alternativa de suministro desde los depdsi-
tos de la Mancomunidad de los Canales del Taibilla en Rabasa.

® Saneamiento: la renovacion de la red de alcantarillado y el Plan de Emergencia contra Inunda-
ciones de Alicante. Este Ultimo integrado por grandes colectores para la evacuacion de aguas
pluviales y grandes depdsitos anti-contaminacion.

® Agua reutilizada: para su empleo en el riego de parques, jardines y zonas verdes urbanas.

En cuanto a la busqueda de nuevos recursos hidricos para complementar y garantizar las necesidades
del abastecimiento, el 7 de julio de 2006 se firmo entre la empresa publica ACUAMED y AMAEM un
convenio por el que se obtendran nuevos recursos a partir de la desaladora de la Marina Baixa -Mutxa-
mel - Alicante, de proxima construccion.

Asimismo, se desarrollan importantes programas y planes que sitan a AMAEM en la vanguardia de la
[+D+l, como la R+i Alliance: un consorcio internacional de grandes empresas del ciclo integral del agua
para realizar proyectos de investigacion.

Para AMAEM supone un reto, a la vez que un compromiso, la innovacion y el desarrollo de mejoras
tecnoldgicas en una zona como Alicante, considerada como una zona hidrica deficitaria por naturaleza.
Todos nuestros esfuerzos estan dirigidos a garantizar la continuidad del suministro y la excelencia en
la calidad del mismo. Estos principios nos obligan a la mejora continua de los procesos de gestion y
control en nuestras infraestructuras, lo que nos ha permitido obtener en 2009 un rendimiento de la red
de suministro superior al 89%, posicionando asi a AMAEM como una de las empresas de referencia a
nivel nacional.

El Sistema de Gestion Integral, como modelo Unico de gestion que agrupa el Sistema de Gestion de
Calidad, el Sistema de Gestion Ambiental y el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Laboral, que
constituye el marco para el control de los procesos, la planificacion y la toma de decisiones ha sido
avalado por APPLUS, una entidad certificadora acreditada por ENAC.

Jna apuests

Para ello AMAEM, cuenta con un Plan Especial de Inversiones d @ futu ro
(2006-2019) por valor de cincuenta y cinco millones de Euros para
grandes obras de infraestructura en redes de:



En Gestion de Clientes se ha conseguido acercar al ciudadano un servicio basico, en continua me-
jora gracias a la cualificacion, experiencia, dedicacion e innovacion de la empresa. Ademas, se han
desarrollado campafas de comunicacion y marketing con el fin de conseguir un uso responsable del
agua, dirigidas fundamentalmente a asociaciones de vecinos y de consumidores y, de forma especial,
a los estudiantes a través de las campahas Gotagotham (anteriormente conocida como Aligotham)
y Ambientech.

También, gracias a este tipo de acciones divulgativas se ha logrado una mayor concienciacion por
parte de la poblacién que ha marcado un descenso en el consumo total de agua, a pesar del aumento
continuado del nimero de clientes.

A continuacion se muestra la tabla de evolucion anual de contratos y consumo total.

4 N

Evolucién anual de contratos habitantes y consumo del m3
total de poblaciones suministradas
550.000 4 — = = = = = = = = = = = = m m m E - - m Emmm s e s === - 38.000.000
ity 1.37.000.000
450.000 4 -
+-36.000.000
400.000 4 |
+-35.000.000
350.000 - L
+-34.000.000
300.000 4 5
+4-33.000.000
250.000 - -
4~ 32.000.000
200.000 + -
150.000 } } } | | | i 31.000.000
2002 2003 2004 2005 2006 2007

\ (—.— Contratos —m— Habitantes —&—m3

En definitiva:
investigacion, @ @ @

innovacion y
tecnologia puestas
al servicio de
nuestros clientes.
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Conoce AMAEM

AMAEM, siempre ha asumido la gestion del ciclo del agua como una necesidad prioritaria basica para
los ciudadanos que abastece y para el desarrollo de las ciudades cuyos municipios carecen de re-
cursos hidricos propios. El inicio de la gestion de AMAEM se remonta al aho 1898, afio en el que se
inauguro el abastecimiento a la ciudad de Alicante con motivo de la traida de las aguas de Sax, siendo
este ano 2009 la conmemoracion del 110 aniversario.

La sede social de AMAEM esté ubicada en Alicante, en la calle Alona™ , numero 31, esta participada en
un 50% por el Excmo. Ayuntamiento de Alicante, titular del servicio y en un 50% por Aquagest Levante
S. A. (100% capital Agbar) como socio que aporta su experiencia, tecnologia y profesionalidad en el
ciclo del agua, siendo el primer operador privado en Espafa y uno de los lideres mundiales del sector.

AMAEM es una empresa implicada en la utilizacion de tecnologia punta y volcada en una politica de
calidad integral unida a una gestion eficaz para la proteccion del medio ambiente, que tiene como obje-
tivo ser referente a nivel nacional en la gestion del agua, esforzandose para ofrecer a sus usuarios una
empresa cercana, agil en su operativa y comprometida con el medio ambiente.

Excmo.
Ayuntamiento
de Alicante

1 Puede obtener informacion mas detallada de la ubicacion de las oficinas de atencion al cliente en la Web de la empresa. www.aguasdealicante.es



Servicios gestionados

Ambito y alcance de los Servicios®.

Los servicios gestionados por AMAEM en la ciudad de Alicante y otras poblaciones de la provincia, son
los siguientes:

Suministro de agua en alta a los municipios de Alicante, Sant Joan d’Alacant, San Vicente del
Raspeig, Petrer, Monforte del Cid, El Campello, Agost y Novelda.

Abastecimiento y distribucién de agua en los municipios de Alicante, Sant Joan d’Alacant,
San Vicente del Raspeig, Monforte del Cid, Petrer, EIl Campello y en parte del municipio
de Mutxamel.

Servicio de alcantarillado en los municipios de Alicante y Sant Joan.

Limpieza y mantenimiento del alcantarillado en el municipio de Petrer.

Control de los vertidos en los municipios de Alicante y Sant Joan.

Campello

Ambito de actuacion

2 La depuracion del agua no es competencia directa de AMAEM, ni esta dentro de su ambito de actuacion. Sin embargo, AMAEM contribuye directamente en la
reduccion del consumo de agua potable al utilizar recursos hidricos distintos y alternativos. Uno de ellos consiste en la reutilizacion a través de nuestras redes del agua
procedente de las depuradoras para el riego de zonas verdes ajardinadas, limpieza de calles y otros usos que no requieran de un agua potable.



Principales Magnitudes

Las principales magnitudes son las siguientes:

(*) Fuente QAO1 Encuesta SUEZ. Datos INE 2009 de Alicante, Sant Joan, San Vicente, Campello, Petrer, Monforte del Cid, Muchamiel, Novelda y Agost.
(**) Este dato se ha obtenido con los datos de los consumos trimestrales domésticos.
(***) Los datos corresponden a las instalaciones que abastecen a los municipios que gestiona AMAEM, independientemente de su titularidad.

() Datos INE 2009 de Alicante, Sant Joan y Petrer. INE R.D. 2124/2008




—structura de la organizacion

La estructura interna de AMAEM se configura de acuerdo a lo siguiente:

El Consejo de Administracion esta integrado de la siguiente manera: el 50% de los miembros del
Consejo de Administracion representan al Grupo AGBAR y el otro 50% son concejales y concejalas del
Excmo. Ayuntamiento de Alicante, cuyo desglose es el siguiente:
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Estructura interna.

Direccion General: Dirige, planifica y coordina el correcto funcionamiento de toda la organi-
zacion, aprueba las politicas y directrices que resultan de aplicacion en la misma ejerciendo
asimismo las principales funciones de representacion de la empresa.

Direccion Técnica y de Operaciones: Responsable de planificar, implantar y gestionar las
actividades de caracter técnico y operacional dentro de la organizacion, asi como, impulsar
acciones de [+D+i y coordinar las actuaciones en el campo de la calidad, prevencion de riesgos
laborales y medio ambiente. Dentro del mismo se encuentran:

Direccion de Explotacion: Se encarga de las actividades de produccion, distribucion-
explotacion de infraestructuras y sistemas de gestion integral, asi como presupuestos
de acometidas y extensiones de red.

Direccion de Planificacion y del Plan Estratégico de Inversiones: contempla las activi-
dades propias de la oficina técnica, compras y logisticas, asi como obras.

Asume la direccion del plan estratégico de inversiones, encargandose del desarrollo
del Plan Especial de Inversiones de agua Potable, Saneamiento y Reutilizacion.
Direccion de Poblaciones: Responsable del contacto con los municipios donde
AMAEM gestiona el abastecimiento de agua.

Direcciéon Econémico-Financiera: Responsable de implantar y gestionar la politica econdmi-
co-financiera, planificando y dirigiendo las operaciones.
Direccion de Sistemas de Informacion: Responsable del desarrollo e implantacion de
los sistemas de informacion y comunicaciones de la empresa y el correspondiente
soporte a usuarios.

Direccion de Clientes y Relaciones Institucionales: Responsable de la gestion comercial y
atencion al cliente. Propone, dirige, coordina y supervisa las acciones de marketing, publicidad,
gestion de marca, imagen y eventos.

Direccion de Recursos Humanos: Responsable de disenar, desarrollar y potenciar la estrate-
gia de Recursos Humanos, administracion de personal y formacion.

Direccién Juridica: Responsable de todas las actuaciones en materia juridica de la empresa.



Equipo humano: Plantilla general.

Plantilla

Distribucién de la plantilla por areas 2008

236
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1,69 %

B Direccién general

I Técnicas de operaciones
Explotacion

Planificacion y P.E.I
Poblaciones

Gestion econdmica-financiera

Econdémica-financiera

Sistemas de informacion

¥ Recursos humanos

B Juridica

B Clientes y rel. institucionales
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Distribucién de la plantilla por areas 2009

71

B Direccién general

I Técnicas de operaciones
Explotacion

Planificacién y P.E.|
Poblaciones

Gestion econdmica-financiera
Econdémica-financiera
Sistemas de informacion
Recursos humanos

Juridica

Clientes y rel. institucionales

Distribucion de la plantilla por fijos y eventuales.

3%

Distribucion de la plantilla por tipo de contrato 2008

o)
7% M Fijos

M Eventuales

4%

Distribucion de la plantilla por tipo de contrato 2009

96%

B Fijos

B Eventuales

; 6 * Para conocer méas sobre el plan de Igualdad de AMAEM consultar el punto 4.4 de Sociedad en el epigrafe 4.4.1. Practicas laborales y ética del trabajo.



A
Premios vy distinciones

El esfuerzo de AMAEM tanto a nivel tecnolégico como humano para el correcto mantenimiento y efi-
ciencia en la gestion del ciclo integral del agua ha supuesto la concesion de importantes premios y
reconocimientos entre los que destacan los siguientes:

En el aho 1968 consiguio el titulo de “Empresa Modelo en la Seguridad Social” y, en 2006, el premio
“Ciudad Sostenible” en el ciclo del agua, otorgado por la fundacion “Forum Ambiental” y ECOMED.
También ha recibido el premio AQUACIVTT, otorgado por Agbar y el diario Expansion, como reconoci-
miento a la eficacia de la gestion del agua en Alicante.

El Sistema de Gestion de Clientes desarrollado por AMAEM para una empresa mixta (publica-privada)
fue elegido para ser presentado en el Congreso “World Water Congress and Exhibition”, organizado por
la International Water Association y que se celebré en Viena (Austria) el mes de septiembre de 2008.
Esta presentacion en pdster fue galardonada con el primer premio.

Mas recientemente, el sistema Idroloc de localizacion de fugas en tuberias de gran diametro ha resul-
tado ganador del gran premio Suez de Innovacion de 2009 en la categoria Tecnologias. Idroloc es el
resultado de un proyecto de |+D+i de Agbar ejecutado entre AMAEM, Labaqua y Aquatec.

Premio a la mejor Em cantina de

o0
AMAEM fue galardonada
con el Premio a la mejor
Empresa de Senvicios
2008, por la Camara de

Comercio de Alicante,

Estos premios, que reconocen “el esfuerzo continuado y los proyectos de futuro de las empresas de la
provincia”, se hacen eco de seis lineas empresariales: comercio, exportacion, industria, turismo, inno-
vacion empresarial, servicios y nueva empresa.

También durante el ano 2009, AMAEM ha sido premiada con el galardon “Importantes” del mes de
febrero, que otorga el diario Informacion por su contribucion a la sociedad alicantina y como reconoci-
miento a la labor que ha desarrollado la empresa en este egjercicio con motivo del 110 aniversario de la
creacion de la empresa.
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Plan de comunicacion

La definicion de los grupos de interés realizada en Agbar en el afio 2006 es el marco de partida utili-
zado por AMAEM para aplicar un criterio semejante a nivel local. Agbar, realizé una profunda reflexion
y debate para valorar la identificacion de sus grupos de interés, asegurandose de que dicha identifi-
cacion fuera la correcta y detectando las necesidades de los grupos de interés en los que se podria
actuar mediante acciones concretas. De la misma manera, AMAEM ha identificado y clasificado a sus
grupos de interés y ha establecido una serie de acciones de didlogo y comunicacion con los mismos,
agrupadas en el Plan de Comunicacion.

El Plan de Comunicacion recoge las propuestas de acciones y mejoras que van a permitir potenciar
y afianzar la imagen corporativa de AMAEM frente a nuestros grupos de interés.

Estos grupos, se identificaron y clasificaron a través de las relaciones directas de la empresa con
los mismos.

Para la realizacion del Plan de comunicacion se ha tomado como base los resultados de las encues-
tas del indice de Satisfaccién del Cliente 2008-2009 (ISC), con respecto a la imagen y al posiciona-
miento de la empresa.

El objetivo principal que persigue alcanzar este Plan de Comunicacion, es identificar los grupos de in-
terés a los que, a través de estrategias concretas de comunicacion, podamos informar de las acciones
desarrolladas por la empresa en todos sus ambitos.

Por tanto, se podria establecer el siguiente esquema como punto de partida para identificar el ambito
de actuaciones de la empresa con respecto a los diferentes grupos de interés.

- Asociaciones de interés

- Centros tecnolégicos

- Colegios profesionales

- Juntas de Distrito

- Escuelas Profesionales

- Universidades

-ONG’'s

- Organizaciones Empresariales
- Sindicatos

- Utilities de Alicante

Empresa

- Administracion Central, automatica y local de los
municipios en donde gestionamos el abastecimiento.
- Bomberos

- Policia Local

- Proteccion Civil

- Juntas de Distrito




A partir de esta identificacion, se ha establecido desde el afo 2009 un plan de acciones a desarrollar
con cada uno de los grupos de interés entre los que se encuentran:

Hacer participe a la poblacion de nuestra gestion diaria a través de visitas a nuestras instalaciones.

Participacion en ferias, conferencias, debates, foros, congresos y publicaciones en revistas
especializadas, que permitan poner nuestra experiencia al servicio de la sociedad.

Becas de colaboracion con universidades que faciliten el desarrollo profesional y formativo de
los estudiantes con la incorporacion al mercado laboral.

Reuniones periddicas informativas con los grupos de interés para dar a conocer actuaciones,
obras y/o proyectos que afecten directamente a los mismos.

Foros con los medios de comunicacion que fomenten la difusion de nuestra experiencia y co-
nocimiento en la gestion del ciclo integral del agua.
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Compromisos con la
comunidad local

Desarrollado el Plan de Comunicacion y detectadas las necesidades y acciones destinadas a cada gru-
po de interés, se establecieron los compromisos con los mismos, como respuesta a las expectativas
detectadas. En este informe se recogen las diferentes acciones que han posibilitado el cumplimiento de
los compromisos que a continuacion se definen por grupos de interés.

Compromisos con los accionistas.
® Crear valor afadido a la imagen de AMAEM.
® Facilitar la informaciéon de forma transparente.

e Tomar en consideracion las necesidades socialmente responsables por encima de las pura-
mente econdémicas.

Compromisos con los clientes.
e Mejorar la calidad de los servicios y productos que se ofrecen.
® |nnovar la oferta de servicios.
e Establecer una comunicacion efectiva con los mismos.

Compromisos con los empleados.
e Establecer planes de formacion que ofrezcan posibilidades de promocién y mejora.
e Mejorar los canales de comunicacion.

Integrar de forma efectiva la seguridad y la salud laboral.

Implementar las medidas para la conciliacion de la vida profesional y laboral.

Contemplar medidas preventivas que fomenten la igualdad y la diversidad.

Compromisos con las administraciones publicas.
® Mantener una politica de transparencia mediante el didlogo fluido.
® Actuar proactivamente respecto a la evolucion normativa del sector.

e Ofrecer un servicio con una calidad excelente.

Compromiso con la sociedad.

e El medio ambiente: implantacion de sistemas de gestion medioambiental y la promocion de
buenas practicas, tanto internamente como entre los proveedores de la organizacion.

e |La comunidad local: implicarse en la mejora de la calidad de vida de la comunidad en la que se
opera, mediante acciones de comunicacion y sensibilizacion, y ofreciendo la experiencia que la
organizacion posee en cada sector de actividad.

Compromiso con los proveedores.
® Afianzar relaciones basadas en los principios de integridad y honestidad.
® Promover la transparencia comunicativa.
e Mantener los criterios de seleccion.



Participacion con
INiciativas externas

AMAEM esté integrada en las siguientes asociaciones:

~
Camara de Comercio @ amara
\_ Alicante
( ., . o
Confederacién Empresarial de la Provincia de _ COEPA
Alicante (COEPA), formando parte del Comité Ejecutivo. o
\
Fundacion Autoridad Portuaria de Alicante, ﬂ
como patronos de la misma. PO M Ty
(&
4
Escuela de Negocios FUNDESEM, 4 ? F U ND ES EM
siendo miembros del patronato. Business School
\\

Junta Central de Usuarios del Vinalopd, L’'alacanti y
Consorcio de Aguas de la Marina Baja, siendo miembros
natos de la junta, como titulares de concesiones de agua.

&
C P> -
Socios del CASINO DE ALICANTE.] 1
o
( AQCIRCION ESFANOLA FAKA LA CALIDAD
Asociacion Espanola para la Calidad. ] m AEc
o e
Federacion de Obras Publicas y ,""\
Auxiliares de la Provincia de Alicante. OP A‘ PTRr——
\\

Fundacioén de la Comunidad

Valenciana para el Medio ambiente.
o

Asimismo, AMAEM es miembro de las siguientes asociaciones, relacionadas con su sector:

( Aeas § ) Emimit

Asociacion Esparfiola de Abastecimientos de Agua y Saneamiento (AEAS).]
(&

Asociacion de Empresas de Abastecimiento
de Agua de la Comunidad Valenciana (AVAS).

Ve

Centro Tecnologico del Agua (CETAQUA) j
(&

CETaqua
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D|men3|on de
gestion integral

El compromiso con la sociedad y el medio ambiente, asi como la mejora continua en la calidad del
servicio prestado vy la prevencion de riesgos laborales, son elementos estratégicos en AMAEM.

AMAEM, dispone de una estrategia de responsabilidad corporativa recogida en su sistema de gestion
integral que agrupa, bajo un Unico modelo, la gestion de la calidad, la gestion ambiental y la gestion de
la seguridad y salud en el trabajo.

La practica totalidad de procesos y maneras para la mejora en el control y eficiencia de las actividades,
esta sustentado en este Sistema de Gestion, abarcando todas las areas y municipios abastecidos por
la empresa y orientandolo al cliente tanto externo como interno.

En el Programa de Gestion, se define el Plan Estratégico de la empresa definiéndose los objetivos ge-
nerales a conseguir, las acciones necesarias para conseguir los objetivos y los indicadores de mejora,
seguimiento y medicién para el aho en curso.

PRL
Medio (OHSAS 18001,

Ambiente ano 2007)

(ISGC 14001,
ano 2001)

CALIDAD
(ISO 9001,
ano 1996)

SISTEMA DE GESTION



Evolucién alcance sistema de gestion

Cort. ) eto
Iss'gagggg de mt:unicipios
/(\bastecim). gestionados: Acometidas Gestion ;
agua potable Petrer, Sistemas Gestion red Econ. Control de Ejec. obras
- Monforte de inform. saneamto.* Financiera vertidos* El Campello*
e del Cid, San (2004) Proyectos * RR.HH. (2008) (2009)
e Vicente del (2005) (2006)
asociados ——
Alicante
(1996) Sant Joan
d’Alacant
(2000)
Soélo calidad

M Solo G. Ambiental

Calidad y G. Ambiental (marcado con asterisco actividad certif. por Calidad y G. Amb.)
¥ Seg. y Salud Laboral

Todas las areas del Sistema de Gestion disponen de indicadores de control y seguimiento y/o de mejora
(en 2009, existen cerca de 100 indicadores de gestion).

El Programa de Gestion es aprobado y revisado por el Comité de Direccion de AMAEM.

Programa de Gestion Planificacion anual SP

Objetivos, acciones e indicadores por areas y procesos .PRGSSL
Sistema Integrado Calidad, Gestion Ambiental y PRL Indicadores PRL

Comités de Direccion

Tanto el Sistema de Gestion de la Calidad como el Sistema de Gestion Ambiental y el de Seguridad y
Salud en el Trabajo estan certificados por un organismo acreditado (APPLUS) en cumplimiento de las
normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004, y la especificacion OHSAS 18001:2007, respectivamente.
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Sistema integrado

Los Sistemas de Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion de Riesgos Laborales se en-
cuentran integrados en un Unico sistema a nivel documental y operativo. Para que el sistema tenga
la maxima garantia, se realizan auditorias tanto internas como externas por entidad certificadora que
garantizan que “lo que se dice se hace”.

El sistema vela por mejorar los servicios prestados tanto al cliente interno como al externo, incre-
mentando progresivamente la eficiencia, el aprovechamiento de los recursos y la congruencia interna-
externa del sistema en su conjunto.

El sistema integrado da respuesta a los requisitos previstos en las normas ISO 9001:2008, ISO
14001:2004 y OHSAS 18001:2007.

® Modelo unico de gestion

® Con herramientas y metodologia de los sistemas de calidad

Se documenta “el saber hacer”
e Unificacion de criterios y sistematizacion de la forma de trabajo

e Anadlisis de los problemas, para conseguir la eliminacion de fallos,
evitando dar “servicios no conformes”

e Mejora el control y seguimiento de las actividades diarias

e QOrientado a la satisfaccion del cliente

Es auditado y se certifica por entidad acreditada

® Enfocado a la mejora continua




El Sistema de Gestion de la Calidad establece la metodologia
que asegura el control y mejora continua de todos los procesos y
se basa en el cumplimiento de la politica de calidad, que esta dis-
ponible en la web de la empresa www.aguasdealicante.es, en
las oficinas de Atencion al Cliente y en el resto de dependencias
de la empresa. Todos los empleados reciben copia de la misma a
Su ingreso y noticifaciones de las sucesivas revisiones.

El Sistema de Gestion de la Calidad es la base sobre la cual la
direccion se propone potenciar un proceso de mejora continua
que satisfaga a nuestros clientes, potencie los resultados em-
presariales, estimule a nuestros empleados y sea valorado por la
sociedad y la administracion.

Para conseguir estos fines se ha desarrollado un modelo de ges-
tién unico, que aporta valor a la Organizacion, y se han previsto
las siguientes lineas de actuacion:

éistema de gestion de calidad

00
www.aguasdealicante.es

Asegurar que la calidad de productos y servicios satisfacen los compromisos adquiridos con
los clientes y son coherentes con las diversas necesidades locales.

Profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, consideran-
dolas en el establecimiento de las estrategias, planes y objetivos.

Respetar la biodiversidad y mejorar el comportamiento medioambiental de la organizacion,
mediante la revision de los aspectos ambientales, programas de mejora y sensibilizacion de
los empleados.

Establecer las medidas necesarias para prevenir la contaminacion haciendo un uso racional y
sostenible de los recursos naturales y energéticos que se utilicen.

Asegurar el cumplimiento de los compromisos suscritos y legales aplicables.

Optimizar el funcionamiento de los procesos, a través de la calidad y la eficiencia, potencian
do la homogeneizacion, la busqueda de sinergias e innovacion.

Promover un entorno respetuoso y de igualdad e implicarse en la formacion y desarrollo profe-
sional de los empleados.

Colaborar con las administraciones, organizaciones y entidades publicas y privadas con el ob-
jetivo de promover actuaciones encaminadas a la mejora medioambiental.

Promover, entre los proveedores y contratistas, una actuacion medioambiental acorde con
estos principios, valorando en su seleccion su actitud medioambiental.

Asegurar que esta politica es difundida, entendida y aceptada en la organizacion con el fin de
que se convierta en un factor diferencial frente a los competidores y contribuya al logro de los
compromisos en ella mencionados.




Obijetivos de la politica de calidad:

©® Mantener y mejorar la calidad del servicio prestado a nuestros clientes.
® Excelencia en el cumplimiento de requisitos legales y normativos.
® |dentificar las oportunidades de mejora para dar respuesta a los objetivos de la direccion.

® Realizar un seguimiento de la gestion, con el objetivo de adoptar decisiones encaminadas a
la obtencién de los resultados, y mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos identificados.

e Simplificar los procesos reduciendo etapas con escaso valor afiadido, y eliminando redundan-
cias y actividades superfluas o innecesarias.

e Estandarizar las mejores practicas dentro de nuestra organizacion, desarrollando procesos
repetibles y generalizables, criterios y normas, y documentandolos para extender su uso.

o Conseguir la participacion y la implicacion de nuestros profesionales, promoviendo una actitud
critica y constructiva de éstos.

e Retroalimentacion del sistema.

Ademas, existen objetivos y acciones especificas para cada una de las actividades y procesos que se
realizan, plasmadas en el programa de gestion.

Por otra parte, AMAEM, tiene establecidos y publicados cinco “compromisos con los clientes”® , que
tienen como fin garantizar la eficacia, calidad del servicio y la seguridad en los plazos de respuesta
mediante compromiso publico.

garantizar la eficacia

calidad del servicio

seguridad en |los plazos
de respuestas

compromiso publico




Acciones del programa de gestion 2008-2009.

A continuacion se presenta la pagina de inicio de PRG AMAEM en el momento en que se encontra-
ban incluidas las acciones planificadas en los afos 2008-2009 (en diferentes estados: finalizadas, en
proceso o pendientes). En el resumen estadistico, se presentan por areas de la empresa, el n° total
de acciones, el n° de acciones de mejora, el n° de acciones ambientales y el n © de acciones de [+D+i.
Hay que tener en cuenta que una misma accion puede ser de varios tipos (de mejora, ambiental y de
[+D+i) simultaneamente.

Calidad, medio ambiente y prevencion

de riesgos laborales 32 21 8 1
Recursos humanos 37 32 1 4
Explotacion 31 31 22 15
Clientes y relaciones institucionales 36 36 B 4
Planificacion 12 12 1 0
Sistemas de informacion 20 14 2 9
Econdmico-financiera 11 11 0 0
Delegaciones de zona 9 2 1 0
[+D+i GIS y modelizacion 1 1 0 1
Juridica 0 0 0 0

En el programa de gestion actual se incluyen 191 acciones. De ellas, 63 finalizadas en 2008 y principios
de 2009. De las 191 acciones, 161 son consideradas de mejora, 40 ambientales y 34 de innovacion.
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Acciones de mejora relevantes finalizadas en 2008.

e Implantacion de PRG AMAEM para control y seguimiento del programa de gestion.

e Ampliacion alcance sistema de calidad y gestion ambiental a control de vertidos.

Implantar el servicio de control de vertidos en la mancomunidad de I’Alacanti.

Implantacion y desarrollo del Proyecto Alliance AM0620 (Metresa).

Puesta en marcha 15 sectores de consumo adicionales en distintas explotaciones.

Sistema de localizacion de fugas en grandes conducciones con gases trazadores (IdroLoc).

Proyecto SONDEA: automatizacion de criterios de produccion de agua potable (captacion).

Seguimiento y continuacion del plan de aprovechamiento de aguas subalveas.

e Aplicacion informatica para gestionar realizacion documentos técnicos.
Procedimiento establecido.

e Aplicacion informatica para control de las peticiones de documentacion de PRL para obras.

e Adaptacion sistema econdmico-financiero a reforma de la legislacion mercantil en
materia contable para su armonizacion internacional con base en normativa UE.

e Fficiencia energética: despliegue de infraestructura de reuniones virtuales (videoconfe-
rencia + sistema seguro via Internet - Webex).

® Movilidad: infraestructura sistema blackberry (integracion teléfono + correo electronico).

® Gestionar campana de donacion de maviles en colaboracion con Cruz Roja.
® Actualizacion del portal del empleado.
® Definicion de modelo de promocién y ascensos.



® |mplantacion de la nueva aplicacion comercial (OCCAM).
® Realizacion de una encuesta de satisfaccion del cliente para el C.A.T.
e Produccion de folletos “Agua de confianza”.

® Presentacion de la empresa y planes de actuacion a colectivos de interés.

Acciones de mejora relevantes en marcha en 2009.

e Ampliacion alcance sistema calidad a obras, sistema calidad y gestion ambiental a
El Campello.

e Acreditacion como ECA de control de vertidos (ISO 17020).
® Realizacion de medidas de ahorro energético en oficinas.

® |mplantacion del sistema Salva2.

e SIPAID (sistema integrado de prevencion y alerta frente a inundaciones y descargas al
medio receptor).

Metodologia para planificacion y renovacion de la red de abastecimiento (‘METRAWA”).

Incrementar hasta 44 zonas de consumo (sectores).

Instalacion de mini-centrales (turbinas) en la traida.

Ampliacion de la red e infraestructuras que faciliten el uso de agua reutilizada.

e Desarrollo herramienta informatica para mejora en gestion de cierres de red programados.

e Desarrollo herramienta de gestion (registro, creacion, envio y control) para peticiones
de servicios.




® Automatizar los procesos de elaboracion de las cuentas anuales.

e FEficiencia energética: virtualizacion de servidores corporativos.

e Seguimiento del PDSI (Plan Director de Seguridad de la Informacion) Agbar.

® |nnovacion: Implantacion procesos CMMI (Capability Maturity Model Integration), como
modelo internacionalmente reconocido orientado a la mejora de procesos de desarrollo
y mantenimiento de software (Accion de innovacion reconocida por IMPIVA mediante
ayuda |+D+i).

e FEvolucion SAP: Aumento de funcionalidades e implantacion de infraestructura tecnolo-
gica que garantice la alta disponibilidad.

e FElaboracion del Plan de Igualdad.

e Actualizacion y dinamizacion del Portal del Empleado/a - 2009- .

® Uso de GPS para localizar y ubicar contadores de dificil localizacion (ruta de lectura).

e Desarrollo del proyecto de facturacion in situ.

e Desarrollo del proyecto de telelectura ESTTEL.

® Campana educativa Alighotam. Programa educativo Ambientech (para E. Secundaria).

® Participacion en la guia de actividades escolares que el Ayto. de Alicante ofrece a colegios.
e Celebracion del 110 Aniversario de la Traida de las Aguas a la ciudad de Alicante

® (Creacion de catéalogo institucional.

® Presencia mediatica en dias de especial repercusion.

® Actualizacion y rediseno de la pagina web.

e Encuesta de satisfaccion de clientes 2009.

® Carpeta de bienvenida para nuevos clientes.
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Certificaciones

® Certificado Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001:2008) por Applus.
LGAI Technological Center S.A (APPLUS) certifica que el sistema de calidad de la organizacion
AMAEM es conforme con los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Num. EC-1885/05.

DAL
IF CERTIFEALLA

150 9001
EC-1885/05

e Certificado Sistema de Gestion Ambiental (ISO 14001:2004) por Applus.
LGAI Technological Center S.A (APPLUS) certifica que el sistema de gestion ambiental de
la organizacion AMAEM es conforme con los requisitos de la norma ISO 14001:2004. Num.
EC-0285/05.

MEDD AMBIENTE
EMPRESA CERTIFICADA

1SD 14001

Car

Tec
! Car

ACREDITADO POR ENAC

o Certificado Sist. Seguridad y Salud Laboral (OHSAS 18001:2007) por Applus.
LGAI Technological Center S.A (APPLUS) certifica que el sistema de prevencion de riesgos
laborales de la organizacion AMAEM es conforme con los requisitos de la especificacion
OHSAS- 18001:2007. NUm. PRL-0062/07.
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A
Principales magnitudes
economicas

Cash Flow Social.

AMAEM, coherentemente con su condicion de gestor de un servicio publico y en consonancia de su
responsabilidad social, contribuye, en la medida de sus posibilidades, a la generacion de riqueza en los
entornos sociales en los que desarrolla su actividad.

Conocer los flujos de caja procedentes en su mayoria de las operaciones de AMAEM con sus clientes y
como se han distribuido entre el resto de grupos de interés, pone de manifiesto la forma en que nuestra
organizacion ha creado riqueza y coémo la ha distribuido entre los referidos grupos.

El estado financiero que sigue referido a los ejercicios 2008 y 2009 que denominamos en lenguaje eco-
ndémico con el término “Cash Flow social”, es un indicador relevante de los impactos econémicos y de
la politica de responsabilidad social que inspira a la empresa:

Total flujo de valor anadido 68.444.785 85.916.969

Total distribucién de flujo de valor anadido 68.444.785 85.916.969




Distribucioén de recursos destinados a la sociedad por tematicas.”

Bienestar social 0
Arte y cultura 404.501
Ayuda humanitaria 3.226
Educacion y juventud 39.934
Medio ambiente 20.000
TOTAL 467.661
9% 4% 0%
1% |
Afo 2008
86%
0% 1%
52% ‘ ’ 47%
1
Ao 2009 \ N .

0%

2.754
103.847
0
111.182
948

218.730

I Bienestar social
M Artey cultura

Ayuda humanitaria
¥ Educacién y juventud

B Medio ambiente

I Bienestar social

M Artey cultura

M Ayuda humanitaria
[l Educacién y juventud

Medio ambiente

4 Para mas informacion sobre los recursos destinados a la sociedad acudir al epigrafe Dimensién Social, apartado de sociedad




A
Otras magnitudes econdmicas

Ingresos de explotacién

Afio 2008

7,06%

16,10%

67,68%

9,6%

B Agua [ TCAs
Alcantarillado B Resto

66.102.098 64.458.196

Afio 2009

7,42%

9,09%

73,48%

10,01%

B Agua [ TCAs
Alcantarillado B Resto

o




AMAEM, coherentemente con su condicion
de gestor de un servicio publico, fomenta la
compra de bienes y servicios a proveedores
y subcontratistas locales, entendidos estos
como aquellos cuyo domicilio social reside
en la provincia de Alicante, ambito geogra-
fico donde la empresa presta sus servicios.
Un indicador del compromiso con la comu-
nidad local, es establecer cual es la propor-
cibn de compras y servicios que realiza a
proveedores locales.

Para establecer esta proporcion, en el nu-
merador del ratio se incluyen las compras de
bienes y servicios a proveedores locales vy,
en el denominador, la totalidad de las com-
pras de bienes y servicios para los que exis-
te una posible oferta local.

A
Los proveedores locales

fomenta la compra de
bienes y servicios a
proveedores locales

Por consiguiente, para determinar el denominador del ratio, se minora del total de las compras de
bienes y servicios, aquellas, de caracter esencial, para los que en la provincia de Alicante no existe

alternativa de contratacion local:

® Proveedores de energia eléctrica.

® Proveedores de servicios de comunicaciones (voz y datos).
® Proveedores de agua institucionales con capacidad de garantia de suministros.

Estos proveedores, si bien invierten y mantienen empleos locales, no tienen su sede social en

nuestra provincia.

Afo 2009

Euros

Local No local Total
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De esta manera, el ratio asi calculado es un indicador representativo de la voluntad efectiva de la
empresa de adquirir sus bienes y servicios a proveedores locales, siendo la proporcion de compras,
servicios y subcontrataciones realizados a proveedores locales 2009, de aproximadamente un 82% (un
84% en 2008).

Igualmente, de entre las compras de bienes y servicios con posible alternativa local, cabe destacar, por
su alto impacto en la economia local, aquellos servicios que se corresponden con subcontratas para la
realizacion de obras u otras actividades directamente relacionados con los procesos productivos de la
empresa (trabajos subcontratados).

Euros

Afo 2009 Local No local Total

Proporcion:

El pago de estos servicios se traslada en su mayoria a sueldos y salarios de las empresas proveedo-
ras por lo que, ademas de favorecer positivamente al empleo, contribuyen directamente al Producto
Interior Bruto, con especial incidencia en el PIB local. Siendo, para este caso, la proporcion de gasto
en proveedores locales en 2009 de aproximadamente un 89% (igualmente, el porcentaje del gjercicio
2008 fue del 89%).



Principales proveedores locales.

Tal como se ha mencionado anteriormente, las compras de bienes y servicios a proveedores locales
durante 2009 fueron de 26.199.364 €, la siguiente lista recoge una seleccion de entre estos proveedo-
res que representan un 90% de estas compras:

AGRICOLAS VERA, S.A.

AQUAGEST LEVANTE, S.A.

CESPA G.R., S.A.

COMERCIAL DE AGUAS, S.A.

COMUNIDAD DE REGANTES DE LA HUERTA'Y PARTIDAS VILLENA
CONSTRUCCIONES AMM-AGOST, S.L.
CONSTRUCCIONES DEVIS-PASTOR, S.L.

DELION CONSULTORES, S.L.

ECISA- RIEGOSA DEP.SAN GABRIEL U.T.E

EMPRESA MIXTA DE AGUAS RESIDUALES DE ALICANTE, S.A.
EXCAVACIONES ASENSI ESPI, S.L.

EXCAVACIONES Y DESMONTAJES SANTA ANA, S.L.
GESTION Y CANALIZACION DEL AGUA, S.L.

HF SISTEMAS INFORMATICOS, S.L.

LABAQUA, S.A.

RIEGOS DEL VINALOPO, S.L.

SERVALACANT 2003, S.L.

SOCIEDAD CANAL DE LA HUERTA ALICANTE, S.A.
SORIA BORDERA, RAFAEL, S.L.N.E.

TIZOR HORMIGONES Y ASFALTOS, S.L.

TOMAS GARCIA - TRANSPORTES Y EXCAVACIONES, S.L.

TOTAL GASTO EN BIENES Y SERVICIOS (EUROS)
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Cumplimiento normativo

Perfil del contratante

En dicho perfil, que es accesible para todos los posibles contratistas en la pagina web corporativa de
AMAEM, se inserta la informacion relativa a las adjudicaciones de los contratos segun lo establecido
en las instrucciones internas de contratacion de AMAEM, aprobadas mediante acuerdo del consejo
de administracion en sesion de 10 junio de 2008. Estas instrucciones estan sometidas a los siguien-
tes principios:

Publicidad: Se entiende como todas aquellas actuaciones que se realizan para garantizar el co-
nocimiento, por parte de los posibles licitadores, de los procedimientos de contrataciéon y de los
contratos formalizados.

Concurrencia: Garantiza el libre acceso, en aquellos procedimientos que asi se establezcan, de to-
dos aquellos candidatos capacitados para la correcta realizacion del objeto contractual.

Transparencia: Son todas aquellas actuaciones que se realizan con la finalidad de dar a conocer su
contratacion y garantizar el conocimiento por parte de terceros de los diferentes tramites que integran
los procedimientos de contratacion.

Confidencialidad: Es obligacion de AMAEM, de sus érganos de contratacion y de las diferentes per-
sonas que intervengan en los procedimientos de contratacion, no divulgar la informacion facilitada por
los candidatos que éstos hayan designado como confidencial.

Igualdad y no discriminacion: Los procedimientos de contratacion deberan garantizar la igualdad
de tratamiento de todos los licitadores y la no discriminacion, por ninguna causa, de los mismos,
no pudiendo realizarse ninguna actuacion que tenga como finalidad favorecer a unos licitadores o
perjudicar a otros.

IGUALDAD
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INntroduccion

AMAEM dispone de sistema de gestion ambiental certificado segun la ISO 14001:2004, que forma
parte del Sistema de Gestidn Integral de la empresa. Incluye los aspectos necesarios para desarro-
llar, implantar, revisar y mantener la politica de gestion de calidad y medio ambiente de la empresa.
Este sistema fundamenta la orientacion ambiental de la empresa vy sirve de base para articular ob-
jetivos y acciones.

La politica de gestion de calidad y medio ambiente esta disponible en la web de la empresa, en las
oficinas de atencion al cliente y en el resto de dependencias de la empresa. Todos los empleados re-
ciben copia de la misma a su ingreso y notificaciones de las sucesivas revisiones.

Con el Sistema de Gestion Ambiental, se favorece la capacidad para garantizar el cumplimiento de la
legislacion vigente, para conocer y minimizar los impactos sobre el entorno derivados de las activida-
des de la empresa y responder a los objetivos que ésta se marque. El reconocimiento por una entidad
certificadora demuestra la validez del sistema ante terceros.

El comité de gestion formado por el comité de direccion de la empresa, cuyos miembros son la direc-
tora general y directores de area, realizan anualmente la revision del sistema y revisan y aprueban el
programa de gestion anual.

dispone de sistema
de gestion ambiental

certificado segun la

1ISO 1 4001 12004



Documentacion del sistema.

La documentacion del Sistema de Gestion se puede dividir en documentaciéon comuin con otros siste-
mas existentes (calidad y seguridad y salud laboral) y en documentacion especifica del Sistema de Ges-
tion Ambiental. La documentacion comun que afecta al Sistema de Gestion Ambiental hace referencia,
fundamentalmente, a los ambitos de:

Gestion directiva (Sistema de Gestion).

Generacioén y control de documentos.

Control de no conformidades, acciones correctoras y preventivas.
Auditorias internas.

Gestion de compras.

RR.HH.: organigrama y descripciones de puestos de trabajo.
Formacion.

Documentacion externa.

Control operacional.

Emergencias y medidas de seguridad.

Por otro lado, la documentacion especifica del Sistema de Gestion Ambiental haria referencia de mane-
ra principal a los siguientes temas:

© Gestion de residuos.
o |dentificacion de aspectos medioambientales y requisitos legales.
© Comunicacion interna.

Documentacion

Sistema de
Gestion
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Evaluaciéon de aspectos ambientales.

Anualmente, el dpto. de calidad, m. ambiente y prevencion, junto con los departamentos implicados,
realiza una evaluacion del impacto que sobre el medio ambiente tiene la actividad desarrollada en la em-
presa en sus distintos procesos, a través de la evaluacion de aspectos ambientales. Esta se realiza se-
gun lo establecido en la documentacion relativa a la identificacion de aspectos ambientales y requisitos
legales, con el programa informatico EVAM y en él se encuentran registradas las evaluaciones anuales.

En resumen, los aspectos ambientales considerados para cada proceso son: extraccion y/o consumo
de agua, calidad del agua, vertido de agua residual, generacion de residuos, emisiones atmosféricas,
consumo de energia, utilizacion de productos y generacion de ruido.

Se valoran situaciones normales, y anormales de funcionamiento, asi como de emergencia.

En 2008 se adoptaron dos acciones de caracter plurianual que se extendieron a lo largo de 2009,
como consecuencia de haber detectado como aspecto ambiental significativo en la evaluacion anual
de aspectos ambientales de 2008 y mantenido en 2009: el “filtrado de aguas residuales al subsuelo”.
Las acciones adoptadas en consonancia fueron la “implantacion y desarrollo del proyecto Alliance ME-
TRESA” cuyo objetivo se basé en desarrollar un conjunto de metodologias y herramientas que permitan
priorizar las necesidades de rehabilitacion de la red de drenaje y optimizar las inversiones efectuadas en
este campo y la “integracion METRESA-GIS con los datos de saneamiento pertenecientes al municipio
de Sant Joan d’Alacant”, con esta accién se ha realizado un plan director de rehabilitacion para San
Juan Pueblo a través de las indicaciones de METRESA. El producto final fue un sistema de ayuda a la
decision (decision support system) que permite a la empresa establecer y mantener una gestion eficaz
de sus redes de drenaje.

En este sentido, cabe destacar otras acciones, que aun no estando ligadas a aspectos ambientales sig-
nificativos, tienen una fuerte implicacion ambiental y que se sefialan en otros apartados de la presente
memoria, en concreto en los puntos 4.3.4 “la sostenibilidad en la gestion del ciclo del agua”, 4.3.5 “la
innovacion en AMAEM” y 4.3.8 “proyectos y obras”

Cumplimiento legal ambiental.

La empresa a través de su politica de gestion de calidad y medio ambiente se compromete a “asegurar
el cumplimiento de los compromisos suscritos y legales aplicables”.

El dpto. de calidad, m. ambiente y prevencion se encarga de controlar la legislacion ambiental y los
requisitos de aplicacion.

Para la identificacion de legislacion comunitaria, estatal y autondmica aplicable se cuenta con el area
de asesoria juridica y un servicio externo subcontratado que actualiza mensualmente la reglamentacion
legal vigente publicada y la remite en forma de boletin mensual.



Para la actualizacion de la legislacion local se consulta periédicamente a los ayuntamientos (por carta o
consultando las webs respectivas).

La documentacion externa se controla a través de documentacion especifica al respecto y esta dispo-
nible en Gesdocal (herramienta informatica de gestion documental).

Con periodicidad minima anual, se realiza una evaluacion del cumplimiento de la legislacion y reglamen-
tacion ambiental aplicable.

Legislaciéon
ambiental

Dpto. de calidad
Medio ambiente

Prevencién

Plan de emergencia.

Se dispone de un plan de emergencia de explotacion, donde se reflejan las situaciones potenciales de
emergencia en explotacion, incluyendo aquellas con impacto ambiental (fugas de cloro, derrames de
productos quimicos, vertidos al medio, etc.), y las formas de actuacion. Ademas, de manera especifica,
se dispone de un plan de actuacion en caso de emergencia con productos quimicos.

En el periodo 2008-2009 no se ha producido ningun derrame significativo de productos quimicos. Los
protocolos previstos no se han activado por no haberse producido derrames accidentales significativos.

No obstante, se realizan de forma periddica simulacros en los que se ensayan las medidas a adoptar
por el personal, en caso de que se produzca algun tipo de emergencia medioambiental, incluyendo
simulacros de derrames de productos quimicos, como el hipoclorito.




Gestidon de riesgos y crisis.

En 2009, se ha realizado en AMAEM una evaluacion de riesgos operativos con los siguientes objetivos:

@ Reducir los riesgos operativos, internos y externos, que afecten a los grupos de interés, relati-
VoS a las condiciones sanitarias, a personas (internas y externas), a la continuidad del servicio,
al medio ambiente, al cumplimiento legal, al coste, a la imagen, a las condiciones contractua-
les, comerciales y de renovacion o al patrimonio.

@ Optimizar la gestion en las situaciones de crisis que se produzcan y que afecten o sean ocasio-
nadas por las operaciones, y no pudieron ser eliminados por una gestion preventiva.

@ Sensibilizar a los profesionales sobre la importancia de gestionar adecuadamente los riesgos
y las crisis.

Para realizar dicha evaluacion se ha seguido la metodologia propuesta por el Grupo Agbar a través de
la “guia para la evaluacion de riesgos operativos”.

Como resultado final de la evaluacion se ha obtenido un mapa de riesgos:

Mapa de riesgos total
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De los 133 riesgos potenciales asociados a distintas causas (asociados en los puntos del diagrama
segun su puntuacion), han resultado 6 riesgos a gestionar segun la metodologia aplicada, para los que
se han propuesto las correspondientes acciones preventivas y correctivas.

Formacién y sensibilizacién ambiental.

En el ambito de la formacion, dentro del sistema de gestion, se dispone de un procedimiento de forma-
cion y del plan de formacion, que se elabora anualmente y que recoge las necesidades formativas del
personal de la empresa, para el desarrollo de las distintas actividades que realiza. Para su elaboracion,
se tienen en cuenta las necesidades de la empresa en materia de formacion ambiental.

Anualmente se realizan cursos sobre diversos temas medioambientales en funcion de las necesidades
formativas detectadas. En este sentido, practicamente la totalidad de la formacién ambiental dada a los
trabajadores es del tipo de “formacion Interna”.

Asi, en 2008, se impartid formacion tanto en el ambito del sistema de gestion en su conjunto, como
especificamente en el ambito de gestion de residuos. Asi mismo, en 2009, la formacion fue dirigida mas
concretamente a la gestion de los residuos de construccion y demolicion (aplicacion del RD 105/2008),
asi como relativa a la herramienta informatica CAFCA (ver 4.3.2). También en 2009 hubo formacion
externa especifica tanto en la gestion de residuos, como para el conocimiento de las implicaciones de
la nueva ley de responsabilidad Medioambiental. El importe global de la formacion ambiental externa
en 2009 fue de 200 €.

Gestion de residuos.®

La gestion de residuos esta sistematizada y se cumplen las disposiciones legales al respecto, contando
con varios centros productores de residuos inscritos en la Conselleria de Territorio y Vivienda.

Todos los residuos de AMAEM son gestionados por gestores de residuos autorizados, inscritos en el
correspondiente registro de gestores de residuos autorizados por la Conselleria de Medio Ambiente,
Agua, Urbanismo y Vivienda de la Generalitat Valenciana, conforme a normativa vigente.

Los métodos de tratamiento de los residuos generados vienen determinados por los gestores autoriza-
dos, valorandose para su eleccion el destino de los residuos. En la evaluacion y seleccion de los mis-
mos, se valora también que dispongan de la certificacion por la norma ISO 14001, de gestion medio-
ambiental. Asi mismo, hay establecidos mecanismos de control por los que se mantiene actualizada
los datos de los diferentes gestores de residuos, asi como la correcta gestion interna de los mismos.

5 Respecto al indicador EN 24: Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que se consideran peligrosos. AMAEM no transporta, ni importa ni
exporta residuos internacionalmente. N/A
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Envases plasticos (kg)

Aceite usado (kg)

Envases metélicos (kg)

Tubos fluorescentes (kg)

Fibrocemento (kg)

Acido clorhidrico (kg)

Equipos eléctricos y
electronicos (kg)

Hipoclorito
desnaturalizado (kg)

Escombros (m?3)*

Lodos
alcantarillado (kg)

Papel/carton (kg)

Resina rehabilitacion
alcantarillado (kg)

Pilas (kg)

* Datos pertenecientes al municipio de Alicante

RP

RP

RP

RP

RP

RP

RP

RP

RNP

RNP

RNP

RNP

RNP

45

169

19

128

8.460

90

675

782

4.010

38

0

79

2.881

2920

75

670

783

5.730

198

103

Valorizacion
(RO3)

Valorizacion
(R13)

Valorizacion
(RO4)

Valorizacion
(D15)

Valorizacion
(D15)

Valorizacion
(R13)

Valorizacion
(R13)

Valorizacion
(R13)

Eliminacion

Eliminacion

Valorizacion

Eliminacion

Valorizacion
(R13)



Materiales utilizados

Se adjunta tabla con las cantidades de algunos de los materiales utilizados:




Materiales valorizados

De los materiales utilizados enumerados anteriormente, se identifican aquellos que proceden de mate-
riales reciclados:

En el periodo 2008-2009, las tuberias de fundicion ductil supusieron un
98,5% de la red instalada. Estas tuberias, se componen en gran proporcion
de material reciclado. En concreto, segun certificado aportado por el fabri-
cante, la composicion es:

65% de deshechos propios de fabricacion y chatarra de automocion
35% lingotes nuevos

Las tuberias de material plastico, por ser destinada a uso alimentario, se
fabrican a partir de material nuevo, no reciclado.

En el apartado anterior, se indican las cantidades de papel reciclado utilizado.
Por otra parte, el papel blanco comprado dispone de certificado FSC, el cual
“garantiza al consumidor que las fibras proceden de montes aprovechados
de forma racional de acuerdo a los estandares internacionales que contem-
plan aspectos ambientales, sociales y econdmicos y que definen los niveles
minimos de buena gestion para los bosques de todo el mundo”.

En este sentido, el porcentaje de papel reciclado utilizado en 2008 fue del
6,11%, llegando al 30,56% de papel ecoldgico utilizado en 2009.

Emisiones atmosféricas.

En el apartado 4.3.2 “Cambio climatico y medio ambiente” se desarrolla especificamente el tema de
las emisiones de efecto invernadero y se incluye el balance de CO, y el calculo de la huella de carbono.

En relacion con las emisiones de efecto invernadero, cabe decir que AMAEM retird antes del 31 de diciem-
bre de 2003 todos los extintores de haldn existentes en la empresa, dando asi cumplimiento a lo establecido
en el Reglamento (CE) N° 2037/2000 sobre sustancias que agotan la capa de ozono. Por otra parte, para
prevenir y reducir al minimo cualquier escape de los refrigerantes utilizados en aparatos de climatizacion,
éstos se comprueban al menos anualmente. En ninguno de los aparatos de climatizacion se utilizan CFCs.
Por otra parte, las Unicas emisiones de Oxidos de nitrdgeno y Oxidos de azufre son las emitidas por los ve-
hiculos de la empresa.

ole
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Cambio climatico
medio ambilente

Como empresa participada por el Grupo Agbar, AMAEM, esté ligada a la iniciativa “Caring For Climate:
The Business Leadership Platform” del pacto mundial de naciones unidas que vincula a la compafia a
emprender medidas efectivas contra el cambio climatico.

Caring for
Climate:

The Business
Leadership
Platform

El primer paso en esta direccion ha sido el calculo riguroso de la huella de carbono de las actividades de
AMAEM, para lo cual se ha implementado la herramienta informatica CAFCA Este software elaborado
por CETAQUA (Centro Tecnoldgico del Agua), ofrece una herramienta especifica de las actividades del
ciclo integral del agua que permite el célculo de las emisiones de gases de efecto invernadero (GEI)
de una explotacion o conjunto de explotaciones. Incluye todas las actividades del sector: produccion,
transporte y distribucion, drenaje y depuracion, asi como oficinas. Se trata de la Unica herramienta de
este tipo desarrollada en Espafa para el ciclo integral del agua.

A continuacion, se exponen los resultados principales de esta herramienta para el ambito de actuacion
de AMAEM, en los afnos 2008 y 2009.

Consumos de energia directos e indirectos.

Consumos directos de energia por fuente de energia primaria:

2008

Consumos anuales

Emisiones de CO, Eq.®

Consumo de gasolina ™

4,858 m%ano 151,43 GJ/ano® 11.523 kg CO, /afio

Consumos anuales

Emisiones de CO, Eq.®

Consumo de gasolina ™ 5,520 mé/afio 172,06 GJ/afio® 13.093 kg CO, /afio

1 Consumo de combustible debido a maquinas de corte y generadores eléctricos.

2 Todos los coeficientes de paso a kg de CO, equivalentes se han tomado de la herramienta de calculo CAFCA, cuyas fuentes son: la International Energy Agency, el UK
Department for Environment, Food and Rural Affairs y la Secretaria General de Energia de Espafia.

3 Los coeficientes de paso para combustibles se han tomado de Repsol YPF 2000-2010.
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Consumos indirectos de energia por fuente de energia primaria:

2008

Consumos anuales Emisiones de CO, Eq.®

Consumo eléctrico 12.564.765 kwh/afio  45.233,15 GJ/ano  5.654.144 kg CO, /ano

Consumo de gasoil @ 83.929 I/afo 2.967,56 GJ/ario® 227.190 kg CO,/ano

Consumo de gasolina 38 I/ano 1,18 GJ/ano 90 kg CO,/afno

2009

Consumos anuales Emisiones de CO, Eq.?

Consumo eléctrico 13.438.662 kwh/arfio  48.397,18 GJ/ano  6.047.398 kg CO,/ano

Consumo de gasoil @ 80.364 I/afio 2.841,51 GJ/afio® 217.540 kg CO,/ano

Consumo de gasolina 204 I/aho 6,36 GJ/ano 484 kg CO,/ano

Consumos de energia por actividad.

Consumos de energia en captacion, transporte y distribucion:

2008

Consumos anuales Emisiones de CO, Eq.?

Consumo eléctrico 10.613.452 kwh/ano 4.776.053 kg CO, /ano
Consumo de gasolina 3.89 m®/afio 9.219 kg CO,/afno

4.785.272 kg CO,/ano

2009

Consumos anuales

Emisiones de CO, Eq.?

Consumo eléctrico 11.511.513 kwh/ano 5.180.181 kg CO, /ano

Consumo de gasolina 4,42 m%aho 10.475 kg CO, /ano

5.190.665 kg CO,/ano

1 Consumo de combustible debido a maquinas de corte y generadores eléctricos.

2 Todos los coeficientes de paso a kg de CO, equivalentes se han tomado de la herramienta de calculo CAFCA, cuyas fuentes son: la International Energy Agency, el UK
Department for Environment, Food and Rural Affairs y la Secretaria General de Energia de Espafia.

3 Los coeficientes de paso para combustibles se han tomado de Repsol YPF 2000-2010.

4 Excluyendo los kildmetros recorridos en coches de alquiler puntual.



Consumos de energia en alcantarillado:

2008

Consumos anuales

Emisiones de CO, Eq.?
Consumo eléctrico 714.300 kwh/ano 321.435 kg CO,/ano
Consumo de gasolina 0,97 m¥anho 2.305 kg CO,/ano

323.740 kg CO, /ano

2009

Consumos anuales

Emisiones de CO, Eq.®
Consumo eléctrico 600.665 kwh/afo 270.299 kg CO, /ano

Consumo de gasolina ™ 1,10 m¥/afio 2.619 kg CO,/ano

272.918 kg CO, /ano

Consumos de energia en servicios centrales:

2008

Consumos anuales Emisiones de CO, Eq.?

Consumo eléctrico 1.237.013 kwh/aho 556.656 kg CO,/ano

Consumo de gasolina 0,00 m¥aho 0 kg CO,/ano

556.656 kg CO,/ano

1 Consumo de combustible debido a maquinas de corte y generadores eléctricos.
2 Todos los coeficientes de paso a kg de CO, equivalentes se han tomado de la herramienta de calculo CAFCA, cuyas fuentes son: la International Energy Agency, el UK
Department for Environment, Food and Rural Affairs y la Secretaria General de Energia de Espana.
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2009

Consumos anuales

Consumo eléctrico 1.326.484 kwh/ano

Consumo de gasolina 0,00 mé/afio

Desplazamientos

Emisiones de CO, Eq.?

596.918 kg CO, /ano
0 kg CO,/ano

596.918 kg CO, /ano

2008

Consumo/Kilometrajes anuales

Gasolina 38 litros/afo

Diesel 83.929 litros/ano

Automoviles de alquiler © 280 km/afho

Tren 20.553 km/ano

Avion 170.084 km/ano

Total CO, Eq. emitido

1 Consumo de combustible debido a maquinas de corte y generadores eléctricos.

Emisiones de CO, Eq.®

90 kg CO,/ano
227.190 kg CO, /ano
34 kg CO,/afno
4.017 kg CO,/ano
20.308 kg CO,/ano
251.638 kg CO,/ano

808.294 kg CO,/ano

2 Todos los coeficientes de paso a kg de CO, equivalentes se han tomado de la herramienta de calculo CAFCA, cuyas fuentes son: la International Energy Agency, el UK

Department for Environment, Food and Rural Affairs y la Secretaria General de Energia de Espafia.
3 Automoviles de alquiler puntual segin lo establecido por la politica de viajes de Agbar.



2009

Consumo/Kilometrajes anuales Emisiones de CO, Eq.®

Gasolina 204 litros/afo 484 kg CO,/ano

Diesel 80.364 litros/anho 217.540 kg CO,/ano
Automovil diesel® 805 km/aho 97 kg CO,/ano

Tren 8.563 km/afno 1.674 kg CO, /ano

Avion 165.651 km/afno 23.361 kg CO,/ano

243.154 kg CO, /ano

Total CO, Eq. emitido 840.072 kg CO,/ano

Emisiones totales de CO,

Emisiones totales de CO, equivalentes’

2008

Emisiones totales 5.917.305,49 kg CO,/ano

2009

Emisiones totales 6.303.645,41 kg CO,/ano

2 Todos los coeficientes de paso a kg de CO, equivalentes se han tomado de la herramienta de calculo CAFCA, cuyas fuentes son: la International Energy Agency, el UK
Department for Environment, Food and Rural Affairs y la Secretaria General de Energia de Espania.
3 Automoviles diesel de alquiler puntual seguin lo establecido por la politica de viajes de Agbar.
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Balance huella de carbono

Emisiones totales de CO, equivalente producidas en Captacion, Transporte y Distribucion:

2008

Caudal de agua distribuida 40.300.000 m%/afo 0,12 kg CO,/ms.ano

Poblacion servida 472.096 habitantes 10,14 kg CO, /hab.ano

2009

Caudal de agua distribuida 39.263.000 m3/afo 0,13 kg CO,/ms.ano

Poblacion servida 478.222 habitantes 10,85 kg CO, /hab.ano

Emisiones totales de CO, equivalente producidas en alcantarillado:

2008

Caudal de agua distribuida 32.000.000 m3/aho 0,01 kg CO,/md.ano

Poblacion servida 353.431 habitantes 0,92 kg CO, /hab.ano

2009

Caudal de agua distribuida 32.721.000 m¥/anho 0,01 kg CO,/ms.ano

Poblacion servida 356.696 habitantes 0,77 kg CO,/hab.ano
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A modo de referencia, un automaévil diesel que recorriera 100 km produciria mas emisiones indirectas
de 12 kg CO, equivalentes.

Por otra parte, la emision de sustancias contaminantes gaseosas diferentes del CO, no es significativa
dentro de las actividades que AMAEM desarrolla, considerandose como Unicos focos representativos:
el parque automovilistico, las maquinas de corte y los generadores eléctricos.

Acciones desarrolladas en 2009 por AMAEM orientadas a la mitigacion del cambio climatico a través
de la reduccion de la huella de carbono:

@ Virtualizacion de servidores informaticos: Permite importantes ahorros energéticos en tér-
minos de consumo y refrigeracion, al reducir de forma significativa el nimero de maquinas
individuales necesarias.

@ SONDEA-fase II: el proyecto Sondea esta orientado al desarrollo de una aplicacion informatica
para la optimizacion energética de sistemas de captacion de agua constituidos por mdltiples
sondeos. El proyecto ha finalizado la fase de pruebas y validacion y actualmente la fase Il se
centra en la conexion de la aplicacion con el sistema de Telecontrol.



o Proyecto de instalacion de una minicentral hidraulica en Calderones (traida Baja): el objetivo de
este proyecto ha sido la generacion de energia eléctrica aprovechando la energia de un salto de
agua en el trazado de abastecimiento de agua potable de la traida (red de transporte) de Alican-
te. Se trata de una actuacion cuyo potencial de generacion eléctrica es de 300.000 kWh/afo.

Estudio de instalacion de paneles solares en las cubiertas de los depdsitos de AMAEM: se ha
o realizado una evaluacion de la capacidad de produccion eléctrica potencial en estas superfi-
cies, que alcanza los dos megavatios.

Uso de videoconferencia y webex: Sistema de reuniéon on-line segura con entorno compartido
© de escritorio, documentos y voz. Objetivo: reducir el nUmero de desplazamientos necesarios.

El analisis de los resultados de esta ultima accion, orientada a la promociéon de reuniones virtuales,
nos reportan que la estimacion de emisiones de CO, evitadas durante el 2° semestre de 2008 as-
ciende a 13,60 toneladas métricas, mientras que durante 2009 se evitd la emision de 23,42 TM de
CO, a la atmésfera.

Destacar asimismo que, de manera complementaria, a través de estas 220 reuniones virtuales reali-
zadas desde Julio de 2008 a Diciembre de 2009 (75 en el 2° semestre de 2008 y 145 durante 2009),
se ha logrado un ahorro de costes estimado (al evitar los desplazamientos) de mas de 186.000 €
(68.482 € en 2° semestre de 2008 y 118.547 € en 2009).

Datos 2009

NuUmero total de reuniones 145

Numero total de asistentes 386

Coste estimado de las reuniones 10.762,72 euros

Ahorro econémico estimado 118.547,28 euros

Estimacion de kg deCO, equivalentes no emitidos 23,42 TM de CO, Eq.®

Por ultimo, debe mencionarse la realizacion de cursos de formacion en las siguientes herramientas
relacionadas con la huella de carbono y eficiencia energética:

© CAFCA: Calculadora de huella de carbono para el ciclo integral del agua.
© ATBAT: Herramientas para la evaluacion de modalidades de contratacion eléctrica.
@ ELECON: Guia préctica para la lectura de contadores electronicos de energia eléctrica.

2 Todos los coeficientes de paso a kg de CO, equivalentes se han tomado de la herramienta de calculo CAFCA, cuyas fuentes son: la International Energy Agency, el UK
Department for Environment, Food and Rural Affairs y la Secretaria General de Energia de Espafia.




E%iodiversidad

Para la identificacion de las instalaciones de la empresa ubicadas en espacios protegidos o areas de
alta biodiversidad, se ha extraido la cartografia de la Conselleria de Medio Ambiente, Agua, Urbanismo
y Vivienda al respecto y se ha superpuesto con la informacion en GIS de las instalaciones de AMAEM.

Espacios protegidos.

En el plano siguiente se muestran las distintas capas correspondientes a espacios protegidos determi-
nados por Conselleria de Medio Ambiente, Agua, Urbanismo y Vivienda y las instalaciones de AMAEM.




Una vez superpuesta cada una de las capas correspondientes a cada figura de proteccion con las ins-
talaciones de AMAEM en GIS y ampliando imagenes, en caso necesario, resulta lo siguiente:

ESPACIOS PROTEGIDOS INSTALACIONES AMAEM EN ESPACIO
CONSELLERIA PROTEGIDO CORRESPONDIENTE

PARQUES NATURALES

LIC (LUGAR DE INTERES
COMUNITARIO, RED
NATURA 2000)

ZEPA (ZONA DE )
ESPECIAL PROTECCION
DE LAS AVES, RED
NATURA 2000)

No existen instalaciones de la empresa ubicadas en parques
naturales ni proximas a ellos.

Se observan dos captaciones de agua proximas a un espacio LIC.
Se amplian imagenes (Plano 1).
La isla de Tabarca es zona LIC protegida. En Tabarca, se dispone

de un bombeo y un depdsito de agua potable. Se amplia imagen
(Plano 2)

r

ESPACIOS PROTEGIDOS - LIC

N
|
08 DE ALICANTE ‘11"‘ Sl

Plano 1: Se comprueba que ambas Plano 2
captaciones (La Mina 1y La Mina 2)

estan préximas, pero fuera de la zona

LIC definida (Maigm¢ i Serres de la

Foia de Castalla).

Se observan dos zonas de captaciones de agua proximas a un
espacio ZEPA- Se amplian imagenes:




ESPACIOS PROTEGIDOS INSTALACIONES AMAEM EN ESPACIO
CONSELLERIA PROTEGIDO CORRESPONDIENTE

ESPACIOS PROTEGIDOS - ZEPAS

o ]

. J U

J

Planos 3y 4: Se comprueba que las captaciones Aguarrios, La Mina 1y La Mina 2
quedan fuera de la zona ZEPA definida (Maigm¢ i Serres de la Foia de Castalla)
Los islotes de Tabarca son un espacio ZEPA protegido. En Tabarca, se dispone de
un bombeo y un depdsito de agua potable Se amplia imagen:

ESPACIOS PROTEGIDOS - ZEPA

N
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Planos 5 \

ZONAS HUMEDAS No se observan instalaciones de AMAEM en zonas humedas
000 protegidas.



MICRORRESERVAS No se observan instalaciones de AMAEM incluidas ni proximas a

microrreservas.
PARAJES NATURALES Se observa que no existen instalaciones de la empresa ubicadas en
MUNICIPALES parajes naturales municipales.
PAISAJES PROTEGIDOS Se observa una captacion de agua proxima a paisajes protegidos.

Se amplia imagen:

Plano 6: Se comprueba que la captacion Aguarrios queda proxima, pero externa al
paisaje protegido Serra del Maigm¢ i Serra del Sit.

CUEVAS No se observan instalaciones de AMAEM que interfieran con
cuevas.

MONUMENTOS No se observan instalaciones de AMAEM que interfieran con

NATURALES monumentos naturales.

CONCLUSION: Las Unicas instalaciones de AMAEM dentro de espacios protegidos son las de la isla
de Tabarca.
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Biodiversidad.

En el plano siguiente se muestran las distintas capas correspondientes a espacios de alta biodiversi-
dad determinados por Conselleria de Medio Ambiente, Agua, Urbanismo y Vivienda y las instalacio-

nes de AMAEM.
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ESPACIOS ALTA BIODI-
VERSIDAD CONSELLERIA

Habitats

INSTALACIONES AMAEM EN ESPACIOS
DE ALTA BIODIVERSIDAD

Existen varias zonas de héabitats protegidos que estan proximas o
incluyen instalaciones de AMAEM. Se amplia imagen:
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Plano 7: Ambas captaciones (La Mina
1y La Mina 2) estan proximas, pero
quedan fuera de la zona definida.

Plano 8: La impulsion y el depésito de
Aguarrios quedan dentro de la zona del
habitat arriba definido.

Plano 9: La captacion de Aguilas 2
queda incluida en la zona del habitat
arriba definido.

Plano 10: El depésito Loma Bada
queda incluido en la zona del habitat
arriba definido




ESPACIOS ALTA BIODI-
VERSIDAD CONSELLERIA

INSTALACIONES AMAEM EN ESPACIOS
DE ALTA BIODIVERSIDAD

J

Plano 11: El depésito Ciudad de la Luz queda incluido en la zona del habitat definido

Zona casco urbano Alicante:

Plano 12: El depdsito de San Juan, los bombeos de aguas residuales de Cala
Cantalar y Cala Palmera, asi como el depdsito de Atalayas se encuentran en
zonas de habitats protegidos.



LIFE-ANFIBIOS No existen instalaciones de AMAEM en zonas definidas

LIFE-Anfibios.
PLANES DE Dentro de la zona del Plan de Recuperacion definido (fartet)
RECUPERACION (mancha verde) se encuentran dos captaciones y dos bombeos
de AMAEM
( A
1:300.000
g J
Plano 14
RESERVAS DE FAUNA No se observan instalaciones de AMAEM en zonas de reservas
de fauna.

CONCLUSION: Existen varias instalaciones de AMAEM en zonas de habitats protegidos (8 habitats distintos):

Impulsion y depdsito de Aguarrios. Habitat: Vegetacion gipsicola ibérica (Gypsophiletalia).
Captacion de Aguilas 2. Habitat: Matorrales termomediterraneos y pre-estépicos.

Deposito Loma Bada. Habitat: Vegetacion gipsicola ibérica (Gypsophiletalia).

Depdsito y bombeo de las Atalayas. Habitat: Bancos de arena cubiertos permanentemente por
agua marina, poco profunda.

Deposito Ciudad de la Luz. Habitat: Bancos de arena cubiertos permanentemente por agua
marina, poco profunda.

Deposito San Juan. Habitat: Zonas subestépicas de gramineas y anuales del Thero-Brachypo-
dietca, prados calcareos carsticos o basofilos del Alysso-Sedion albi, matorrales termomedite-
rraneos y pre-estépicos.

Bombeo de aguas residuales Cala Cantalar y Cala Palmera: Matorrales halo-nitrofilos (Pegano-
Salsoletea), zonas subestépicas de gramineas y anuales del Thero-Brachypodietca, acanti-
lados con vegetacion de las costas mediterraneas con Limonium spp. endémicos, prados
calcareos carsticos o basofilos del Alysso-Sedion albi, estepas salinas y matorrales termome-
diterraneos y pre-estépicos.
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Para la identificacion de los habitats afectados se ha tenido en cuenta lo establecido en la directiva
92/43/CEE, relativa a la conservacion de los habitats naturales y de la flora y fauna silvestre.

Por otra parte, hay varias instalaciones dentro de la zona de recuperacion del fartet.
Impactos ambientales en la biodiversidad.

Como se ha comentado anteriormente, anualmente se realiza la evaluacion de aspectos ambientales
de las actividades de AMAEM. En 2008 y 2009, no se han detectado aspectos ambientales significa-
tivos asociados a captaciones, depdsitos, bombeos de agua potable ni bombeos de agua residual.
Se adjuntan imagenes de instalaciones tipo para dar una idea de su aspecto y magnitud:

Pozo-captacion:

Deposito:




Bombeo de agua potable:

De las instalaciones incluidas en las zonas protegidas, se ha de destacar que la actividad realizada en
las captaciones es la extraccion de agua subterranea. Para ello, se disponen de las correspondientes
concesiones administrativas, en las que se establecen los volimenes y caudales extraibles anuales,
que son controlados por la empresa.

Aunqgue no se encuentran en Zona de Proteccion de Aves (ZEPA) los tendidos eléctricos de las capta-
ciones de San Juan y San Agustin se protegieron hace afos para evitar la electrocucion de las aguilas
de la zona mediante unos elementos de proteccion que evitan que el ave se pose en el apoyo del ten-
dido y mediantes mantos dielétricos instalados en coordinacion con la Conselleria de Medio Ambiente
Agua, Urbanismo y Vivienda. Asi mismo se instalaron dichos mantos dieléctricos (también en colabora-
cién con Conselleria) en los tendidos de la captacion de Aguilas.

Por otra parte, se encuentra realizada auditoria acUstica externa de los bombeos de AMAEM, habién-
dose establecido un plan para el aislamiento acustico en aquellos con incumplimientos, no estando
ninguno de éstos en zonas protegidas.

Por otra parte, en la elaboracion de proyectos de obras, se realizan evaluaciones de impacto ambiental
(EIA), en aquellos proyectos en los que es necesario, segun lo establecido en la legislacion nacional y
autondmica aplicable. En concreto, en los afos 2008 y 2009, el Unico proyecto realizado que ha reque-
rido EIA ha sido el correspondiente al Proyecto Constructivo de obras complementarias de la planta
desaladora de la Marina Baja (Mutxamel, Alicante), términos de San Juan, San Vicente del Raspeig y
Alicante que se entregd en el 2009.

3/



AuUn en el caso de que no sea necesario el estudio de impacto ambiental, se tienen en cuenta las zo-
nas protegidas a través de la cartografia de Conselleria con el fin de evitarlas o minimizar el impacto
asociado, con las acciones preventivas o correctivas correspondientes. Cabe resaltar que en el alcance
de la certificacion del Sistema de Gestion Ambiental segun I1ISO 14001, se incluye especificamente “la
elaboracion de proyectos de ejecucion, anteproyectos, proyectos, memorias valoradas y estudios de
ingenieria basica y de detalle de abastecimiento de agua y saneamiento”.

Restauracion de habitats

Parque de la Ereta, Alicante.

El Parque de la Ereta esta ubicado en el monte Benacantil, donde se encuentran varios habitats prote-
gidos: Matorrales halo-nitréfilos (Pegano-Salsoletea), zonas subestépicas de gramineas y anuales del
Thero-Brachypodietca, pendientes rocosas calcicolas con vegetacion casmofitica, prados calcareos
carsticos o basdfilos del Alysso-Sedion albi, matorrales termomediterraneos y pre-estépicos.
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Durante el aflo 2009 y con motivo del 110 Aniversario AMAEM, en conmemoracion del Dia Mundial
del Medio Ambiente tuvo lugar un acto medioambiental en este parque. Varios colegios y la asociacion
APSA, colaboraron en la plantacion de 110 arboles en colaboracion con la Concejalia de Medio am-
biente del Excmo. Ayuntamiento de Alicante. Este acto sirvid para dar pie al lanzamiento de la nueva
campana de la e-factura.

Ademas, cabe destacar esta otra actuacion relacionada con restauracion de zonas verdes:

Parques de la Manzaneta y la Concepcion en San Juan.
A través del contrato firmado entre Pycsa y AMAEM para la gjecucion de las infraestructuras e instala-
ciones de aguas y saneamiento dentro de las obras del Plan SUP-5, se acordd en 2009 una aportacion

de AMAEM de 15.000 € para la configuracion de zonas verdes protegidas.

noce tus parques

t Joan d’Alacant

Jardines
NMunicipales

_m-mﬁum-.—-ﬁ-
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La zona designada fue la rehabilitacion de los jardines de la concepcion y manzaneta en Sant Joan
d’Alacant. Este trabajo se ha realizado con el Grupo Anec, empresa especializada en educacion y co-
municacion ambiental que han desarrollado la sefalizacion e interpretacion del parque y del espacio

natural que lo conforma.
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La sostenibilidad en la gestion
del ciclo del agua.

Las actividades de negocio que realiza AMAEM tienen un claro caracter medio ambiental. En definitiva,
se esta tratando un recurso valioso, escaso y basico para el ser humano, el agua. Por ello, cualquier
accion ejercida sobre él debe realizarse garantizando su sostenibilidad.

Las fuentes de captacion de agua fueron las siguientes:

Aguas subterranea, propia,

no adquirida. 13.472.574 13.660.537
Agua subterranea comprada. 2.365.930 2.018.752
Agua superficial comprada. 24.456.678 24.061.758

El agua subterranea procede de pozos de la cuenca del Vinalopd y el agua superficial del trasvase Tajo-
Segura y de desaladoras.

Asi, la extraccion anual de aguas queda como sigue:

Extraccion total. 15.838.504 15.679.289
Recarga en superficie de acuiferos. 0 0
Recarga en profundidad de acuiferos. 0 0

Gestidon sostenible de la red de distribucion.

Sectorizacién de la Red.

Dentro de la red de distribucion de agua potable de Alicante se establecen sectores de consumo aislan-
do adecuadamente la red. Esta sectorizacion de la red permite el control de la presion de cada sector,
de forma automatizada, a través del telemando, pudiéndose ajustar asi la presidon adecuada en cada
periodo del dia. Ademas, mediante contadores se registra el caudal que en cada momento consume el
sector, facilitando la localizacion de las pérdidas que puedan originarse.



De este modo, el sistema mejora la localizacion de fugas, la regulacion de la presion y permite que los
materiales de las conducciones estén sometidos a menos presion, pudiéndose optimizar asi las inver-

siones en mejoras de la red.

Optimizacién del rendimiento de la red.
AMAEM trata de optimizar el uso de los medios de busqueda preventiva de fugas, fijando el periodo de
inspeccion de las zonas en las que esta dividida la red de uno a cinco afos, en funcidn de sus caracte-
risticas y de la disponibilidad de medios para la localizacion de fugas.

La estrategia de busqueda de fugas que realiza AMAEM se basa en el despliegue programado de pre-

localizadores acusticos.

También se realiza una medicion continua de los sectores de consumo mediante pequefias estaciones
de telemando (datalogger). En el momento en que se detecta una posible fuga se utilizan los prelocali-
zadores acusticos para confirmarla, reparando posteriormente la misma.
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Sistema de Busqueda de Fugas IDROLOC.
AMAEM, ha ideado, disefiado y construido un sistema de busqueda de fugas en tuberias hidraulicas
a presion, que viene a paliar las limitaciones que presentan las tecnologias comunes utilizadas en la

actualidad. Se trata del denominado sistema IDROLOC, puesto en servicio en 2008.

i I

1. Inyeccidn de helio 2. Busqueda de fugas 3. Deteccion de la fuga

iDROloc® fue concebido como una herramienta capaz de localizar fugas grandes tuberias que trans-
portan agua desde su captacion y/o tratamiento, hasta las redes de distribucion metropolitanas, resol-
viendo asi estos problemas de forma eficaz, minimizando costes operativos.

La tecnologia desarrollada se ha basado en el trazado del agua mediante gas helio.

Se trata de inyectar un gas en la conduccion en servicio, de forma que se disuelva en el agua que circula
por la tuberfa. Cuando el agua “marcada” llega a una fuga, sale de la conducciéon y empapa el terreno.
Igual que en una bebida carbdnica derramada, el gas se desprende del liquido, y asciende a través del
terreno hasta la superficie, donde puede ser detectado.



Por supuesto, se debe escoger un trazador completamente inofensivo, y en este sentido el Helio es
perfecto: es un gas noble, absolutamente inerte y sin actividad fisioldgica.

La expansion esta siendo rapida. iDROloc® ha sido adquirido en Francia y China, y estan interesados
en su adquisicion operadores de Méjico, Brasil, Arabia Saudi y el norte de Africa. iDROloc® fue presen-
tado con gran éxito en el congreso de la international water association de Viena y ha sido recientemen-
te galardonado con el gran trofeo Suez de innovacion.

Gestion eficiente de la red de saneamiento.

Proyecto METRESA: (Metodologia para la Toma de decisiones en la Rehabilitacion de redes
de Saneamiento)

Los problemas que con frecuencia encontramos en las redes de saneamiento tienen su origen en la
falta de atencion al mantenimiento y rehabilitacion de estas, 1o que, unido al envejecimiento progresivo
que sufren las conducciones por el paso de los anos y a los diferentes factores de deterioro que sobre
ellas actuan (abrasion, corrosion bidgena, cargas de tréfico, raices, etc.), puede dar lugar a diferentes
perjuicios de indole técnica, econémica y social.

En este contexto, el proyecto METRESA trata de resolver una metodologia para la toma de decisiones
en la rehabilitacion de la red de saneamiento.

En Mayo de 2009 se ha concluido definitivamente el progreso del citado proyecto METRESA (version
Alliance R+i), siendo este un desarrollo en el ambito de los proyectos de investigacion, desarrollo e in-
novacion realizado con la colaboracion de empresas punteras relacionadas con el sector del agua tales
como Lyonnaise des Eaux, Northumbrian Water, Suez Environnement o United Water, que configuran
la alianza de empresas en materia de investigacion y desarrollo (Alliance).
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Los principales resultados de METRESA son:

Gestion de expedientes de camara de television para la inspeccion de tuberias (CCTV).
Programacion de inspecciones de CCTV.

Diagnostico de redes.

Modelos de envejecimiento.

Estadisticas de defectos.

Priorizacion de actuaciones.

Eleccion de técnicas de rehabilitacion 6ptimas a aplicar en la red.

Estudio econémico de inversiones en rehabilitacion y/o reposicion.

Calidad de las Aguas de Bafo. Proyecto COWAMA.

En nuestros dias resulta prioritario asegurar la calidad de las aguas del litoral y, entre otros fines, ga-
rantizar que son adecuadas para el bafo, pero también es muy importante hacer que el publico sea
conocedor de estas garantias. El nuevo sistema de control de la calidad de las aguas de bano persigue
ambos objetivos.

Informacién histérica

< febrero de 2008 =
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28293031 1 2 3
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Realizada: 24/02/2008 10:11 Playa: P! San Juan. PAU-5
s T
Ino disponible

A partir de los datos meteoroldgicos y de otros caracteristicos de la ciudad, un sofisticado modelo
matematico determina de forma continua la evolucion de la calidad de las aguas del litoral. Las deter-
minaciones son contrastadas por mediciones en el propio mar; mediante una boya de tecnologia muy
avanzada, capaz de tomar muestras, analizarlas y emitir los resultados, via radio, al centro de control.

Todos los datos son transmitidos a una serie de postes informativos ubicados a pie de playa donde
cualquier persona puede informarse sobre la temperatura del agua, temperatura exterior, niveles de
contaminacion, oleaje, lluvias, color de bandera y otros muchos.



Optimizacion del Recurso Hidrico.

Red de agua regenerada.:

A dia de hoy, la red de agua reutilizada en Alicante se encuentra consolidada, abasteciéndose todas
las zonas de las playas, Parque de la Ereta, Monte Benacantil, Parque Lo Morant, Monte Tossal y El
Palmeral, Via Parque, Gran Via y Pau-5. Asi, se ahorraron mas de 630.000 m3 de agua en 2008 y mas
de 660.000 m3 de agua en 2009.

Esta en proceso de ejecucion un “anillo” de conducciones (red de agua regenerada) que abarcara al
resto de la ciudad. Con él, en los proximos anos, el sistema cubrira las nuevas zonas verdes previstas
en la Via Parque, Lagunas de Rabasa, Garbinet, La Condomina, parques forestales de Sierra Grossa,
Benacantil y Orgegia, OAMI, PAU-1, Ciudad de la Luz y otras.

ZONAS VERDES ABASTECIDAS
CON AGUA REUTILIZADA

ZONAS VERDES

CONDUCCIONES EN SERVICIO
CONDUCCIONES EN PROYECTO

B oerosiTos
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Ademas, AMAEM esté colaborando activamente en el mantenimiento de las zonas verdes del municipio
de Alicante, realizandose entre otras las siguientes funciones:

@ Mantenimiento de instalaciones de riego y sistemas de telecontrol y automatismos asociados.
@  Control de calidad de agua de rie go.
@ Produccion y distribucion de agua reutilizada donde sea posible.

@ Desarrollo, seguimiento y ejecucion del plan director de reutilizacion de aguas para el riego de
zonas verdes.

@ Aprovechamiento de aguas subélveas para riego.
Aprovechamiento de aguas subalveas

AMAEM, consciente de la importancia de no desperdiciar el agua, ha puesto en marcha un plan que
pretende la utilizacion de nuevos recursos hidricos distintos y alternativos para el suministro de agua
potable, y dedicar éstos para el riego de zonas verdes ajardinadas, limpieza de calles y otros usos que
no requieran de un agua de alta calidad, como puede ser la destinada al consumo humano.

Gracias a esta iniciativa, se ha conseguido que el riego de zonas verdes significativas de Alicante, como
el parque Lo Morant y el parque del Monte Tossal, en su mayor parte proceda de un agua subalvea
que de otra forma no iba ha ser utilizada. Consiguiendo un ahorro tanto econémico como ecoldgico.

Durante el ano 2008 se encuentran en marcha las captaciones del parque Lo Morant, Pintor Baeza,
estacion de autobuses, Dr. Rico, Teulada y el monte Tossal. Gracias a ellas se ha aprovechado mas de
52.000 m® en 2008 y casi 40.000 m? en 2009.

Asl, pese a que no se reutiliza agua en los procesos, AMAEM contribuye en el desarrollo sostenible de
la ciudad trabajando continuamente para racionalizar el uso de agua en las zonas verdes de Alicante.



Control de vertidos

Evolucion del Control de Vertidos en Alicante

El control de calidad de las aguas residuales que circulan por una red de alcantarillado resulta una prac-
tica de vital importancia, no sélo de cara a la explotacion de la propia red o del sistema del saneamiento,
sino también al conjunto de la gestion medioambiental del entorno de un municipio.

A partir del ano 2008, AMAEM dio un importante impulso a la actividad de control de vertidos, poten-
ciando los siguientes aspectos:

@ Dotacion de un dispositivo permanente de control mediante una unidad movil.

©  Ampliacion de la operativa de forma que el régimen de muestreos aumentd a mas de 1000
muestras/ano.

o Instalacion de medios telematicos de apoyo.

o Adaptacion de los procedimientos de contratacion de los servicios de agua y alcantarillado,
para realizar simultaneamente la gestion de las autorizaciones de vertido.

@ Elaboracion de un Padrén Industrial, que actualmente alcanza mas de 7.000 empresas y de las
que 1.200 han sido tipificadas con riesgo potencial de contaminacion.

@ Diseno y desarrollo de diversas herramientas informaticas para gestion de las actividades.
Caracteristicas del Sistema de Control

El sistema de control posibilita el estudio y diagnéstico de la problematica de las aguas residuales de
una forma programada y sistematica; localizando e identificando los focos de vertido, realizando su
caracterizacion analitica y manteniendo el seguimiento de los usuarios industriales.

Se trata de un sistema “integrado”, que combina el control de calidad de las aguas en la red, con la
inspeccion y muestreo directo sobre las industrias usuarias. Con mayor frecuencia en cada uno de ellos
cuanto mayor sea el riesgo contaminante de la actividad desarrollada, identificando los focos de vertido
y estableciendo medidas concretas para su resolucion.

Como segundo elemento fundamental en el sistema de control, se mantiene un Padrén Industrial en
el que se basa la emision y gestion de las “Autorizaciones de Vertido” y que sirve de fondo informativo
para el resto de actividades.

Gracias a estos nuevos planteamientos, se realizan avisos a las industrias en cuyos vertidos se han
detectado irregularidades, lo que posibilita la concienciacion y aplicacion de medidas correctoras por
parte de la empresa de forma inmediata; se evita la apertura de expedientes administrativos o figuras
similares, que restan agilidad al proceso.
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Las nuevas prestaciones han permitido, también, proceder a la paulatina regularizacion de las auto-
rizaciones de vertido. Lo que ha supuesto la eliminacion de gran cantidad de conexiones y vertidos
indiscriminados, asegurando que el uso del alcantarillado se ajusta al ordenamiento establecido.

La dotacion actual de medios es la siguiente:

Medios de Inspeccion y Muestreo.

UNIDAD MOVIL DE CONTROL. Se compone de
un vehiculo carrozado al efecto, dotado con el ne-
cesario instrumental y equipamiento y operado por
2 técnicos cualificados.

Medios de Analisis:

Las analiticas de vertidos recogidos se realizan en
un laboratorio acreditado bajo la norma UNE EN
ISO 17025.

Medios telematicos:

AMAEM dispone de 2 modalidades de instalacion remota de aplicacion en control de vertidos: ES-
TACIONES FIJAS, que se apoyan en la estructura existente del telemando y ESTACIONES MOVILES
que permiten, con suma facilidad, variar el punto de captacion de la sefial. Ambas proporcionan, en
el centro de control, informacion “instantanea” sobre la evolucion de diversos parametros de calidad,
permitiendo vigilar los posibles vertidos irregulares.

AMAEM dispone de herramientas informaticas necesarias para la coordinacion y gestion del conjunto
de actividades de campo.




Medios para la confeccion y administracion de un Padrén Industrial:
AMAEM cuenta con una aplicacion informatica, especificamente disefiada para la elaboracion y admi-
nistracion de un padrén industrial —incluida la emision y mantenimiento de “Autorizaciones de Vertido”-.
Esta vinculada a la “Aplicacion de Comercial” de gestion de los servicios de abastecimiento y alcantari-
llado. Gracias a ello, la emision de autorizaciones se realiza simultaneamente con la de contratacion de
los servicios y toda la informacion queda integrada en una Unica base de datos.
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(3 Innovacion en AMAEM

Las actividades de Investigacion, Desarrollo e Innovacion de AMAEM se articulan fundamentalmente a
través de dos ambitos de actuacion:

¢ Proyectos internos de Innovacion.
Se llevan a cabo con la colaboracion y soporte de otras empresas de Agbar, tales como Aqua-
tec o Labaqua.

¢ Proyectos R+i Alliance / CETAQUA:
R+i Alliance es un consorcio fundado por las companias Agbar, Suez Environment, Northum-
brian Water y United Water con el objetivo de aunar sus esfuerzos en la gjecucion de proyectos
de [+D+i. Actualmente, su presupuesto anual para dicha labor investigadora asciende a aproxi-
madamente 8 millones de euros.
Desde el afio 2006, AMAEM es Centro Investigador Acreditado para el desarrollo de proyectos
Alliance, como empresa asociada a CETAQUA.
CETAQUA es un Centro Tecnoldgico del Agua cuyos socios fundadores son Aguas de Barcelo-
na, la Universidad Politécnica de Catalufa y el Consejo Superior de Investigaciones Cientificas.
Los proyectos de [+D+i de R+i Alliance se centran actualmente en las siguientes lineas:

Gestion de Activos

Eficiencia Energética

Gestion de Biosolidos

Gestion de Aguas Pluviales

Riesgos Sanitarios Emergentes

Gestion de la Demanda

Gestion de Recursos Hidricos

Mineralizacion del Agua para la Satisfaccion del Cliente

En el ano 2009, AMAEM ha participado en proyectos por valor de 520.000€. A continuacion se enume-
ran aquellos completados o en desarrollo en el curso del ano:

AMO0804 - Intrusive multi-sensor condition of pipe condition 343.000
(Multisensor intrusivo para la evaluacion del estado de las conducciones)

AMO702 - Detection techniques for buried pipes- Phase 1 42.500
(Técnicas de deteccién para tuberias enterradas —Fase 1)




SWO0803 - Best available technologies to treat CSO and SSO
(Mejores tecnologias disponibles para tratar los desbordamientos
en sistemas de alcantarillado unitarios y/o separativos)

WRO0805 (2) - Decision aid tool to manage complex regional water
systems - Phase 2

(Herramienta de apoyo para la toma de decisiones en la gestion de
sistemas regionales de agua complejos)

WD0802 - Double urban network for urban supply
(Doble red urbana para abastecimiento urbano)

0OD0801(1) - Odours and H2S in sewer networks
(Olores y H2S en redes de saneamiento)

AMO801 - Impact of changing water mineralization on distribution
network and domestic plumbing systems- WP 1

(Impacto del cambio de mineralizacion del agua en redes de
distribucion y domésticas)

AMO0615 - Leakage detection in big pipes
(Deteccion de fugas en grandes conducciones)

AMO0620 - METHODOLOGY AND MULTICRITERIA DECISION
SUPPORT SYSTEM FOR SEWER NETWORKS REHABILITATION
(Sistema de apoyo a la metodologia y toma de decisiones para la
rehabilitacion de redes de saneamiento)

SALVA2 - Sistema Automatico Integrado de Seguridad y
Proteccién de personas que realizan trabajos en solitario

Arquetel - Automatizacion de inspecciones y lecturas de
contadores en arquetas profundas

150.000

210.160

98.510

810.000

149.480

591.654

535.400

9.000

5.000
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SIPAID - NUEVO SISTEMA INTEGRADO DE PREVENCION Y 71.076
ALERTA FRENTE INUNDACIONES Y DESCARGAS AL MEDIO

RECEPTOR
LEVEL3 - Mejora de los procesos de Desarrollo de Software segun 15.864
modelo CMMI
Virtualizacion de servidores y estaciones de trabajo 20.968
Entorno de alta disponibilidad mediante clustering para el sistema ERP SAP 5.350
Sistema de backup integral de servidores y equipos criticos 2.967
Solucion GIS para rutas de lectura 0
Facturacion in situ 38.417
Telelectura 42.000
Proyecto de Minicentral hidraulica en la Red de Alta 1.590
ARQUETEL - Automatizacion de inspecciones y lecturas de 10.000

contadores en arquetas profundas

Es de resefiar que IMPIVA (Instituto de la Mediana y Pequefia Industria Valenciana), entidad publica de la
Generalitat Valenciana, ha reconocido en los dos ultimos anos, de manera consecutiva y en el marco de sus
Programas Anuales de Investigacion y Desarrollo Tecnologico para Grandes Empresas, el importante com-
ponente innovador utilizado por AMAEM en sus Procesos de Desarrollo de Software durante 2008 y 2009.
De esta manera, y formalizandose en ambas ocasiones mediante subvencion cofinanciada en un 50%
por la Unién Europea a través del Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER), IMPIVA reconoce
que los procesos y métodos utilizados en AMAEM en las actividades propias del Desarrollo de Software
Empresarial tienen las caracteristicas innovadoras necesarias para ser objeto de esta ayuda orientada
a mejorar las capacidades tecnologicas de las empresas.



Gastos e inversiones
medioambientales

Gestion de Residuos 8.247 €
Auditorias SGl 850,42 €
Auditorfas acusticas 1.200 €
Consultoria 662,50 €
Biblioteca 255 €
Total 11.214,92 €
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Se han considerado inversiones destinadas a proteccion medioambiental las obras ejecutadas de sa-
neamiento y de agua regenerada del Plan Estratégico de Inversiones:

Obras de saneamiento 4.189.969 €
Obras para la reutilizacion de agua regenerada 801.832 €
Total 4.991.801 €



Durante los anos 2008 y 2009 AMAEM ha redactado proyectos ambientales, principalmente proyec-
tos de canalizacion de agua regenerada, con el objetivo de ampliar la cobertura de este servicio en
el casco urbano de Alicante. Asimismo, en el aflo 2009 se redacto el proyecto de reforestacion de la
ladera Suroeste del monte Benacantil con el objetivo de conseguir la mejora medioambiental y pai-
sajistica de esta ladera, recuperandola para la ciudad mediante reforestacion e instalacion de riego con
agua regenerada, y al mismo tiempo fomentar su uso como parque urbano.

Dentro del Plan Especial de Inversiones que AMAEM viene desarrollando desde finales del afio 2006,
destaca el proyecto del depdsito anti-DSU (anti-descargas del sistema unitario al medio receptor)
en el barrio de San Gabriel, redactado en el afo 2008, bajo las instalaciones del polideportivo Juan
Antonio Samaranch.

Con este nuevo depdsito se podra almacenar un volumen maximo de 60.000 metros cubicos, se pre-
tende mejorar significativamente muchos de los problemas actuales de desbordamientos que en esta
zona se producen en periodos de lluvia y, al mismo tiempo, reducir el nimero de vertidos al mar en
los alivios situados en la desembocadura del citado barranco. Con esta mejora se ha estimado que se
podran evitar el 95% de los alivios que en la situacion actual se producirian.

Foto 1. Vista virtual de la ladera suroeste del Foto 2. Vista virtual del interior del deposito.
monte Benacantil.

105



Los principales proyectos ambientales a lo largo de los afios 2008 y 2009 han sido los siguientes:

Ao 2008

Proyecto de Colector de Saneamiento y Bombeo en la

Plaza Canalejas. Fase |. Alicante. 926.667 €
Ao 2009
Proyecto Colector Sur de Drenaje de Aguas Pluviales. 9.500.000 €

San Juan (Alicante).
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Obras ambientales

Se muestran en los apartados siguientes las principales obras ejecutadas en los afios 2008 y 2009 con
caracter ambiental.

Obras de agua regenerada

Allo largo de 2008 y 2009, AMAEM esta llevando a cabo la implantacion de las redes arteriales de agua
regenerada con el objetivo de regar las principales zonas verdes publicas de la ciudad de acuerdo al
R.D 1620/2007, lo que supondra una importante reduccion en los consumos del agua potable. Estas
obras estan incluidas dentro del “Plan Estratégico de Inversion” que esta ejecutando la empresa. Se
destacan las siguientes actuaciones:
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Obras de renovacion de colectores de saneamiento

Con las actuaciones de renovacion de colectores se consigue minimizar el impacto de la corrosion bio-
gena que pueda incidir por infiltracion en el medio natural asi como reducir la conductividad del efluente
trasportado hacia las depuradoras debido a las infiltraciones procedentes del nivel freatico.

Durante el ano 2008, se han realizado obras de renovacion de colectores de sanea-
miento a lo largo de diversas zonas del ambito de gestion de la empresa, destacando
especialmente la renovacion de la zona del barrio de Carolinas y del Pla en Alicante. Los
datos de los colectores renovados en el afio 2008 son:

@<= 400 mm 2.815 1.482 4.297
@ >400 y @<1000 1.048 419 1.467
@>= 1000 436 35 471
TOTAL 4.299 1.936 6.235

Durante el afio 2009, se han realizado obras de renovacion de colectores de saneamien-
to a lo largo de diversas zonas del ambito de gestion de la empresa, destacando espe-
cialmente la renovacion de la zona anexa a Doctor Sapena. Los datos de los colectores
renovados en el ano 2009 son:




Complementarias a las actuaciones anteriores se han ejecutado obras en la red de saneamiento con el
fin de mejorar la capacidad hidraulica de los colectores, para asi evitar y minimizar episodios de inun-
dacioén en zonas sensibles de la ciudad de Alicante. Las obras mas destacadas han sido las siguientes:

Obra depdsitos anticontaminacion

Durante el aflo 2009 se han iniciado las obras de construccion del depdsito anti-DSU del barrio de
San Gabriel, siendo las principales actividades ejecutadas las siguientes:

109



Foto 3. Estacion de Bombeo barrancos de
Orgegia y Juncaret.

Foto 4. Vista aérea de la construccion del
depdsito.
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Practicas laborales y éticas
del tralbajo.

En AMAEM consideramos que nuestros empleados y empleadas constituyen el principal activo de
nuestra organizacion. Por ello, se pretende potenciar su formacion, desarrollo y participacion como
elementos estratégicos de nuestra gestion de Recursos Humanos.

ﬁf 11
claciones laborales

o Constituyen los objetivos de la gestién de Recursos Humanos los siguientes:

Atraer candidatas y candidatos potencialmente cualificados y capaces de desarrollar o adquirir
las competencias necesarias para la organizacion.

Motivar a los empleados y empleadas para que estos adquieran un compromiso con la orga-
nizacion y se impliquen en ella.

Fomentar la participacion de todos los trabajadores y trabajadoras.

Proponer y ejecutar una politica retributiva que mejore la competitividad, la motivacion y la
equidad interna.

Implantar la evaluacion del desempeno basada en competencias.

Mejorar la informacion y comunicacion de las trabajadoras y trabajadores.

Desarrollar un modelo de promocién y ascensos basado en criterios objetivos y participativos.
Fomentar la elaboracion de nuevos proyectos y el alcance de nuevas metas.

Ayudar a los empleados y empleadas a crecer y desarrollarse dentro de la organizacion.
Obtener una mejora de la productividad.

Cumplimiento de la legislacion vigente.

Cumplimiento de las obligaciones contractuales de la empresa con sus trabajadores y trabaja-
doras, asi como con sus legitimos representantes.

® Compromisos con los empleados y empleadas:

Establecer planes de formacion que ofrezcan posibilidades de promocion y mejora.
Mejorar los canales de comunicacion.

Integrar de forma efectiva la seguridad y la salud laboral.

Implementar las medidas para la conciliacion de la vida profesional y laboral.

Contemplar medidas preventivas que fomenten la igualdad y la diversidad.




Indefinidos

Jubilacion parcial

Préacticas

Relevo tiempo completo

Relevo tiempo parcial

Eventual por circunstancias de la produccion
Eventual por circunstancias de la produccion tiempo parcial

Obra o servicio

Fomento de empleo para personas discapacitadas

* Desglose por categoria profesional.

Titulados Superiores

Titulados de Grado Medio
Mandos intermedios y encargados
Oficiales administrativos

Oficiales operarios

Resto de plantilla

Total

e Desglose de la plantilla por modalidad de contrato.

61

23

39

65

39

236

62

23

39

68

42

240
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I Titulados superiores
M Titulados de grado medio
Mandos intermedios y encargados
M Oficiales administrativos
Oficiales operarios

Resto de plantilla

e Desglose por categoria profesional 2008.

Titulados Superiores

Titulados de grado medio

Mandos intermedios y encargados
Oficiales administrativos

Oficiales operarios

Resto de plantilla

Total

50

® Desglose por categoria profesional 2009.

Titulados Superiores

Titulados de grado medio

Mandos intermedios y encargados
Oficiales administrativos

Oficiales operarios

Resto de plantilla

Total

54

22,95%
17,39%
7,69%
43,08%
0,00%
11,11%

21,19%

22,58%
20,83%
7,69%
46,27%
0,00%
16,67%

22,50%

3%

16%

19

36

37

39

186

19

36

36

42

186

10%

77,05%
82,61%
92,31%
56,92%
100,00%
88,89%

78,81%

77,42%
79,17%
92,31%
53,73%
100,00%
83,33%

77,50%

23

39

65

39

236

24

39

67

42

240



* Numero total de empleados por género y edad.

2008
Desglose por género
Muijeres 50
Hombres 186
Desglose por edad
Entre 20 y 29 afos 23
Entre 30 y 45 anos 115
Mas de 45 afnos 98
Total 236

78%

22%

Bl Mujeres
B Hombres

B Entre 20 y 29 afios
B Entre 30y 45 afios

W Mas de 45 afios

o Tasa de rotacion

2008

Tasa de rotacion 5,48

10 En AMAEM no se considera relevante la pertenencia a minorias y a otros indicadores de diversidad.

2009

53

187

21

117

102

240

9%

2009

6,93
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Prestaciones sociales para la plantilla de la empresal'.

Exponemos a continuacion el conjunto de medidas que AMAEM pone a disposicion de los trabajado-
res y trabajadoras, asi como eventualmente de sus familias, con el objetivo de satisfacer necesidades
que contribuyen al mantenimiento de un buen clima laboral.

e Ayuda escolar
La empresa tiene establecidas ayudas por los estudios que efectuan los hijos y las hijas del per-
sonal de la plantilla. Asimismo, las trabajadoras y trabajadores que cursen estudios, percibiran,
ademas de los correspondientes permisos para acudir a examenes, una ayuda econémica en
recompensa por el esfuerzo en la mejora de su cualificacion.

Empleados/as beneficiarios de la ayuda escolar 110 113
Empleados/as beneficiarios de la ayuda de estudios 4 5
Importe de la ayuda escolar 23.110,13 25.448,32
Importe de la ayuda de estudios 1.182,09 1.477,26

e Seguro de accidentes.
Las trabajadoras y trabajadores, desde el momento de su ingreso en la empresa, tienen derecho a
un seguro que cubre las contingencias de invalidez o muerte.

11 Los beneficios sociales son para todos los trabajadores y las trabajadoras de la empresa, a excepcion del Fondo Social, que es solo para los empleados y las emplea-
das con contrato indefinido.



o Seguro médico.

Los empleados y empleadas que suscriban una poliza de seguro de asistencia sanitaria privada,
gozaran de una bonificacion del 25% en la prima que con caracter general aplique la compa-
Aia aseguradora para dicho producto. La bonificacion afectara a las primas correspondientes al
empleado/a, su conyuge, o sus descendientes en primer grado que vivan en el domicilio familiar
€n su caso, y sera satisfecha por la empresa.

Guarderia o cuidado de hijos.
Los trabajadores y trabajadoras con hijos/as menores de 3 afos podran solicitar una ayuda eco-
némica para atender los gastos derivados de su cuidado y atencion.

Empleados beneficiarios de la ayuda por guarderia 44 43
Importe de la ayuda 29.936,45 29.398,37
Fondo social.

La empresa tiene constituido un fondo social, por un importe de 12.000,00 € anuales, que tiene
por objeto financiar con cargo al mismo en todo o en parte las peticiones que efectian los em-
pleados y empleadas de AMAEM relacionadas con temas de salud.

Dotacion del fondo social 12.000 12.000

Actividades sociales

o Fiesta conmemorativa de la constitucidén de nuestra empresa.

Tradicionalmente se viene celebrando la fiesta conmemorativa de la constitucion de la empresa, en
su configuracion actual. A tal fin, en un sabado préximo al 17 de septiembre tiene lugar una comi-
da, organizada por el Comité de Empresa, a la que asisten todos los empleados/as y jubilados/as
de AMAEM.
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o Fiesta de Reyes
La vispera del dia de Reyes tiene lugar un acto
en el que se entregan juguetes a los hijos e hi-
jas de empleados/as en edades comprendidas
entre los 2 y los 10 anos.

* Representacion de los trabajadores

2008 2009
Empleados representados por organismos independientes 100% 100%
% de trabajadores representados en comités de seguri- 100% 100%
dady salud
% de trabajadores cubiertos por un convenio colectivo 100% 100%

El periodo minimo de preaviso relativo a cambios organizativos es el establecido por el Estatuto de
los Trabajadores.



4.4.1.7

_a prevencion de resgos
aporales en AMAZM,

AMAEM tiene asumido el compromiso de desarrollar sus actividades estableciendo como valores esen-
ciales la seguridad y salud de las personas. Prueba de ello, es la integracion de la funciéon de prevencion
en todas las actividades del negocio y el esfuerzo realizado para la reduccion de los indices de sinies-
tralidad en los ultimos afnos.

Para aplicar las medidas de prevencion de riesgos laborales, en AMAEM se dispone de un Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud Laboral, conforme a la especificacion técnica OHSAS 18001:2007. El
sistema esta integrado en su tronco comun con los sistemas de Gestion de Calidad y Gestion Ambien-
tal con el fin de aprovechar sinergias.

Politica de seguridad y salud laboral ( )
AGUAS
=PA=DE ALICANTE
La Politica de Seguridad y Salud Laboral de SRR
AMAEM es un exponente del compromiso "°‘;§Tsﬁ,g",_i“;§,‘;‘}{f““
de mejora continua de la direccion de la em- i, M W o i, T S i

£omprormme de desorroliar 1y ot livdodes ssiobiecends como volores rencicles b segpurdod ¢ idud da ko
pooran ciaris, ceniialinics y oM i

presa. En septiembre de 2008 se modificd
la Politica, con el fin de adaptarla a la apro-
bada en noviembre de 2007 por la Direccion

PFoamimpuks doha compramiss o medio piozm, s adcbiecen 3 lineo evrglégica:

Beducchin groaual y progresvo de i indices de sniestolidod.
# ch

1
2 ¥ '
3 mlegimeion de lo hinchie de prevencin an s oclisdooes dl negocis

General de Agbar Agua. La Politica se distri- oo e g el e
respornotiidodes,
buye a todos los empleados de la empresay e O
esta disponible en Gesdocal, en los centros - o da1ccreccien con s s s ok 1 sonsiee el e
de trabajo y publicada en la pagina web de o RSO, | e
o :::m,. e da | s e o lividod pr fem o
la empresa. - _ et b ook SN v ool ST

= Famenie-del Lo de el busnss praciest v o6 e accionet snsaminadas & la megea eanfiiug,
- Comunkcockn de s reos esholégions, palioo, plores, cbjsitos & indcociones pors cansegor ia
s P i

- imputso e echunciones INNovod cras ENCOTINACS 0 M Ios condicionas de aboja.
- Canccimieréa y evairocion do o fiesge: . proceics y senviciss: segueTienia y canirol da o oocianes
SCIEIEER, y BB CLCN dis kol Frism e,
~  Asegurelo copocilockin, competencia ¥ ocliud [T Ios agpecicy
L eguriod ¥
- Incomonar v hocer = rbar. 3 ¥ airs
|0 reaponsoolicod ¥ compromin recio.

o Ly pars by g s praeniva,
- Door s recuncs necesanos pan |0 apbcackin efecihva de exsas pincipics de geatidn.

o - L an cpiges ¥ principica, y loy imegre en Sodo e achividoden,

10 che rcubons e 2008

Asuncién Marine: Ganeia
Direccion Geonens’
Re
\. J

127



Servicio de prevencion

AMAEM dispone de un Servicio de Prevencion propio, integrado en el Servicio de Prevencion Manco-
munado del Grupo Agbar. El Servicio de Prevencion asume las especialidades de Seguridad, Higiene y
Ergonomia y Psicosociologia Aplicada. La especialidad de Medicina del Trabajo se ha concertado con
un Servicio de Prevencion ajeno.

Organizativamente esté integrado en el departamento de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion que
depende jerarquicamente de la Direccion Técnica y de Operaciones.

Comité de seguridad y salud laboral?
El Comité de Seguridad y Salud Laboral es un érgano paritario y colegiado de participacion, en el que
se consultan de forma regular y periddica las actuaciones de la empresa en materia de prevencion de

riesgos laborales.

Segun lo establecido legalmente, y en funcion del nimero de trabajadores de AMAEM, el Comité esta
constituido por:

~

o 3 delegados de Prevencion.
e 3 representantes de la empresa.

Manuayj para el
empileado

Informacion a los trabajadores

Los trabajadores son informados
a través de los manuales, procedi- == AGUAS
mientos de trabajo, instrucciones y ALICANTE
otra documentacion aplicable en sus T
puestos de trabajo. La distribucion
de la documentacion se realiza a
través de la herramienta informatica
Gesdocal, en cursos de formacion
0 en papel (para el personal que no
dispone de PC).

g J

12 La interlocucion en materia de seguridad y salud no se realiza directamente con los sindicatos sino con los Comités de Seguridad y Salud, segun lo establecido en la
Ley 31/95, de Prevencién de Riesgos Laborales.



e Manual de prevencion de riesgos laborales para el empleado
En AMAEM se dispone de un manual de PRL (Prevencion de Riesgos Laborales) para el emplea-
do. El fin de este manual es informar al personal de nuevo ingreso sobre el Sistema de Prevencion
de Riesgos Laborales de AMAEM.
En él, se incluyen aspectos generales como la organizacion de la Prevencion, la Politica de Se-
guridad y Salud Laboral, una guia de buenas practicas y documentacion especifica de aplicacion
a cada puesto de trabajo como la evaluacion de riesgos, las medidas de actuacion en caso de
emergencia y los distintos procedimientos e instrucciones que le afectan.

e Consulta y participacion.
Ademas de los temas tratados en las reuniones de Comité de Seguridad y Salud Laboral, los
Delegados de Prevencion son consultados/informados sobre los protocolos de actuacion, evalua-
ciones de riesgos, el contenido documentos del sistema de gestion relacionados con la seguridad
y salud, de la implantacion de nuevos sistemas y equipos de seguridad, etc.

Programa de gestion y principales actividades preventivas.

A principios de cada afo, el Servicio de Prevencion de AMAEM elabora una propuesta de planifica-
cion de las actividades a realizar durante el afio, utilizando la herramienta informatica Gestion Preven-
cion de Riesgos Laborales (GPRL).

Los objetivos y acciones de mejora se incluyen en el Programa de Gestion (gestionado con la aplica-
cion PRG AMAEM desde el ano 2008) que es aprobado por el Comité de Direccion en la reunion de
la Revision del Sistema.

Con el fin de informar sobre el seguimiento de la planificacion prevista se realizan una serie de reunio-
nes en distintos ambitos de las que se archiva acta de las mismas:

Reuniones del Comité de Seguridad y Salud.
Reunion de seguimiento con el Comité de Direccion.

® Principales actividades preventivas de los afios 2008 y 2009.
Las principales actividades realizadas en materia de Seguridad y Salud Laboral en AMAEM duran-
te los afios 2008 y 2009 quedan reflejadas en las respectivas Memorias Anuales del Servicio de
Prevencion. También el Servicio de prevencion Ajeno encargado de la especialidad de Vigilancia de
la Salud elabora su propia memoria y su Programa Anual de Medicina del Trabajo.
Dichas memorias son entregadas a los miembros del Comité de Seguridad y Salud y se encuen-
tran a disposicion de las autoridades laborales.
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Formacion anual 2008 y 2009

Anualmente, se incluyen en el Plan de Formacion de AMAEM las necesidades formativas en mate-

ria de seguridad y salud laboral. Estas se detectan por el Comité de Seguridad y Salud, Delegados
de Prevencion, el Dpto. de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion, los distintos jefes de dpto. y los
propios trabajadores. En general, son consecuencia de la introduccion de nuevos procedimientos de
trabajo, refuerzo sobre las medidas preventivas frente a ciertos riesgos, reciclaje de conocimientos,
nuevas disposiciones legales, realizacion de cursos planificados no realizados en afos anteriores, etc.
La informacion de los cursos impartidos en 2008 y 2009 se indica en las respectivas Memorias del
Servicio de Prevencion.

En 2008 destaca la realizacion de diversos cursos para operarios (curso basico de PRL de 50 h,
equipos de respiracion, trabajos en espacios confinados, lineas de vida fijas, uso detectores gases,
PRL para trabajos de conservacion, sistema Salva2,...) y recurso preventivo en obras (Coordinador de
seguridad y salud en obras), cursos para Técnicos (Auditoria OHSAS 18001) vy la realizacion de cursos
de PRL del Sector de Construccion para Directivos.

En 2009 caben resaltar los cursos para operarios (PRL para personal de Interiores, retén y taller de
contadores, trabajos en espacios confinados y recintos de acceso limitado, sistema Salva2, uso de
distintas lineas de vida, estrés térmico y golpe de calor y sobreesfuerzos y accidentes de trabajo) y
para los integrantes de los equipos de emergencia (plan de autoproteccion y primeros auxilios y basi-
co de prevencion y autoproteccion de incendios).

Se adjunta tabla con datos del indicador de Formaciéon en PRL (nUmero total de horas de formacion
recibidas en materia de PRL y el porcentaje de empleados de la empresa que ha recibido formacion
en este campo a lo largo del afio) y el porcentaje de asistentes a los cursos de prevencion de riesgos
laborales frente a los convocados en 2008 y 2009.

975h 660 h
1718,5 1123,5
30% 35%
45% 31%

95% 91%




Control operativo de los riesgos.

Los riesgos de los puestos de trabajo e instalaciones se encuentran evaluados segun lo establecido
en el procedimiento “Evaluacion de Riesgos y Planificacion Preventiva”. Ademas, se controlan los
mismos a través de:

1. Implantacién de procedimientos

Una vez identificados los procesos que llevan asociados riesgos laborales, se establece y
se documenta la metodologia de trabajo para minimizarlos.

. Inspecciones reglamentarias:
Son las que se derivan de la aplicacion de la legislacion especifica de seguridad industrial
(o instrucciones del fabricante) cuyo cumplimiento asegura el control de los riesgos.

. Inspecciones internas:
Con el fin de vigilar la adecuacion de las instalaciones de la empresa asi como de los
métodos de trabajo utilizados a las especificaciones legales, normativas y/o internas, los
técnicos del departamento de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion realizan inspecciones
periddicas. La metodologia a utilizar y las pautas minimas de actuacion en estas inspeccio-
nes vienen recogidas en la instruccion de trabajo ITE-S/P-06.

. Gestién y utilizacion de Equipos de Proteccion Individual (EPI)
La EPI para cada puesto de trabajo estan recogidos en la evaluacion de riesgos por puesto
de trabajo cumpliendo con la normativa aplicable. Los trabajadores de AMAEM son adies-
trados en el uso de los mismos.
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5. Control periodico de los factores ambientales.
a. Mediciones higiénicas de agentes fisicos.
b. Mediciones higiénicas de amianto.
c. Mediciones higiénicas de agentes bioldgicos.

6. Control de los riesgos ergonémicos
Ademas de los puntos sefhalados, se estudian los puestos de trabajo para adaptarlos a la
persona (estudios ergondmicos).

Programa de observacion de comportamientos seguros

La mayoria de los accidentes tienen su origen en comportamientos arriesgados adoptados durante
la realizacion del trabajo, muchas veces de manera sistematica e inconsciente. Para disminuir los
accidentes, hay que centrarse en sustituir los comportamientos arriesgados por comportamientos
seguros, mediante herramientas dirigidas a consolidarlos entre los trabajadores.

El Programa OCS implantado en AMAEM, es una metodologia de trabajo dirigida a:
Identificar los comportamientos seguros.
Difundir estos comportamientos entre los trabajadores de una manera sistematica y ordenada.

Poner de relieve los comportamientos arriesgados y promover el cambio paulatino de com-
portamiento arriesgado a comportamiento seguro

Fomentar una conciencia colectiva de seguridad a través de la consolidacion de comporta-
mientos seguros.



Cabe destacar que el Comité de Seguridad y Salud Laboral constituye a su vez el Comité de Segui-
miento del Programa de Observacion de Comportamientos Seguros (OCS).

Mayo 2005

5 observadores volun-
tarios de distintas areas
con rotacion de entre 6y
12 meses (4 a 5 observ./
mes)

Diciembre 2006

Febrero 2009

Jefes de departamento
gestionan la asignacion
de observadores aleato-
rios entre su personal (2
observ.mes):

-1 observ./propia actividad
-1 observ./subcontratas

Febrero 2009
Seguros: 91%
Inseguros: 9%

Septiembre 2005
Seguros: 74%
Inseguros: 26%

Subcontratas quedan
integradas en las obser-
vaciones

La experiencia de varios afos de desarrollo de este programa ha supuesto un paso mas en la conso-
lidacion del sistema de prevencion y un salto cualitativo muy importante en el establecimiento de una
auténtica cultura preventiva en la empresa.

Preparacion ante las emergencias.

A consecuencia de las evaluaciones de riesgos, inspecciones, legislacion especifica, etc., se han
identificado situaciones que pueden dar lugar a emergencias (accidentes laborales, incendios, etc.)

y se han desarrollado actuaciones encaminadas a reducir la probabilidad de que tales situaciones
ocurran y sus posibles consecuencias. Entre tales actuaciones cabe destacar los diferentes planes de
autoproteccion y emergencia de las instalaciones de la empresa, el procedimiento de investigacion y
comunicacion de accidentes, el plan de proteccion para el transporte de mercancias peligrosas, etc.
Se han distribuido pautas de actuacion en caso de emergencia y se han formado los equipos de emer-
gencia de cada centro de trabajo, con formacion precisa sobre las actuaciones propias de cada miembro.
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Seguridad en obras.

Dadas las especiales caracteristicas de las obras de construccion, en AMAEM se tiene contratada la
coordinacion y asistencia técnica de seguridad y salud en obras a una empresa especializada cuya
funcién es la de realizar el seguimiento (mediante el control de las contratas de obras y de los traba-
jos que realizan) del cumplimiento formal y real de la prevencion en las obras de construccion (R.D.
1627/97), actuando los técnicos asignados como Coordinadores de Seguridad y Salud en Obra (tan-
to en fase de proyecto como de egjecucion) o como Asistencia Técnica, segun corresponda.

Coordinacion empresarial.

Desde el departamento de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion se coordina el control en materia
de seguridad y salud laboral por parte de las empresas contratistas de servicios que habitualmente
realizan trabajos para AMAEM, segun lo establecido en el procedimiento de coordinacion de activida-
des empresariales basado en lo indicado en el RD 171/2004.

Vigilancia de la salud.

De acuerdo al art. 22 de la Ley de Prevencion, se ofrece a todos los empleados vigilancia periddica
(anual) del estado de salud en funcion de los riesgos en su puesto de trabajo. El Servicio de Preven-
cion Ajeno de Vigilancia de la Salud aplica los protocolos especificos correspondientes en funciéon
de los riesgos de los puestos de trabajo (PVDs, espacios confinados, alturas, ruido, amianto, riesgos
biolégicos, etc.).

Se adjunta tabla con datos del indicador de Vigilancia de la Salud:



74,68% 72,20%

El Servicio de Prevencion Ajeno elabora Memoria Anual de Vigilancia de la Salud con los datos rele-
vantes al respecto.

Siniestralidad. investigacion, registro y comunicacion de accidentes.

En total a lo largo del aflo 2008 se han producido e investigado:
® 2 accidentes leves con baja (por sobreesfuerzos).
® 2 accidentes leves con baja “in itinere” (al ir o volver del trabajo).

® 14 accidentes sin baja.

Alo largo del afno 2009, en AMAEM, se han producido e investigado:
® 4 accidentes leves con baja por sobreesfuerzos.
® 1 accidente leve con baja por atrapamiento por objetos.

® 11 accidentes sin baja.

Se investigan todos los accidentes, con y sin baja, proponiendo en su caso las medidas de preven-
cion necesarias para que no vuelvan a repetirse. Los accidentes se comunican a los Delegados de
Prevencion y a la autoridad laboral.

Con el fin de disponer de datos con criterios uniformes en Agbar Agua, los indices de siniestralidad de
AMAEM (incidencia, frecuencia, gravedad y duracion media) se encuentran cargados en la aplicacion
sectorial Indicprl y el indice de siniestralidad figura también en la herramienta RD (Reporte a Direccion).

¢ [ndice de Incidencia
El indice de incidencia se define como el nimero de accidentes ocurridos al afio por cada cien
trabajadores expuestos.
El indice de incidencia de AMAEM en el afno 2008 ha sido de un 0,84% y en 2009 de un 2,1% por
debajo de la media del sector.
Se adjunta evolucion del indice de incidencia de AMAEM en los Ultimos 6 anos:
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A pesar de la subida en el afio 2009, puede observarse la mejora del indice en los Ultimos afos.

Resumen de indicadores de siniestralidad

Auditorias

Auditoria de conformidad a OHSAS 18001.

Con el fin de comprobar la conformidad del sistema de gestion de la Seguridad y Salud La-
boral con la especificacion técnica OHSAS 18001, anualmente se realizan auditorias internas
y externas del sistema de gestion, con resultado satisfactorio tanto en 2008 como en 2009.

2 5
0,84% 2,10%
0 0
0 0
0 0
2.706 2.859
3,12% 3,29%



Auditoria reglamentaria.

Al disponer de servicio de prevencion propio, el Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud
Laboral de AMAEM es sometido cada 2 anos a auditoria legal, segun lo establecido en el RD
39/1997. La Ultima auditoria legal fue realizada en julio de 2009.

Sanciones

Durante los afios 2008 y 2009 no se ha recibido en AMAEM ninguna sancién en materia de seguridad
y salud laboral.

Proyectos de |+d+i en PRL.

e Sistema SALVA2
El Sistema Salva2 (Proyecto de I+D+i) es un sistema automatico integrado de seguridad y protec-
cion de personas que realizan trabajos en solitario y en determinadas condiciones, con el fin de
actuar inmediatamente ante una situacion de emergencias reduciendo as los riesgos asociados a
una demora en la deteccion y localizacion de los mismos.

Se han adquirido 17 equipos MobileTel para distintos puestos de trabajo.

Se ha llegado a un acuerdo, mediante la firma de un Convenio de Colaboracion entre AMAEM vy el
Servicio Operativo de Coordinacion de Emergencias (112) para la atencion de alarmas.

Se trata de una medida innovadora mas para la Prevencion de Riesgos Laborales en las activida-
des que se desarrollan en AMAEM.

Concepto

A nimeros programados
(Emergencias 112/ Centro Control red)

Emergencia/ Mensaje SMS
accidente en solitario g

En caso de
emergencia:
pulsa el boton

Servicios de emergencia

Deteccion
de caidas
avanzado

¢ Proyecto Arquetel
En 2009 se ha iniciado este proyecto (actualmente en proceso) con el fin de minimizar el acceso
de operarios en arquetas de agua potable y disminuir la exposicion a los riesgos asociados (prin-
cipalmente caidas en altura). El proyecto se basa en la automatizacion de inspecciones y lecturas
de contadores en arquetas profundas (telelectura) y en el estudio de elementos que posibiliten la
lectura sin entrar en las arqueta (pértigas con camara o similar) en los casos en los que la lectura . . .

“in situ” sea necesaria. /‘ 8 /‘
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4.4.7.3

—ormacion y educacion

En AMAEM se elabora anualmente un Plan de Formaciéon que comprende materias referidas tanto a

conocimientos como a habilidades y actitudes.

El Plan de Formacion es elaborado tras un diagndstico previo de las necesidades formativas por las

Direcciones de Area y Jefaturas de Departamento.

Estas necesidades llegan a los responsables del Area de Recursos Humanos que determinan final-

mente su viabilidad y su inclusiéon en el Plan de Formacion.
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© Desglose de formacién por materias.

Actividad propia de la empresa 32:45,71% 8;11,43 %

. ) ) 7;10,00%
W Calidad, medio ambiente

[ Recursos humanos y habilidades

PR.L 8;11,43%
B Otras areas funcionales

15;21,43%

Actividad propia de la empresa 21:27% 16;20%
M Calidad, medio ambiente
[ Recursos humanos y habilidades
PR.L 8;10%

B Otras areas funcionales

23;29%

6.402 4.357
27,13 18,16
1.718 1.123
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4.4.1.4

Diversidad e Igualdad
de oportunidades™

Es voluntad de AMAEM adquirir un compromiso en el desarrollo de una politica de igualdad de trato
y oportunidades entre hombres y mujeres, implantando medidas para conseguir la igualdad real en el
seno de la organizacion, compromiso al que accede la empresa, por interés propio y de sus trabaja-
dores y trabajadoras, de manera voluntaria, ya que la actual legislaciéon solamente obliga a su implan-
tacion a las empresas de mas de 250 trabajadores y trabajadoras.

Dentro del Plan de
lgualdad de AMAEM,
las actuaciones

que se han llevado
a cabo son las
siguientes:

Cumplimentacion del cuestionario cuantitativo y cualitativo por parte de la empresa.
Cumplimentacion del cuestionario por parte de la plantilla.

Diagndstico.

Revision del diagnostico y propuesta de acciones.

Elaboracion del borrador del Plan de Igualdad.

En base a los resultados del diagndstico, se ha elaborado un Plan de Igualdad, cuya implantacion
esta prevista a lo largo de 2010. Dicho Plan se encuentra configurado por acciones concretas referi-
das a los siguientes ambitos:

Acceso al empleo.

Conciliacion profesional, promocion y formacion.
Retribuciones.

Salud laboral.

Comunicacion y lenguaje no sexista.

13 Existe una Unica tabla salarial en la organizacion, no se distinguen remuneraciones diferenciadas por razon de sexo.



© Departamentos Superiores de Gestion desglosados por sexo.

Total mujer

Total hombre

Total mujer

Total hombre

Total mujer

Total hombre

24

29

34

46
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4.4.1.5

Sistema de gestion
del desempeno

En el afio 2008, el colectivo de trabajadores y trabajadoras incluidos en el Sistema de Gestion del
Desempefio era de 42 personas, habiéndose ampliado hasta un total de 87 durante el afio 2009,
lo que representa el 36.25% de la plantilla de la Empresa. Dicho sistema, que esta basado en com-
petencias y habilidades que se consideran necesarias para los puestos de trabajo, permite evaluar
actitudes y comportamientos sobre la forma de hacer de los profesionales en su entorno de trabajo,
por lo que constituye una herramienta clave de nuestra politica de desarrollo de personas y de sus ca-
rreras profesionales, ayudando a las personas a mejorar su desempefo y promocionar su desarrollo y
permitiendo a la organizacion mejorar sus resultados.

19% 36.25%

Las valoraciones
obtenidas en el Sistema de
Gestion del Desempeno
de los anos 2008 y 2009
fueron las siguiente
respectivamente:



Valoracion competencias 2008

450 _
4,45 | |
4,40 |
4,35 |
4,30 |
4,25 |
4,20 |
4,15 |
4,10 |
4,05 |
4,00

4,28 4,31

I I I I I I I
Comunicacion ~ Desarrollo Innovacién Liderazgo Orientacién ~ Orientacion Trabajo en
interna de personas a resultados al cliente equipo

Valoracion competencias 2009

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

SN\

0,50

3,80 3,71

0,00 T T T T T T T
Autogestion Desarrollo del Gestion del Orientacion Orientacion Pensamiento
talento conocimiento comercial comercial global
externa interna
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4.4.7.0

Canales de
comunicacion interma

Nuestra organizacion considera que la comunicacion es la fase primaria de la participacion en la em-
presa, ya que consideramos que sin comunicacion no hay posibilidad de identificacion del personal
en el proyecto empresarial.

Esta comunicacion exige un plan directivo que englobe las distintas acciones de que dispone la
empresa, tales como la pagina web de AMAEM, el correo electronico, el sistema GESDOCAL, los
tablones de anuncios, el portal del empleado/a, el manual de acogida, los buzones de sugerencias,
la hoja informativa de Recursos Humanos, la felicitaciones de cumplearios, el Plan de Acogida al
Empleado/a, el correo interno en papel, comunicacion verbal..., de entre todas ellas comentaremos
las siguientes:

Portal del empleado/a

El Portal del Empleado/a es una herramienta que la empresa pone a disposicion de todos y cada
uno de sus trabajadores y trabajadoras para que, de una manera rapida y sencilla, tengan acceso
a la informacion y documentacion que mas habitualmente pueden necesitar del departamento de
Recursos Humanos.

(| )

Manual de acogida

Se ha implantado para el personal en Manual de Acogida
activo y para el de nuevo ingreso el Manual
de Acogida y del Empleado/a. En el citado
manual se recogen las politicas de la
empresa, organigrama, directorio telefo-
nico, informacioén sobre la organizacion,
condiciones laborales y, en general, todas
las cuestiones necesarias para facilitar el
acomodo en la empresa.




Hoja informativa de recursos
humanos: inforama ! 18- Diembre 408

INFO R AMA

Edicion de hojas informativas periddicas A
“INFORAMA”, cuyos objetivos basicos son: e o

(Queneat smmacks win foam e 3 e ge wm sk w g
i, ™

® Dar a conocer la empresa a quienes :
trabajan en ella.

e

@ Unificar la comunicacion interna 'y
externa.

® Favorecer la participacion de las perso-
nas que integran nuestra organizacion.

© Comunicar internamente el proyecto
de empresa: objetivos, fines vy filosofia,
con caracter periodico.

Encuestas internas de satisfaccion

Con el objeto de realizar el seguimiento de la satisfaccion que los empleados de AMAEM muestran
hacia los servicios informaticos que reciben, se tiene desplegado un agil sistema de recogida de con-
sultas o micro-encuestas que permite que, tras la resolucion de cualquier servicio recibido desde el
Area de Sistemas de Informacion, los empleados de AMAEM puedan expresar su percepcion.

Este sistema de consultas, implantado desde mayo de 2003, viene recogiendo desde entonces de
700 a 800 opiniones al afo, lo que significa que, de media, se recoge la opinidon de cada empleado
de AMAEM en tres ocasiones distintas cada ano.

opiniones al ano
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Valoracién general del Area de Sistemas de informacion

Periodo: ano 2008
Muestra: 600 encuestas contestadas
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Valoracioén general del Area de Sistemas de informacion

Periodo: ano 2009
Muestra: 762 encuestas contestadas
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Dimension social /sociedac

4,42

Compromiso con las.
administraciones puolicas.

La relacion que AMAEM mantiene con su principal socio, el Ayuntamiento, y con las administraciones
publicas es muy intensa, dado el papel regulador que las corporaciones locales tienen en el ambito del
ciclo urbano del agua. Lo que les convierte en uno de los grupos de interés mas relevantes.

© Compromisos con las administraciones publicas.

Mantener una politica de transparencia mediante el didlogo fluido.
Actuar proactivamente respecto a la evolucion normativa del sector.
Ofrecer un servicio con una calidad excelente.

Desde su constitucion como empresa mixta con el Ayuntamiento de Alicante, tiene una doble ver-
tiente como institucion y como empresa que la hace distanciarse de criterios meramente comerciales
para seguir un camino de servicio publico y de progreso comun en todas sus acciones diarias.

AMAEM participa estrechamente con los ayuntamientos y sus concejalias en campanas de soste-
nibilidad, de concienciacion social y medioambiental asi como en campafas educativas, dirigidas a
todos los ciudadanos y cuya finalidad es participar activamente en el tgjido social y empresarial de los
municipios, aportando un valor afadido a la gestion o prestacion del servicio realizado.

AMAEM recibe numerosas visitas a sus instalaciones de representantes de ayuntamientos y admi-
nistraciones publicas de todo el mundo que buscan conocer el modelo de gestion y su know-how,
asi como la utilidad y eficiencia de este modelo de gestion publico-privada y compartida por ambos
entes. También transmite la cercania que su imagen y comunicacion hace llegar a lo consumidores
por sus altos estandares en calidad y tecnologia, algo de lo que toda la sociedad se beneficia.

El ambito de las relaciones institucionales y con las Administraciones Publicas y grandes clientes es
hoy sin duda un marco de trabajo fundamental.

El conocimiento del entorno, la sensibilidad con respecto a las necesidades de los usuarios y los

objetivos de futuro son elementos imprescindibles para AMAEM. Estos objetivos serian imposibles sin

unas relaciones que enriquecen y, muchas veces, complementan tanto a las administraciones publi- . . .
cas como a las empresas prestadoras de servicios de interés general o utilidad publica. /‘ 4 /‘
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Implicacion con la comunidad

En la actualidad, AMAEM tiene suscritos convenios de colaboracion, para la realizacion de practicas de
alumnos con las siguientes universidades de la zona:

@ Universidad de Alicante.
® Universidad Miguel Hernandez de Elche.

De esta forma, AMAEM apoya la entrada al mercado laboral de los nuevos profesionales, facilitandoles
el ejercicio de las practicas en nuestra empresa.

Practicas realizadas por alumnos de las universidades anteriormente referenciadas durante el periodo
2008-2009:

Visita a instalaciones de nuestros grupos de interés

Una de las acciones que se viene realizando en AMAEM es el programa de visitas organizadas que
cumple con el objetivo de dar a conocer nuestras actividades diarias en la gestion del ciclo integral del
agua que realiza AMAEM.



Los grupos de interés pueden visitar y conocer diferentes instalaciones segin se muestra en la
siguiente tabla:

El museo de AMAEM (M2A)
El Telemando: la sala de control
LABAQUA: el laboratorio del agua

Las depuradoras de Monte Orgegia
y Rincoén de Ledn

Total de visitantes:

Conjuntamente con la Concejalia de Educa-
cion del Execmo. Ayuntamiento de Alicante

fue publicada, en 2009, la Guia Oficial de
Actividades Escolares en donde se hace

mencion especial a la campana Aligotham.

~

20.928 personas
114 personas
152 personas

282 personas

21.476 personas

' ’
" GUIA DE
ACTIVIDADES

#

Durante el 2009 se edito una guia de actividades desti-
nada a fomentar las visitas de estos grupos a nuestras
instalaciones.
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Reuniones con asociaciones de vecinos.

En este sentido se lleva realizando desde 2.007 un Plan de Relaciones con las Asociaciones de Veci-
nos del municipio de Alicante. A través de una serie de reuniones en donde se explica los planes de
inversion y actuaciones dentro de sus barrios, favoreciendo asi un clima de cercania y confianza con
dichos colectivos.

El 78% de las Asociaciones de Vecinos registradas en la pagina del Ayuntamiento de Alicante visi-
taron nuestras instalaciones (El Museo del agua, El telemando, etc.) durante los afos 2008 y 2009.

Campanas de sensibilizacion
E-factura:

AMAEM ha lanzado una campafa en Junio de 2009 que apoya la factura en formato digital, a través de
Internet, cuyo nombre se ha denomind e-FACTURA.

Esta campana se ha impulsado a través de un compromiso medioambiental: La reforestacion de espa-
cios naturales urbanos. Por cada e-factura solicitada por nuestros clientes, AMAEM contribuye con el
medio ambiente con la plantacion de un arbol.



e-factura

N° de usuarios adscritos a la e-factura desde el comienzo de la campana

-q*..
/
Total de Clientes con e-factura a diciembre 2009 —

Campana: EL AGUA, UN BIEN A PROTEGER

Campana de uso eficiente del agua. Esta campana se ha realizado durante 2009 para los municipios
de San Vicente del Raspeig, Sant Joan d’Alacant, El Campello, Monforte y Petrer.
Entre los mensajes que destacan en los cuatripticos se encuentran estos dos:

e Gracias por consumir solo el agua que necesitas.
© Gracias por intentar no contaminarla

Dias de especial significacion.

Existen dias al cabo del ano que tienen un especial significado para AMAEM como son entre otros el
Dia Mundial del Agua y el Dia Mundial del Medio Ambiente.

En estos dias la empresa realiza entre otras actividades un Print de Prensa en el que se conciencia a
todos los ciudadanos de la importancia de colaborar en un desarrollo sostenible con el agua y el medio
ambiente.
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Prints del 2009
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Por el agua
todas
debamas
hacer lo
impasible
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Dia mundial del
medio ambiente

Anuncio fiestas municipa-
les de El Campello

iFELICES FIESTAS!

Anuncio fiestas municipa-
les de Petrer

Anuncio para las
Hogueras 2009

Navidad 2009




Evento realizado con motivo del Dia Mundial Agua 2009

Evento social en la Plaza de Rodrigo Navarro en Alicante en el que contamos con una asistencia aproxi-
mada de 700 personas.

Evento realizado con motivo del Dia Mundial del Medioambiente 2009

En conmemoracion del Dia Mundial del Medioambiente y con motivo del 110 Aniversario AMAEM, tuvo
lugar un acto medioambiental en el parque de la Ereta en Alicante. Varios colegios y la asociacion APSA,
colaboraron en la plantacion de 110 arboles en el Parque de La Ereta en Alicante en colaboracion con
la Concejalia de Medio ambiente del Excmo. Ayuntamiento de Alicante. Este acto sirvié para dar pie al
lanzamiento de la nueva campana de la e-factura, anteriormente mencionada.




Evento realizado con motivo del Dia Mundial del Consumidor 2009

Con motivo de la semana del consumidor el Excmo. Ayuntamiento de Alicante junto con AMAEM rea-
lizan jornadas de concienciacion para el uso eficiente del agua. Dichas actividades se realizaron en el
Puerto de Alicante, dentro de la zona de la Volvo Ocean Race y contamos con una afluencia de mas de
1.200 personas al cabo del dia.

Evento realizado con motivo la Jornada Verde de Sant Joan d’Alacant

En noviembre de 2008 el Ayuntamiento de Sant Joan organizo una jornada verde en la Plaza Maison-
nave de su municipio.

El objetivo de dicha jornada era dar a conocer entre sus habitantes las nuevas zonas verdes y accio-
nes sostenibles que desde el ayuntamiento se habian recogido dentro del Plan General de Ordena-
cion Urbana.

&

&
el teu pla .
el teu espai ve

nla plaza Halsonnave
alas1n

[

diumenge

DE NOVEMBRE de




ALIGOTHAM- GOTAGOTHAM

Gotagotham, anteriormente denominado Aligotham, es una campana creada con el objetivo de ayudar
en la concienciacion de los escolares en el respeto al medioambiente y complementar la tarea del do-
cente en la asignatura de conocimiento del Medio.

GOTAG QTHAM

Entre los objetivos que se persiguen destacamos los siguientes:

Comprender y establecer la importancia del agua en el planeta.

Conocer las diferentes etapas del agua.

Conocer la influencia del agua en la formacién de paisajes.

Apreciar la importancia del agua en nuestros habitos cotidianos.

Diferenciar los distintos tipos de agua dependiendo de su estado.

Establecer relaciones entre la utilizacion del agua y los problemas derivados de la contaminacion.
Concienciacion en la educacion medioambiental de los escolares.

La campana esta dirigida para escolares de Educacion Primaria.
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Resultados Gotagotham:

— 5.479 escolares 7.628 escolares
— S S
— 58 centros escolares 81 centros escolares

A partir el 2009 la campahna educativa Gotagotham también se realiza en la unidad de pediatria del
Hospital General Universitario de Alicante. En esta jornada los nifos hospitalizados descubren de una
forma divertida y amena el recorrido del agua desde el entorno natural al grifo de su casa 'y como luego
se devuelve limpia al mar, siendo esta una de las actividades mas gratificantes para nuestra empresa
por su contribucion en el ambito infantil- social.

Esta jornada se repite periddicamente cada quince dias.



Ayudas y colaboraciones con ONG’s

Colaboracién con el Proyecto Paloma de la
Asociacion de Caridad de San Vicente de Paul.
Este Proyecto esta enfocado a la insercion so-
cial y laboral de la mujer inmigrante en la ciu-
dad de Alicante. Nuestra aportacion se destind
a sufragar parte de los gastos de creacion de
la Guarderia de los niflos y nifias cuyas madres
estan recibiendo formacion.

Entrega de Lotes de Navidad.

Empresa hace entrega de unos lotes navide-
Aos a un colectivo de la ciudad. Durante las
Navidades 2008/2009, se realizé la entrega
de los lotes navidenos a las mujeres del Pro-
yecto Paloma.
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Contribuciones a la comunidad

AMAEM contribuye con la comunidad en la que opera haciendo inversiones que permiten el avance
sostenible con la sociedad.

En la siguiente tabla se muestran las contribuciones que durante 2008 y 2009 AMAEM realizo segun el
modelo de LBG ( London Benchmarking Group).

56.902 € 65.611 €




38 40
1.387,0 661,0
22.886 € 10.907 €

18.210 € 24411 €

467.661€ 218.730 €
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4.4.0 3
170 anversarno de AMAEM

Durante el 2008 y 2009 y coincidiendo con el 110 aniversario de la constitucion de la empresa, se han
realizado diferentes eventos que difunden los multiples aspectos en los que interviene el agua en nues-
tra vida cotidiana, y nos ayudan a concienciarnos sobre su consumo responsable.

Para dar a conocer dichos eventos se puso en marcha una Microsite y se crearon dipticos que se re-
partian a los clientes dentro a las oficinas de AMAEM.

Laminas retrospectivas de la ciudad de alicante.

El segundo viernes de cada mes, desde Octubre de 2008 a Junio de 2009 se encartd en el Periddico
de mayor tirada de la ciudad una lamina retrospectiva de la ciudad de Alicante.

A continuacion se muestran los titulos de las laminas entregadas:

Cartel anunciador del programa de festejos por la traida del agua a Alicante.
Inauguracion de la traida de las aguas a la ciudad de Alicante.

Obra de la traida de aguas a Alicante, afio 1898.

Fuente para el suministro de agua potable en la calle Lucentum, afio 1915.
Repartidores de agua en el barrio de Benalla.

Alicante, puerto y ciudad, ano 1911.

Fuente de la Plaza de Gabriel Mird con escultura de Vicente Banuls.

Fuente del Paseo de Canalgjas, afios 60.



e Fuente de la Plaza de los Luceros.
e Fuente de la Aguadora restaurada en octubre de 2008.

Articulos especiales en el diario informacion.

Publicacion de articulos de interés con motivo de nuestro 110 aniversario.

T QB 1
===]a factura del

T i

[ p——
T

Titulos de los especiales:

19 de septiembre de 2008: Aniversario para la ciudad.
16 de Octubre de 2008: El camino del agua. . . .
14 de Noviembre de 2008: Un siglo marcado por grandes retos. /‘ 6 6

12 de Diciembre de 2008: Nuevas necesidades, nuevos caudales.



9 de Enero de 2009: Nuevos desafios para un servicio de calidad.
13 de Febrero de 2009: Un museo para la ciudad.

13 de marzo de 2009: La factura del agua en Alicante.

10 de Abril de 2009: Tecnologia al servicio de la eficiencia.

8 de Mayo de 2009: Atencion al cliente: un compromiso prioritario.
12 de Junio de 2009: Un legado para la ciudad.

Inauguracion de la restauracion de la fuente “la aguadora”.

El 16 de octubre de 2008 celebramos la Inau-
guracion de la Restauracion de la fuente “La
Aguadora” en la Plaza de Gabriel Mir6. Esta
fue la fuente donde broto por primera vez
hace 110 anos las primeras aguas proceden-
tes de las aguas de Sax a Alicante, lo que la
convierte en una de las fuentes mas emble-
maticas de la ciudad.

Inauguracion de la fuente “La aguadora”
pvor la Alcaldesa de Alicante, y la Direc-
tora General de AMAEM.

Museo de AMAEM.

El 5 de febrero de
2009 tuvo lugar la
inauguracion del Mu-
seo de AMAEM. E
acto estuvo presidido

por la Alcaldesa de Museo%

Alicante, Sonia Cas-

tedo y la Directora Aguas%

de Aguas, Asuncion

Martinez. AI ica nte

El acto realizado en la plaza del Arquitecto Miguel Lopez contd con una gran afluencia de gente, entre
los que se encontraban empleados de la propia empresa, representantes de las diferentes delegacio-
nes del ayuntamiento de Alicante, proveedores, profesores de colegios y representantes de Asociacio-
nes de Vecinos, entre otros.

Ag
Alicante

W LL(y m acuas/




Concurso fotografico “el agua en el entorno urbano de la ciudad de alicante”.

En el mes de marzo de 2009 se inicio el concurso fotografico “El agua ( oncu rs
?0 togra 191 C c

“El agua en el entorno
urbano de la ciudad”

en el entorno urbano de la ciudad de Alicante”.

Durante los dos meses que durd el concurso fotogréfico se presenta-
ron mas de 300 fotografias. El jurado estuvo formado por fotdgrafos
con una amplia trayectoria y reconocido prestigio dentro del mundo
de la fotografia y por personal de AMAEM.

Aqui se muestra una representacion de las fotografias que consiguie-
ron alzarse con l0s primeros premios:

La Seleccion de las 50 mejores obras formaron parte de la exposicion que se realizé del 17 de junio al
30 de agosto de 2009, en la Sala de Exposiciones del Parque de la Ereta, dependiente del Patronato
Municipal de Cultura del Excmo. Ayuntamiento de Alicante.

Alicante de cine.

En coordinacion con el Patronato de Cultura del Excmo. Ayto. de Alicante, AMAEM patrociné diferentes
peliculas, que se proyectaron durante los meses de Julio y Agosto en las playas del Postiguet y de San
Juan ademas de en diferentes barrios de la ciudad de Alicante.

Alabici 2009 .

AMAEM participo junto con otros colaboradores y el Ayuntamiento de Alicante en ALABICI 2009, el Dia
de la Bicicleta, un evento de gran participacion ciudadana basado en el respeto al medioambiente, la
cultura y el deporte. El evento tuvo lugar el dia 27 de septiembre.
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ALABICI 2009, fue definida como una jornada ludica, en familia y a favor de la actividad fisica no com-
petitiva respetando los valores del medioambiente y disfrutando de la cuidad de Alicante desde una
nueva perspectiva.

Méas de 7.000 personas participaron en el evento.

Restauracion de la fuente “el nifno flautista” en el
paseo de canalejas.

El 13 de octubre de 2009, tuvo lugar la clausura
del 110 Aniversario de la constitucion de la empresa
con un evento en el cual se inaugurd la Restaura-
cion de la fuente de “el Nino Flautista”, sita en el
Paseo de Canalejas.

Presentacion del libro “agua corriente: la fuentes publicas de la ciudad de alicante”.

Este libro es fruto de una investigacion becada por
AMAEM en colaboracion con la Universidad de Alicante.
La presentacion del libro se realizo en La Sede de Ali-
cante de la Universidad de Alicante, en el Paseo de
Canalejas. Al acto asistieron el Vicepresidente terce-
ro del Consell y Conseller de Medio Ambiente, Agua,
Urbanismo y Vivienda, D. Juan Cotino, ademas de la
corporacion municipal, encabezada por la Alcaldesa
Dfa. Sonia Castedo, la Directora General de AMAEM,
Dna. Asuncion Martinez, el Rector de la Universidad
de Alicante, D. Ignacio Raneda y personalidades de la sociedad alicantina, asi como los directivos de
AMAEM y publico en general.




4.4
Responsabllidad sobre el
producto

4.4.31
Compromisos con los clientes

En la linea de una mayor exigencia, en AMAEM se han
establecido cinco compromisos con sus clientes.

Porque conocemos

Compromiso n° 1: Alta del suministro las necesidades de
La Empresa se compromete a instalar el contador antes nuestros Clientes,

de 24 horas. nos autoexigimos
Compromiso n° 2: Respuesta a las quejas Cumplir siempre SUS
La empresa se compromete a dar respuesta a las quejas expectativas

presentadas en un plazo no superior a 10 dias laborables.

Compromiso n° 3: Exactitud en la facturacion
En caso de error atribuible a la Empresa, éste se subsanara en
el plazo maximo de 5 dias laborables.

Compromiso n° 4: Aviso de exceso de consumo
Comunicacién inmediata de cualquier exceso de consumo detectado.

Compromiso n° 5: Averias
Las interrupciones de suministro como consecuencia de averias, no seran superiores a 4 horas.

Dentro de los compromisos establecidos, AMAEM compensa econdémicamente a aquellos clientes que
se hayan visto afectado por el incumplimiento de cualquiera de sus compromisos.

41 380 280.931
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4.4.3.2
lanfa por fugas de interiores

A partir de 2009 AMAEM ha puesto a disposicion de sus clientes una tarifa especial por el concepto de
“fugas interiores” que se aplicara a aquellos clientes que tengan una fuga interior debida a una averia y
que la justifiqguen documentalmente; que el consumo del periodo correspondiente a la fuga sea superior
a 5 veces el consumo del mismo periodo del ano anterior, y ademas, que el consumo de dicha fuga
exceda de 200 mé,

Solo se aplicara dicha tarifa especial a la primera factura de la fuga.

Bonificacion en caso de fuga.

La misién de esta tarifa consiste en minimizar aquellas situaciones en las cuales como consecuencia de
una rotura o de un vicio oculto en la instalacion interior del cliente, se genera una fuga en la conduccion
del agua potable.

En este sentido, existe un compromiso con nuestros clientes, en el cual se dice:

“Si en el momento de la lectura de su contador, se detectara un consumo superior al limite esperado,

nos comprometemos a comunicarlo de forma inmediata si Vd. se encuentra en el domicilio.
En todo caso, esta comunicacion se formalizara a través de la factura.

‘ﬁ
@ =

Operario avisa a cliente  Personal de oficinas Por carta Mensaje en la factura
avisa telefonicamente




Si no ha sido posible la comunicacion con
el cliente, y siempre y cuando sea posible,

Tras lomar leciura de su conlador de agua

hamos atectado un consume exceaive por ancima procedemos a cerrar la llave exterior de
da sus regisiros habituales. De no ser justificados, le o 0z g . .
roamos e w s la instalacion, dejando aviso escrito en el
viousdo l s i e e paee ocn ¢ do domicilio de suministro del cliente, de la
UN perpicsn mayor. ., .
® 900717 717 accion realizada.

o pae

11.5618 €

o
s
4.4.3.3

LA atenclon al clente

AMAEM dispone de diversos canales que facilitan la comunicacion de nuestros clientes con la empresa:

Oficinas de Linea de -
Atencion al Atencion al Pagina Web
cliente cliente: L-900

82.523 82.016 29%

— 195,208 101,112 o
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Atencion presencial.

6:43 min 6:37 min

7:16 min 8:16 min

Lo que supone que desde que el cliente entra en nuestras
dependencias hasta que se va con su gestion realizada,
transcurren menos de 14 min.

Por confianza:
Porque en el
Red de oficinas de atencion al cliente: trat O dire Ct O
marcamos las
diferencias

- t. San Vicente
etrer

o
o

Monforte del Cid

El Campello

Alicante

Porcentaje de clientes atendidos en oficinas segun gestion realizada ano 2009:

M Cobros 13% 15%
Consultas
[ Contratacién

B Acometidas

00
/I 6 Otros
E 29%
6% 41%




Linea telefonica gratuita de atencion al cliente.

900 717 171

Un servicio con todas las ventajas del trato directo pero sin desplazamientos, ni esperas.

195.208 191.112

El horario de atencion establecido es de 8:00 a las 21:30 horas de lunes a viernes y de 9:00 a 14:00
los sabados.

Este es uno de los canales mas solicitados por nuestros clientes hoy en dia para efectuar cualquier tipo
de consulta, notificacion de averia, etc.

Por rapidez:
Porque con una lla-

mada puede realizar
todas las gestiones
gue necesite
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Nuestra pagina web.

AMAEM facilita una clave de acceso a los clientes que asi o soliciten, mediante la cual pueden acceder
a los datos relacionados con sus contratos: lecturas, facturacion, datos bancarios, etc., 1o que les per-
mite tener conocimiento inmediato de cualquier informacion que precisen.

Ubicada en la direccion: www.aguasdealicante.es

En nuestra pagina web, ademas de realizar cualquier gestion, nuestros clientes pueden consultar los
cierres previstos para los dias siguientes, pudiendo visualizar el area afectada por el mismo.

Y Por comodidad:
Porque desde casa o
su oficina puede realizar
las todas gestiones
necesarias sin limite de

horario y cualquier dia
de la semana
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4.4.34

(Gestion especial de clientes
singulares

En AMAEM se lleva un seguimiento especial a determinados clientes que, por su volumen de negocio
0 su impacto social requieren una gestion mas personalizada.
Todo ello en base a una atencion personalizada, especializada y continua.

Relacion de Clientes Singulares:

Organismos oficiales

Ayuntamientos

Grandez Consumidores

Clientes sensibles (colegios, hospitales), etc.
Empresas multicontrato

Clientes de impacto social.

Se ha creado la figura de un gestor como un interlocutor entre la Empresa y AMAEM que facilita y agiliza
cualquier contacto. A través de sus visitas, entrevistas... detecta necesidades de los clientes y posibili-
dades de mejora en su servicio.

Nuestro ofrecimiento:

Trato personalizado en cualquier asunto relacionado con el servicio de agua.

Optimizacion en la factura de agua, para lo cual reciben nuestro asesoramiento.

Oferta de servicios paralelos relacionados: asesoramiento en materia medioambiental o de
depuracion de las aguas.

Resolucion inmediata de reclamaciones o dudas.

Colaboracion en la solucion de posibles problemas de su instalacion interior.

En la siguiente tabla se refleja el nimero de clientes singulares con respecto del total de clientes AMAEM.
En la misma se puede observar que este colectivo formado por 96 clientes en 484 contratos represen-
tan el 8% del total de m? facturados.
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4.4.3.0

Calidad y seguridad de
oroducto vy el cliente

Aplicacion informatica para la gestion de clientes.

AMAEM dispone de un moderno aplicativo para la gestion de clientes. Se trata de un producto de dise-
Ao y desarrollo propios, capaz de dar respuesta a todos los requerimientos planteados para conseguir
la mayor eficiencia en el area Comercial.

Es una herramienta solida, agil, de novedosa configuracion e intuitiva en su manejo, que por sus ex-
celentes caracteristicas esta siendo implantada en el resto de Empresas del Grupo Agbar, tanto del
territorio nacional como en otros paises: Reino Unido, México, Argelia, etc.
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Facturacion in situ.

El proyecto Facturacion In Situ consiste en la posibilidad de que a la vez que se realiza la toma de
lecturas, se pueda realizar la facturacion del consumo resultante obtenido, emitiendo in situ, la factura
correspondiente para entregarla en mano al cliente y poder realizar el cobro de la misma.

El sistema sera aplicable a todos aquellos puntos de servicio ubicados en nlcleos de poblacion aislada,
extrarradio o diseminado, donde se anaden dificultades del reparto a domicilio de la correspondencia.



4.4.3.0

—roteccion de datos
nersonales

Cumplimiento de la normativa de proteccion de datos personales.

Frente a los riesgos que para los derechos de la personalidad pueden suponer el acopio, tratamiento
y utilizacion de datos personales, y asumiendo el compromiso de garantizar y proteger los derechos
de los ciudadanos, AMAEM cumple adecuadamente y en todo momento las disposiciones conteni-
das en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal,
asi como en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba su Reglamento
de desarrollo, garantizando a los interesados los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y
oposicion a los mismos.

Objetivo: preservar en todo momento la confidencialidad, integridad e uso legitimo de los datos sin
descuidar su disponibilidad.

Los usuarios solo tienen acceso autorizado a los datos y recursos que precisan para el desarrollo de
sus funciones. AMAEM ha asumido también el compromiso de comunicar y hacer cumplir a sus em-
pleados las obligaciones establecidas en materia de proteccion de datos.

AMAEM tiene elaborado un documento de seguridad relativo a los tratamientos de datos de caracter
personal, que esta perfectamente estructurado y es accesible a través de la Intranet corporativa. Tiene
habilitada dentro del sistema una herramienta para reportar, gestionar y solucionar las posibles inciden-
cias de seguridad.
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4.4.37
Caldad del agua en AMAEM

AMAEM pone todos sus medios técnicos y humanos para garantizar la salubridad del agua suministra-
da a las poblaciones que abastece.

A fin de controlar la calidad del agua suministrada se realizan analisis de agua tal y como se establece
en un calendario de toma de muestras que se revisa anualmente. En dicho calendario se fijan puntos de
control en depdsitos y en la red de abastecimiento, tipologias de analisis y frecuencias de muestreo de
manera que se cumpla con la legislacion vigente en materia de calidad de agua de consumo humano.

Asi en 2.009 se realizaron 10.570 andlisis, de los cuales 7.032 fueron de cloro y 174 de Legionella.

Andlisis realizados en 2.009:

479 2.668
984 526
2.636 7.032

100% 100%

14 El menor numero de andlisis Complementarios realizados con respecto a lo exigido en el RD 140/2003 queda compensado con el exceso del nimero de andlisis de
Control realizados. Estos Ultimos aportan mucha mas informacion sobre la calidad del agua que los Complementarios.



4.4.38
Satisfaccion del cliente

Encuestas de satisfaccion al cliente.

Con el fin de optimizar la mejora de la calidad del servicio y de nuestra gestion, AMAEM desea conocer
la valoracion y satisfaccion del consumidor final respecto a dicho servicio, tanto a nivel de producto
como de compania suministradora. Por ello la empresa, solicita anualmente a una empresa externa la
realizacion de una encuesta de Satisfaccion al Cliente (ISC).

La técnica utilizada es una entrevista telefénica con soporte CATI*. (*Computer Assisted Telephonic Interview).

La muestra utilizada en la encuesta es de 100 entrevistas a individuos mayores de 20 anos y residentes
en Alicante

Debemos tener en cuenta que esto supone admitir un error maximo para una muestra de n=7.694 emax.
== 1,1% y n=100 emax. = = 10,0%, en el caso mas desfavorable y con una seguridad del 95,5%.

6,73

A continuacion se muestra la tabla de benchmarking de empresas suministradoras:

2008 7.20 7.83 6.92 7.35

2009 6.9 6.79 6.88 7.36

Fuente Ipsos Marketing : Estudio de percepcion de la calidad del servicio de la empresa suministradora

de agua de Alicante. . ‘ .
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4.4.3.9

Comunicacion e Informacion
al cliente

Campana de descentralizacion de cobro.

Objetivo: Dar a conocer a nuestros clientes otras vias alternativas de pago a las oficinas de atencion al
cliente, sin que se vea mermada la calidad y la atencion en el servicio.

Fue mandado junto con la factura a todos los clientes domiciliarios (aquellos que no tiene domiciliada la
factura a través de una entidad bancaria).

Conseguir descentralizar el cobro en las oficinas aporta numerosos beneficios entre ellos, la optimiza-
cion en el rendimiento de los puestos de atencion al cliente lo que permite ofrecer una mayor calidad
del servicio prestado por los empleados hacia el resto de clientes.

[ )

Folletos calidad del agua.

Uno de nuestros compromisos con nuestros clientes es el de mantenerlos informados sobre la calidad
del agua que consume. Con este motivo se desarrollaron tres folletos bajo una campafa llamada “Agua
de Confianza™

e Te informamos sobre: LA CALIDAD DEL AGUA 00
e Te informamos sobre : EL CLORO
o Te informamos sobre: LOS NITRATOS



Estos dipticos se han divulgado a través de nuestras oficinas de Atencion al cliente y en todos los foros
y eventos en los que ha participado AMAEM.
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Indicadores del desempeno econémico.

ECH

EC2

EC3

EC 4

EC5

EC6

EC7

Valor econdmico directo generado y distribuido, incluyendo ingre-
S0s, costes de explotacion, retribucion a empleados, donaciones
y otras inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos y
pagos a proveedores de capital y a gobiernos.

Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las
actividades de la organizacion debido al cambio climatico.

Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a progra-
mas de beneficios sociales.

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el salario mi-
nimo local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedo-
res locales en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.

Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos
directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.

Pag. 50

N/A
Nota 1

Nota 2

Nota 3

Nota 4

Pag. 53-55

Nota 5

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los ser-

EC8 vicios prestados principalmente para el beneficio publico mediante Pag.50
compromisos comerciales, pro bono, o en especie. En operaciones Pag. 141-158
significativas.
Entendimiento y descripcion de los impactos econémicos indirectos ,

EC9 P . . : Pag. 141-158
significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos.

Nota 1: No tenemos identificadas consecuencias financieras, por similitud con los antecedentes disponibles se pueden referenciar con el contenido de Dimension Medio-
ambiental. ‘ . .

Nota 2: Existen planes de pensiones externalizados. (Cuentas Anuales 2009, apartados 4.10y 14).

Nota 3: El reconocimiento en la cuenta de resultados para el afio 2008 es de 0 €. Y para 2009 es de 15.864'33 € en subvenciones a la explotacion.

Nota 4: En el afio 2008: 16.842'80 vs 8.400 €/ afo. En el afio 2009: 17.179'66 vs. 8.736 €/afo.
Nota 5: Es politica de AMAEM contratar siempre que sea posible empleados locales.
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Indicadores del desempefiio medioambiental.

EN 1

EN 2

EN 3

EN 4

EN 5

EN 6

EN7

EN 8

EN 9

EN 10

EN 11

EN 12

Materiales utilizados, por peso y volumen.

Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados
Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias
Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias
Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras en la eficiencia

Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes
en el consumo de energia o basados en energias renovables, y
las reducciones en el consumo de energia como resultado de
dichas iniciativas.

Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las reduc-
ciones logradas con dichas iniciativas.

Captacion total de agua por fuentes

Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la
captacion de agua.

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada.

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios
naturales protegidos o de areas de alta biodiversidad no protegidas.
Indiquese la localizacion y el tamafo de terrenos en propiedad,
arrendados, 0 que son gestionados, de alto valor en biodiversidad
en zonas ajenas a areas protegidas.

Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad
en espacios naturales protegidos o en areas de alta biodiversidad
no protegidas, derivados de las actividades, productos y servicios
en areas protegidas y en areas de alto valor en biodiversidad en
zonas ajenas a las areas protegidas.

Pag.

Pag.

Pag.

Pag.

Pag.

Pag.

Pag.

Pag.

Pag.

67-68

67-68

69-77

69-77

69-77

69-77

69-77

90-99

90-99

Pag. 96

Pag.

Pag.

78-89

86-88



EN 13

EN14

EN15

EN16

EN17

EN18

EN 19

EN 20

EN 21

EN 22

EN 23

EN 24

EN 25

EN 26

Habitats protegidos o restaurados

Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de
impactos sobre la biodiversidad

Numero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de ex-
tincion, incluidas en la Lista Roja de la [IUCN y en listados nacionales
y cuyos habitats se encuentren en areas afectadas por las opera-
ciones segun el grado de amenaza de la especie.

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto inverna-
dero, en peso.

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso.

Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernade-
ro y las reducciones logradas

Emisiones de sustancias destructoras de la capa de ozono, en peso.
NO, SOy otras emisiones significativas al aire por tipo y peso.
Vertimiento total de aguas residuales, segun su naturaleza y destino.
Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método de tratamiento.
Numero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos.

Peso de los residuos transportados, importados, exportados o
tratados que se consideran peligrosos segun la clasificacion del
Convenio de Basilea, anexos |, Il, lll y VIl y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente.

Identificacion, tamano, estado de proteccion y valor de biodiversi-
dad de recursos hidricos y habitats relacionados, afectados sig-
nificativamente por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la
organizacion informante.

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y
servicios, y grado de reduccién de ese impacto.

Pag. 88-89

Pag. 86-88

Pag. 78-86

Pag. 69-77

Pag. 69-77

Pag. 69-77

Pag. 68

Pag. 68

Pag. 21

Pag. 65-66

Pag. 62-63

Pag. 65-66

Pag. 78-89

Pag. 62
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EN 27

EN 28

EN 29

EN 30

Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que
son recuperados al final de su vida Util, por categorias de productos.

Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no mone-
tarias por incumplimiento de la normativa ambiental.

Impactos ambientales significativos del transporte de productos y
otros bienes y materiales utilizados para las actividades de la orga-
nizacion, asi como del transporte de personal.

Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales

Nota 6: No se han recibido sanciones firmes significativas.

Indicadores del desempeino social: practicas laborales.

LA1

LA3

LA4

LAS

LAG

Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por con-
trato y por region.

Numero total de empleados y rotacion media de empleados, des-
glosados por grupo de edad, sexo y region.

Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que
no se ofrecen a los empleados temporales o0 de media jornada,
desglosado por actividad principal.

Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo.

Periodo minimo de preaviso relativo a cambios organizativos,
incluyendo si estas notificaciones son especificadas en los conve-
nios colectivos.

Porcentaje del total de trabajadores que esta representado en
comités de salud y seguridad conjuntos de direccién-empleados,
establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre programas
de salud y seguridad en el trabajo.

N/A

Nota 6

Pag. 60-68

Pag. 103-104

Pag. 23-26
Pag. 114-116

Pag. 117

Pag. 118-120
Nota 7

Pag. 120

P4g. 120

Pag. 120

Nota 7: Los beneficios sociales son para todos los trabajadores y las trabajadoras de la empresa, a excepcion del Fondo Social, que es solo para los empleados v las
empleadas con contrato indefinido.



LA7

LA8

LA9

LA10

LA11

LA12

LA13

LA14

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y
numero de victimas mortales relacionadas con el trabajo por region.

Programas de educacion, formacion, asesoramiento, prevencion y
control de riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a
los miembros de la comunidad en relacion con enfermedades graves.

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales
con sindicatos.

Promedio de horas de formacion al afio por empleado, desglosado
por categoria de empleado.

Programas de gestion de habilidades y de formacion contindia que
fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en
la gestion del final de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del
desempeno y de desarrollo profesional.

Composicion de los érganos de gobierno corporativo y plantilla,
desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y
otros indicadores de diversidad.

Relacion entre salario base de los hombres con respecto al de las
muijeres, desglosado por categoria profesional.

Nota 8: Existe una Unica Tabla salarial en la Organizacién, no distinguiéndose remuneraciones diferenciadas por razén de sexo.

Indicadores del desempefo social: derechos humanos.

HR1

HR2

Porcentaje y numero total de acuerdos de inversion significativos
que incluyan clausulas de derechos humanos o que hayan sido
objeto de anédlisis en materia de derechos humanos.

Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han
sido objeto de andlisis en materia de derechos humanos, y medi-
das adoptadas como consecuencia.

Nota 9: Sin actividad internacional.

Pag. 130

Péag. 123-130

Pag. 122-130

Pag. 132-133
Pag. 124

Pag. 136-137

Pag. 136-137

Pag. 23-26
Pag. 114-117

Nota 8

Nota 9

Pag. 53-55
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Total de horas de formacién de los empleados sobre politicas
y procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los

HiR3 derechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el Nota 10
porcentaje de empleados formados.

HR4 Numero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas. Nota 11
Actividades de la companfia en las que el derecho a libertad de

HR5 asociacion y de acogerse a convenios colectivos puedan co- Nota 12

rrer importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar
estos derechos.

Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de
HR6 incidentes de explotacion infantil, y medidas adoptadas para Nota 12
contribuir a su eliminacion.

Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser
HR7 origen de episodios de trabajo forzado o no consentido, y las me- Nota 12
didas adoptadas para contribuir a su eliminacion.

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en
HR8 las politicas o procedimientos de la organizacion en aspectos de Nota 13
derechos humanos relevantes para las actividades.

Numero total de incidentes relacionados con violaciones de los

ahs derechos de los indigenas y medidas adoptadas.

N/A

Nota 10: Todo el personal de AMAEM dispone del Manual de Acogida que contiene el Codigo Etico.

Nota 11: No se tiene constancia de este tipo de incidentes en AMAEM.

Nota 12: No se han identificado actividades de riesgo en este sentido.

Nota 13: Las empresas contratadas por AMAEM para vigilancia de sus instalaciones estan legalmente reguladas y su personal cuenta con la formacién suficiente para
desarrollar su actividad.

Indicadores del desempeno social: sociedad.

Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para eva- Pag. 10-11
SO1 . . . ; ,

luar y gestionar los impactos de las operaciones en las comunidades. Pag. 141-158
SO 2 Numero de unidades de negocio analizadas con respecto a riesgos Nota 14

de corrupcion.

Nota 14: Todo el personal de AMAEM dispone del manual de acogida que contiene el Codigo Etico.



SO 3

SO 4

SO 5

SO 6

SO 7

SO 8

Empleados formados en politicas anticorrupcion.

Medidas tomadas en respuestas a incidentes de corrupcion.

Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de
las mismas y de actividades de "lobbying".

Valor total de las aportaciones financieras en especie a partidos
politicos o a instituciones.

Acciones relacionadas con practicas monopolistas.

Valor de sanciones y multas y nimero total de sanciones moneta-
rias 0 no, por incumplimiento de leyes.

Nota 14: Todo el personal de AMAEM dispone del manual de acogida que contiene el Codigo Etico.
Nota 15: No se han recibido sanciones significativas.

Indicadores del desempeno social: responsabilidad sobre el producto.

PR1

PR2

PR3

PR4

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se
evallan, para en su caso ser mejorados, los impactos de los mismos
en la salud y seguridad de los clientes, y servicios significativos suje-
tos a tales procedimientos de evaluacion.

N° total de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacion
legal o de los codigos voluntarios relativos a los impactos de los pro-
ductos y servicios en la salud y la seguridad durante su ciclo de vida,
distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.

Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son reque-
ridos por los procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de
productos y servicios sujetos a tales requerimientos informativos.

Numero total de incumplimientos de la regulacion y de los codigos
voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado de los pro-
ductos y servicios, distribuidos en funcion del tipo de resultado de
dichos incidentes.

Nota 16: No se han recibido sanciones significativas.

Nota 14

Nota 14

Pag. 141-158

Nota 14

Nota 15

Nota 15

Péag. 167

Nota 16

Pag. 171-172

Nota 16
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PR5

PR6

PR7

Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los

. . . . Pag. 169-170
resultados de los estudios de satisfaccion del cliente. =
Comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras activi- Paq. 167
dades promocionales y los patrocinios. 9
Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regula-
ciones relativas a las comunicaciones de marketing, incluyendo la Nota 16

publicidad, la promocién y el patrocinio, distribuidos en funcién del
tipo de resultado de dichos incidentes.

PR8

PR9

Numero de reclamaciones con respecto a fuga de datos personales
de clientes.

Nota 16

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de
la normativa en relacion con el suministro y el uso de productos y Nota 16
servicios de la organizacion.

Nota 16: No se han recibido sanciones significativas.



Carta de verificacion

INFORME DE VERIFICACION

ALCANCE

SGS ICS Ibérica, S.A. (en adelante SGS) ha realizado, a peticion de AGUAS MUNICIPALIZADAS DE
ALICANTE EMPRESA MIXTA (en adelante AGUAS DE ALICANTE) la verificacién independiente del
documento INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2009. El alcance de la verificacion
incluye el texto y datos contenidos en el documento de referencia; no incluyendo la informacion y/o datos
referenciados y no introducidos en dicho documento

INDEPENDENCIA

La informacién contenida en el documento verificado y su elaboracién es responsabilidad de AGUAS DE
ALICANTE. SGS no ha participado en la elaboracion del documento verificado, limitdndose a actuar
como Verificador Independiente, comprobando la adecuacién de los contenidos del mismo. El contenido
de este Informe de Verificacion y las opiniones contenidas en el mismo son Unicamente responsabilidad
de SGS. SGS posee mecanismos para garantizar la integridad del equipo auditor y un cédigo de
conducta que es firmado y aceptado por parte de todos los empleados.

VERIFICACION
Metodologia y Equipo Verificador

Se ha empleado la metodologia de Verificacion, establecida por SGS, consistente en procedimientos de
Auditoria segun ISO 19011 y mecanismos de Verificacion de acuerdo a Guias GRI (G3) de 2006, asi
como la Norma AA1000 Assurance Standard (2008), entre éstos se encuentran:

= Entrevistas con el personal responsable de la obtencién y preparacion de los datos
= Revision de documentos y registros (tanto internos como publicos)
= Comprobacion de datos y validaciéon de los mismos con las fuentes

En particular, para ésta Verificacién los datos del area econémica se evaluaron en conformidad con la
certificacion de auditoria de las cuentas anuales de la sociedad, efectuada por una entidad
independiente. El resto de datos se verificaron utilizando informacién interna de la organizacién.

Se ha realizado una revision del grado de avance y cumplimiento de los compromisos en
Responsabilidad Corporativa para el ejercicio 2009.

Como Anexo al Informe de Responsabilidad Corporativa 2009 se hace referencia a los Indicadores
GRI, relacionandolos con los indicadores verificados. No se pone de manifiesto ningun error 0 ausencia
significativa una vez realizada nuestra revision.
El equipo verificador estuvo formado por personal de SGS

e D. Alvaro Pérez Inglés
Se configurd con base en su conocimiento, experiencia y calificaciones para la realizacién de esta tarea

AREAS DE MEJORA

Se pueden ampliar las referencias a todos los Grupos de Interés (Ayuntamientos, Clientes, Usuarios del
servicio etc).

Se puede ampliar, en sucesivos informes, la medida/analisis percepcion de la Comunidad y el Tejido
Social.

SGS ICS IBERICA, SA C/Berlin Parcela E-10 30353 Cartagena  t 34 968 521 571  f 34 968 521 578 WWW.SgSs.es
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INFORME DE VERIFICACION

PUNTOS FUERTES

Se pueden destacar como puntos fuertes:
e Laclaridad en la redaccion y la estructura dinamica de la Memoria.
e La implantacién de un Sistema de Gestion Integral de Calidad y Medioambiente y su
Certificacion.
e Los notorios beneficios sociales que poseen los empleados de la empresa.

Valoracion del cumplimiento de los principios de la AA1000AS

El Informe de Responsabilidad Corporativa 2.009 ha sido evaluado siguiendo los principios de la
Norma de Aseguramiento AA1000AS. La aplicacion de los principios de RELEVANCIA,
EXHAUSTIVIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA otorga al Informe de Responsabilidad
Corporativa 2.009 de AGUAS DE ALICANTE credibilidad y calidad en la informacién aportada.

Materialidad o Relevancia, El Informe de Responsabilidad Corporativa de AGUAS DE ALICANTE
aporta una representacién justa y equilibbrada de aspectos relevantes al respecto del desempeiio
econdémico, social y ambiental.

*Exhaustividad, AGUAS DE ALICANTE dispone de mecanismos y sistemas que le permiten conocer las
expectativas de los Grupos de Interés e identificar la informacion de relevancia para incorporar al
Informe de Responsabilidad Corporativa 2.009

*Capacidad de Respuesta, AGUAS DE ALICANTE dispone de procesos efectivos para gestionar e
informar de la respuesta dada a las expectativas de sus Grupos de Interés.

CONCLUSIONES
En base a la Verificacion realizada, el equipo verificador de SGS considera que:

e El documento INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2009 de AGUAS DE
ALICANTE contiene informacion y datos fiables que representan de manera coherente actividades y
resultados para el periodo reflejado, y ha sido elaborado de acuerdo a los requisitos de la Guia para
la Elaboraciéon de Memorias de Sostenibilidad G3 de 2006 del Global Reporting Initiative (GRI), asi
como de la Norma AA1000 Assurance Standard (2008).

e El Nivel de Aplicacién GRI, declarado por AGUAS DE ALICANTE (A+), es apropiado.

= AGUAS DE ALICANTE dispone de sistemas de gestién para identificar y responder a los impactos
sociales, econdmicos y ambientales de sus actividades, incluyendo la identificaciéon y respuesta a

los puntos de vista de las partes interesadas.
L
A »

Alvaro Pérez Inglés
13 de Abril de 2.010
SGS ICS Ibérica, S.A.
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Glosario de términos

ACUAMED
Acuamed es el principal instrumento del Ministerio de Medio Ambiente, y Medio Rural y Marino para el
desarrollo del Programa AGUA en las cuencas mediterraneas.

AGUA EN ALTA
Agua suministrada por un tercero o proveniente de las plantas de potabilizacion o pozos y que es
conducida hasta los depdsitos de distribucion.

AGUA EN BAJA
Agua que proviene de un depdsito de distribucion y que es conducida hasta las viviendas.

AGUA FREATICA
Agua acumulada en el subsuelo, procedente del agua superficial filtrada que, ademas, alimenta a
pOzos y manantiales.

ALCANTARILLADO DE GRAVEDAD

Sistema que se aplica convencionalmente para el drenaje de aguas residuales. Su instalacion requiere
de la existencia de una pendiente positiva con el fin de garantizar la presencia de un flujo impulsado
por gravedad.

ALJIBE
Cisterna, dep0dsito subterraneo de agua.

AMAEM
Aguas Municipalizadas de Alicante, Empresa Mixta.

APPLUS
Entidad certificadora acreditada por ENAC (Entidad Nacional de Acreditacion).

AQUATEC
Empresa AQUATEC, Tecnologias aplicadas al Ciclo Medioambiental del Agua

AUDITORIA

La auditoria es una funcién de Direccion cuya finalidad es analizar y apreciar acciones correctivas del
control interno de las organizaciones para garantizar la integridad de su patrimonio, la veracidad de su
informe y el mantenimiento de la eficacia de sus sistemas de gestion.

BIODIVERSIDAD

Biodiversidad, también llamada diversidad biologica, es el termino por el que se hace referencia a la
amplia variedad de seres vivos sobre la Tierra y los patrones naturales que la conforman, resultado de
miles de millones de afios de Evolucion segun procesos naturales y también, de la influencia creciente
de las actividades del ser humano, la biodiversidad comprende igualmente la variedad de ecosis-
temas vy la diferencias genéticas dentro de cada especie que permiten la combinacion de multiples
formas de vida, y cuyas mutuas interacciones y con el resto del entorno, fundamentan el sustento de
la vida sobre el planeta.

BLACKBERRY®
Integracion de teléfono y correo electronico.
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CAMBIO CLIMATICO
Se llama cambio climatico a la modificacion del clima con respecto al historial climéatico a una escala
global o regional.

CASH-FLOW
Indica la cantidad total de recursos que genera la empresa. Se calcula sumando el resultado del gjercicio
mas la dotacion para amortizacion del inmovilizado mas las dotaciones a las provisiones a largo plazo.

CASH-FLOW SOCIAL

Distribucion entre los grupos de interés (empleados, accionistas, entidades publicas, sociedad civil y
proveedores de bienes y servicios o capital) de las rentas generadas por las ventas de bienes y servi-
cios a clientes y por la cesiéon o venta de activos de la Empresa.

COLECTOR
Tuberia de grandes dimensiones que forma parte del alcantarillado y que recoge las aguas pluviales y
residuales y las conduce a la estacion depuradora.

COLUMNA DE AGUA (MCA)

Unidad de medida de la presion que representa el peso de una columna de agua pura (densidad
1.000 kg/m3). El multiplo mas utilizado es el metro de columna de agua (mca), que sera la presion en
el fondo de una piscina de un metro de profundidad.

CONCENTRADOR

Mecanismo que pertenece al sistema de telelectura de contadores. Su principal funcion consiste en
transformar la informacion en paquetes IP y establecer una comunicacion bidireccional entre el conta-
dor y el centro de control.

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
Modelo de gestion de toda organizacion basado en la orientacion al cliente.

DESARROLLO SOSTENIBLE
Consiste en satisfacer las necesidades de las generaciones presentes sin comprometer las posibilida-
des de las del futuro para atender sus propias necesidades.

DSU (DESCARGA DEL SISTEMA UNITARIO)

Vertido de agua residual y pluvial del sistema de alcantarillado a los medios receptores. Se producen
basicamente en periodo de lluvia cuando los interceptores o la depuradora no pueden asumir todo el
volumen de aguas que les llega

EDAR

Estacion depuradora de aguas residuales: instalacion destinada a la reduccion de la carga contami-
nante que hay en las aguas residuales, antes que sea vertida a un medio receptor. La reduccion es
mas 0 menos importante, dependiendo del tratamiento aplicado.

EQUIPOS PORTATILES PDA
Ordenador de mano y portatil que permite realizar muchas de las funciones de un ordenador de escri-
torio (crear documentos, navegar por Internet, reproducir archivos de audio o video, entre otros).



ELIMINACION

Todo procedimiento dirigido, bien al vertido de los residuos o bien a su destruccion, total o parcial,
realizado sin poner en peligro la salud humana y sin utilizar métodos que puedan causar perjuicios al
medio ambiente.

ESPECIFICACION OHSAS 18001

Este estandar OHSAS especifica los requisitos para un sistema de gestion de la seguridad y salud en
el trabajo que permita a la organizacion desarrollar e implementar una politica y unos objetivos que
tengan en cuenta los requisitos legales y la informacién sobre los riesgos para la seguridad y salud en
el trabajo.

ETAP
Estacion de tratamiento de agua potable: instalacion en que se trata el agua para hacerla potable, es
decir, apta para el consumo humano.

FOTOVOLTAICA, PLACA
Dispositivo que, mediante €l efecto fotovoltaico, convierte una radiacion luminosa en una corriente eléctrica.

GAS DE EFECTO INVERNADERO
Gas cuya emision a la atmdsfera provoca el efecto invernadero. Entre los mas importantes, destacan el
CO, (dibxido de carbono), CO (monoxido de carbono), CH4 (metano) y los clorofluorocarbonos (CFC).

GESTION DE RESIDUOS

La recogida, el almacenamiento, el transporte, la valorizacion y la eliminacion de los residuos, incluida
la vigilancia de estas actividades, asi como la vigilancia de los lugares de depdsito o vertido después
de su cierre.

GESTOR DE RESIDUOS
La persona o entidad, publica o privada, que realice cualquiera de las operaciones que componen la
gestion de los residuos, sea o no el productor de los mismos.

GIS
Sistema de Informacion Geografica

GLOBAL PACKET RADIO SYSTEM (GPRS)
Sistema de comunicaciones moviles que permite a las redes celulares una conexion de alta velocidad
y navegar por paginas WAP (Wireless Application Protocol). Este sistema es equivalente a la ADSL.

GLOBAL REPORTING INITIATIVE (GRI)

Red internacional de expertos pertenecientes a diferentes grupos de interés que publica la guia para
la elaboracion de memorias de sostenibilidad mas utilizada en el mundo. La Ultima version de su guia,
denominada G3, se presentd en 2006.

HUELLA DE CARBONO
Cantidad total de gases de efecto invernadero emitidos, por efecto directo o indirecto, en la atmosfe-
ra. Su célculo permite la implementacion de estrategia dirigidas a reducir las emisiones.
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HUELLA HIDRICA
Indicador que mesura el volumen total de agua dulce que se utiliza para producir bienes y servicios
consumidos por un individuo o comunidad asi como los producidos por los comercios.

IMBORNAL
Boca o agujero por donde sale el agua de lluvia o de riego en tejados o en aceras.

IMPACTO AMBIENTAL

Por impacto ambiental se entiende el efecto que produce una determinada accién humana sobre el
medio ambiente en sus distintos aspectos. El concepto puede extenderse, con poca utilidad, a los
efectos de un fendmeno natural catastréfico. Técnicamente, es la alteracion de la linea base (medio-
ambiente), debido a la accion antrépica o a eventos naturales.

iINDICE DE MICROMEDICION
Indicador que relaciona las conexiones facturadas con lectura respeto a las conexiones facturadas totales.

INGRESOS DE EXPLOTACION
Importe total obtenido como resultado de agregar los diferentes ingresos ligados a la explotacion,
obtenidos por la empresa durante el ano de referencia.

INNOVACION

Innovacion es la aplicacion de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios y practicas, con la inten-
cion de ser utilities para el incremento de la productividad. Un elemento esencial de la innovacion es
su aplicacion exitosa de forma comercial.

INVERSIONES INMATERIALES
Gastos realizados en un egjercicio, no materializados en activos, susceptible de producir sus efectos
en varios ejercicios futuros.

INVERSIONES MATERIALES
Activos materiales adquiridos que se esperan utilizar durante mas de un ejercicio contable para su uso en
la producciéon o suministro de bienes y servicios, para arrendarlos a terceros o con fines administrativos.

INVERSIONES FINANCIERAS

Activos adquiridos por una empresa y que no son utilizados de manera directa en el proceso pro-
ductivo. Su objetivo es el de mantener el control sobre las filiales 0 una participacion estable en otras
empresas mediante la posesion de acciones, obligaciones, créditos, bonos, etc.

[SC
Indice de Satisfaccion del cliente

LABAQUA
Laboratorio de Aguas.

LIMNIMETRO
Aparato empleado para medir la altura del nivel de agua

MARGEN DEL RESULTADO DE EXPLOTACION
Resultado de deducir de la cifra neta de ventas el coste de la mercancia vendida y los demas gastos
de explotacion vy las provisiones de trafico, expresado como porcentaje sobre las ventas netas.



MARGEN DEL RESULTADO NETO
Resultado final de la actividad de la empresa calculado como diferencia entre la totalidad de los ingre-
sos y la totalidad de los gastos y expresado como porcentaje sobre las ventas netas.

METODOLOGIA LBG (LONDON BENCHMARKING GROUP)

Medidor que permite evaluar la accion y contribucion social de una empresa. El indicador contempla
cuatro tipos de iniciativas en funcion de su motivacion: aportaciones puntuales, inversiones sociales,
iniciativas alineadas con el negocio y contribuciones obligatorias.

NA
No aplica.

ND
No hay datos disponibles.

NORMA ISO 9001

Esta norma internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certi-
ficacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente, legales y
los reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacion.

NORMA 1SO 14001

La ISO 14001 especifica los requisitos para un sistema de gestion ambiental que le permita a una or-
ganizacion desarrollar e implementar una politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos
legales y la informacién sobre aspectos ambientales significativos.

NORMA ISO 9001

La Norma ISO 9001 ha sido elaborada por el comité Técnico ISO/TC176 de ISO Organizacion
Internacional para la Estandarizacion y especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o
con fines contractuales.

NORMA ISO 14001

ISO 14001 es una norma aceptada internacionalmente que establece como implantar un sistema de
gestion ambiental (SGM) eficaz. La norma se ha concebido para gestionar el delicado equilibro entre
el mantenimiento de la responsabilidad y la reduccion del impacto ambiental. Con el compromiso de
toda la organizacion, permite lograr ambos objetivos.

NOX
Cada uno de los gases resultantes de la oxidacion del nitrégeno atmosférico en las combustiones por
efecto de la temperatura y de la presion.

OSMOSIS INVERSA

Tratamiento que consiste en aplicar una presion superior a la osmética en una solucion concentrada
de modo que el disolvente pase, a través de una membrana semipermeable, hacia una solucién me-
nos concentrada y se separe asi de los contaminantes. Se utiliza en el tratamiento de aguas.

PDSI
Plan Director de Seguridad de la Informacion.
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PRELOCALIZADORES DE FUGAS

Equipos electronicos capaces de grabar el sonido provocado por el agua a su paso por las tuberias.
El sistema opera por las noches y los datos se examinan la manana siguiente. La informacion reco-
gida es analizada por técnicos, mediante tratamiento informatico, de modo que las fugas pueden ser
detectadas en el menor tiempo posible.

PRL
Prevencion de Riesgos Laborales

PNUMA
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente.

PROTESTO
Acto solemne cuyo objetivo consiste en dejar testimonio de que el documento presentado a cobro no
ha sido pagado.

REACTIVO

Un reactivo es, en quimica, toda sustancia que interactla con otra (también reactivo) en una reaccion
quimica y da lugar a otras sustancias de propiedades, caracteristicas y conformacion distinta, deno-
minadas productos de reaccion o simplemente productos.

RECICLADO
La transformacion de los residuos, dentro de un proceso de produccion para su fin inicial o para otros
fines, incluido el compostaje y la biometanizacion, pero no la incineracion con recuperacion de energia.

RENDIMIENTO

En un contexto empresarial. El concepto de rendimiento hace referencia al resultado deseado efecti-
vamente obtenido por cada unidad que realiza la actividad, donde el termino unidad puede referirse a
un individuo, un equipo, un departamento o0 una seccion de una organizacion.

RESIDUO

Cualquier sustancia u objeto del cual su poseedor se desprenda o del que tenga la intencién u obli-
gacion de desprenderse. En todo caso, tendran esta consideracion los que figuren en el Catalogo
Europeo de Residuos (CER), aprobado por las Instituciones Comunitarias.

RESIDUOS PELIGROSOS

Aquellos que figuren en la lista de residuos peligrosos, aprobada en el Real Decreto 952/1997, asi
como los recipientes y envases que los hayan contenido. Los que hayan sido calificados como
peligrosos por la normativa comunitaria y 1os que pueda aprobar el Gobierno de conformidad con lo
establecido en la normativa europea o en convenios internacionales de los que Espana sea parte.

RESULTADO DE EXPLOTACION
Es la diferencia entre las ventas resultantes de la actividad ordinaria de la empresa y las compras
necesarias para poder realizar estas ventas.

RESULTADO NETO
Es el resultado final de la actividad de la empresa. Se calcula como diferencia entre todos 0s ingresos
y todos los gastos de la empresa.



REUTILIZACION
El empleo de un producto usado para el mismo fin para el que fue disefado originariamente.

RNP
Residuo No Peligroso.

RP
Residuo Peligroso.

SANEAMIENTO POR VACIO

Sistema que sirve para recolectar aguas residuales desde varios puntos de vertido y transportarlos a
un punto central de recogida, mediante el aire y una red de tuberias cerradas mantenida a una pre-
sién negativa constante.

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL
Modelo Unico de gestion que agrupa el sistema de Gestion de Calidad, el sistema de Gestion Am-
biental y el sistema de Gestion de Seguridad y Salud Laboral.

SOx

Cada uno de los gases resultantes de la oxidacion del azufre y del H2S en la combustion de com-
bustibles fésiles, de la descomposicion y la combustion de la materia organica, y del aerosol de los
océanos y los volcanes.

STAKEHOLDERS
Quienes pueden afectar o son afectados por las actividades de una empresa. Grupos de interés.

SULFHIDRICO (H2S)
Se trata de un gas inorganico, inflamable e incoloro. Es el principal causante de las molestias por
malos olores. Se le conoce comunmente como gas de alcantarilla.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TIC)

Conjunto de tecnologias que permiten la adquisicion, produccion, almacenamiento, tratamiento,
registro y presentacion de informacion en forma de voz, imagenes y datos contenidos en senales de
naturaleza acustica, optica o electromagnética.

TRIHALOMETANOS (THM)
Son compuestos quimicos volatiles generados durante el proceso de potabilizacion del agua. Se ori-
ginan fruto de una reaccién de la materia organica no tratada y el cloro utilizado para desinfectar.

UTILITIES
Empresas relacionadas con la prestacion de servicios publicos, tales como energia, agua, gas, alcan-
tarillado, entre otros.

VALORIZACION
Todo procedimiento que permita el aprovechamiento de los recursos contenidos en los residuos sin po-
ner en peligro la salud humana y sin utilizar métodos que puedan causar perjuicios al medio ambiente.

VARIACIONES DE FRECUENCIA
Dispositivo que permite controlar la velocidad de rotacion de un motor. Sus principales ventajas son la
disminucion del consumo eléctrico y la prolongacion de la vida Util de la maquinaria.
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AAGUAS MUNICIPALIZADAS DE ALICANTE (Empresa Mixta)



