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de Administracion

El presente informe de Responsabilidad Corporativa de Aguas Municipalizadas
de Alicante recoge, por cuarto afio consecutivo, la memoria de actividades
socialmente responsables que la compafiia ha desarrollado durante el afio 2012.

Como presidenta del consejo de administracion de AMAEM, me enorgullece
presentar este documento que pone de manifiesto los valores sociales y
medioambientales bajo los que opera Aguas Municipalizadas de Alicante, una
empresa inequivocamente comprometida con el desarrollo de la ciudad y el
bienestar de quienes residen en ella.

En este informe se detallan las diferentes actividades desarrolladas a lo largo del
afio 2012, principalmente dentro del ambito social y medioambiental.

Como empresa responsable de la gestion del ciclo urbano del agua en la ciudad
de Alicante, AMAEM esta comprometida con los alicantinos desarrollando
actividades y proyectos en beneficio de la sociedad y el entorno, contribuyendo
a la concienciacion del respeto al medio ambiente y la solidaridad.

Aguas Municipalizadas de Alicante se ha convertido en un referente de
innovacion, sostenibilidad, calidad y servicio a nivel internacional, y supone un
instrumento imprescindible para el desarrollo y el progreso de nuestra ciudad.
Por ello, desde el Ayuntamiento de Alicante trabajamos junto a AMAEM para
ofrecer al ciudadano el mejor y mas innovador servicio.

Este informe supone una pequefia muestra de la politica y espiritu con los que
Aguas Municipalizadas de Alicante trabaja para contribuir al desarrollo de la
ciudad. Una compilacion del trabajo anual que esperamos sea de utilidad para
aquellas personas y grupos de interés y ayude a entender el buen hacer de
AMAEM.
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resentacion



Asuncion Martinez.
Directora General de Aguas de Alicante

Por cuarto afio consecutivo, Aguas de Alicante publica su Informe de Responsabilidad
Social Empresarial. Un documento que recoge los datos y actividades mas significativas
del ejercicio 2012. Esta es una publicacion de caracter voluntario que pone de manifiesto
nuestro compromiso para ofrecer la maxima transparencia comunicativa en base a
nuestra actividad empresarial y a nuestra responsabilidad con la sociedad en la que
operamos.

Este informe ha sido elaborado de acuerdo a los criterios de la version 2011 de la
guia Global Reporting Initiative (G3.1) y constituye una presentacion equilibrada del
desempefio econdmico, medioambiental y social de Aguas de Alicante. Un documento,
verificado por una entidad independiente que ha comprobado nuestra voluntad de
declarar fehacientemente el conjunto de nuestra actividad.

Mediante este informe, AMAEM expresa sus sefias de identidad, sus politicas
empresariales y su propia esencia, comunicando los valores que marcan su actividad, el
compromiso con sus clientes y con el medio ambiente, la responsabilidad con el entorno
que opera, su capacidad de innovacion y de eficiencia energética.

En una situacion tan excepcional como la que estamos viviendo nos sentimos aun
mas comprometidos con las necesidades de nuestros clientes, gestionando acciones
y beneficios sociales para aquellos mas desfavorecidos por la situaciéon econémica
existente, ejemplo de ello son los descuentos a familias numerosas aprobados en las
tarifas actuales, que tan buena acogida han tenido.

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, la vinculacion con la Comunidad Local y el apoyo al
desarrollo de nuestros empleados.

Aguas de Alicante ha concluido el ejercicio 2012 de forma satisfactoria, habiendo
cumplido los objetivos generales propios de una empresa de servicio publico.

Mensaje de la Directora General

La productividad como concepto clave ha marcado el trabajo de este afio y de los
12 venideros, por ello la constante busqueda de soluciones y aplicaciones novedosas hacen



mas util nuestra gestion. Una gestion basada en el esfuerzo y el trabajo con las maximas
exigencias. Lo que repercute, sin lugar a duda, en un servicio basado en la regularidad y
en la calidad del servicio.

Durante este ejercicio 2012, el Organismo de Inspeccién de Control de Vertidos de
AMAEM ha sido acreditado por la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC), por el
cumplimiento de los requisitos de la norma UNE-EN ISO/IEC 17020. AMAEM es la
segunda empresa de su sector que cumple con este requisito en todo el territorio
nacional.

En 2012 la empresa ha realizado inversiones en los distintos municipios gestionados
por valor de 7.166 miles de euros. Destacan entre ellas las obras del Colector General de
Alicante o del Colector de Pluviales del Pla.

En el ambito de I1+D+i, en el afio 2012 se desarrollaron 20 proyectos de innovacion.
Entre los que cabe destacar la aplicacion de la realidad aumentada a la gestion de
infraestructuras, con la consiguiente mejora de la informacién publica disponible.

Partiendo de uno de los indicadores de siniestralidad mas bajos del sector, en el afio
2012 se ha conseguido reducir en un 80% el nimero de accidentes de trabajo con baja,
gracias a la puesta en marcha de un plan de reduccién de la siniestralidad en el que se ha
implicado la organizacion a todos los niveles.

Desde el ambito de clientes, se han reforzado los lazos de compromiso con los grupos
de interés a través de la participacion en Foros o Tertulias de Agua, visitas guiadas a
las nuestras instalaciones como el Museo del Agua en constante renovacion o de la
incorporacion de AMAEM a las redes sociales a través de Twitter como canal emergente
de comunicacion con nuestros clientes.

Deseo que la lectura de este informe le proporcione una imagen fiel y transparente del
desarrollo de nuestra actividad desde una vision holistica, siendo conscientes de la gran
complejidad que implica la gestion de un recurso tan escaso y necesario como es el
agua.

Se han redactado proyectos ambientales, principalmente de canalizacién de agua
regenerada, de mejora de la red de drenaje, de renovacion de redes de saneamiento y
construccion de nuevos colectores, por valor de 19.574.006 €. Estos proyectos tendran
fuertes impactos en la dinamizacion econémicay social en los proximos tiempos, como
en lamejora de las condiciones medioambientales de las infraestructuras.

Por ultimo, agradecer la proactividad de todo el personal que conforma Aguas de
Alicante para la consecucién de los objetivos presentados en el informe, desde Consejo
de Administracién, al equipo directivo y todos los trabajadores que dia a dia hemos
conseguido que Aguas de Alicante sea “mucho mas que agua”. 13



o Perfil del Informe

Perfil

El presente informe pretende mostrar una imagen fiel de AMAEM, respondiendo
a su compromiso de transparencia comunicativa y de responsabilidad con
la sociedad en la que opera, informando asi de su relacién con el desempefio
integral, econdmico, medioambiental y social.

El presente Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2012 de AMAEM
se ha realizado siguiendo el modelo de referencia y los criterios establecidos
en la “Guia para la Elaboracién de Informes de Sostenibilidad” G3.1 del Global
Reporting Initiative (GRI).

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

El presente informe se ha elaborado

siguiendo la guia G3.1 del
Goblal Reporting Initiative (GRI)

Siglas

Se han utilizado las siglas NAy ND para indicar aquella informaciéon que no aplica
0 que no esta disponible.

Ademas la empresa figura con
las siglas AMAEM haciendo
referencia al nombre completo
de Aguas Municipalizadas de
Alicante, Empresa Mixta



responsabilidad con la
sociedad en la que opera

Alcance

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

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

Niveles De Calificacion.

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

Contacto.

La responsabilidad de la elaboracion del informe de Responsabilidad Social
Empresarial recae sobre el Departamento de Calidad, Medio Ambiente, Prevencion
y RSE. El equipo que lo ha realizado es un equipo multisectorial y multifuncional
que tiene como objetivos la publicacidn del informe y la generacién de acciones que
fomenten la Responsabilidad Social Empresarial en AMAEM.

mas nformacion | e

informe.rse@aguasdealicante.es
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Principales hitos,
magnitudes y
o operaciones

Aguas Municipalizadas de Alicante ha concluido el ejercicio 2012 de forma
satisfactoria, habiendo cumplido los objetivos generales propios de una empresa
de servicio publico.

El servicio se ha prestado a los municipios gestionados con absoluta normalidad,
garantizando la continuidad de los caudales necesarios y ofreciendo una calidad
de agua que cumple con todas las garantias exigidas por la legislacién vigente y
especialmente las establecidas en el R.D. 140/2003, de 7 de febrero, por el que
se establecen los criterios sanitarios de la calidad de agua de consumo humano.

* Durante este ejercicio 2012, el Organismo de Inspeccién de Control
de Vertidos de AMAEM se ha acreditado ante la Entidad Nacional de
Acreditacion (ENAC) por la norma UNE-EN ISO/IEC 17020. AMAEM es
la segunda empresa de su sector que cumple con este requisito en todo
el territorio nacional.

* Durante el afio 2012 la empresa ha realizado inversiones en los distintos
municipios gestionados por valor de 7.166 miles de euros. Destacan entre
ellas las obras del Colector General de Alicante o del Colector de
Pluviales del Pla.

« La obra del Colector General de Alicante comenzé en febrero de 2012, en
el centro comercial de la ciudad de Alicante y todavia permanece en fase
de ejecucion. Esta obra es importante porque la integridad estructural del
colector actual pone en peligro edificaciones cercanas, y es necesaria una
mejora de la capacidad hidraulica del mismo.

* En 2010 se realizé un estudio econdmico y como consecuencia una
propuesta de tarifa bonificada para familias numerosas. Con esta nueva
tarifa, aplicada en 2011 y 2012, Aguas de Alicante bonifica el precio de
cada tramo de consumo en funcién del nimero de hijos.

* Se ha realizado la concesion de ayudas por parte de Aguas de Alicante
a sus clientes, con el fin de contribuir a la regularizaciéon de la deuda de
suministro domiciliario de agua potable a 31 de Diciembre de 2012,
destinadas a personas y/o unidades familiares desfavorecidas con
graves situaciones econdomicas.

« Se ha finalizado la primera version del informe de habitos de consumo
en el ambito de Aguas de Alicante. Dicho informe recoge los consumos de



AMAEM es la segunda empresa en el
territorio nacional, acreditada con la

norma UNE-EN ISO/IEC 17020, por el

Control de Vertidos

los ultimos 10 afios, proporcionando una visién en funcion de diferentes
parametros de cudl es la evolucién y situacion actual, conforme a la
segmentacion de contratos y tipologia de clientes contenidos en la base
de datos.

* En el ambito de I+D+i, en el afio 2012 se desarrollaron 20 proyectos
de innovacioén. Entre los que cabe destacar la aplicaciéon de la realidad
aumentada a la gestion de infraestructuras, con la consiguiente mejora de
la informacidn publica disponible.

+Se han redactado proyectos ambientales, principalmente de
canalizacion de agua regenerada, de mejora de la red de drenaje, de
renovacion de redes de saneamiento y construccién de nuevos colectores,
por valor de 19.574.006 €. Estos proyectos tendran fuertes impactos en
la dinamizacién econémica y social en los préximos tiempos, como en la
mejora de las condiciones medioambientales de las infraestructuras.

* En 2012, AMAEM ha destinado 19.072 € al mantenimiento de equipos de
seguridadyalarealizaciéndeinspeccionesreglamentarias deinstalaciones
y equipos, 37.140 € al suministro de equipos de seguridad, y el coste de los
servicios médicos (revisiones de la salud, reposicion de botiquines, etc.) ha
ascendido a 14.859 €. En total, las inversiones y los gastos asociados a
estos conceptos han supuesto 71.071 €.

* En el ambito del Sistema de Gestién, se ha superado favorablemente
la auditoria reglamentaria bienal del Sistema de Prevencién de Riesgos
Laborales, asi como el resto de auditorias anuales segun ISO 9001,
ISO 14001 y OHSAS 18001. Ademas de la acreditacion ante ENAC del
Organismo de Inspeccién de Control de Vertidos de AMAEM por lanorma
UNE-EN ISO/IEC 17020.

» Se continta con la implantacion masiva de la telelectura, con una
prevision de instalar el sistema en todo el parque de contadores (unos
200.000) en un plazo de 10 afios. En 2012 la cobertura llega casi al 100%
del casco urbano de Alicante.

* Los tiempos de espera en atencién telefénica de la linea 900 son
inferiores al minuto (60 segundos) en un 84% de los casos.
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Quiénes somos

Aguas Municipalizadas de Alicante, Empresa Mixta (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 recursos hidricos propios. Elinicio de lagestion de AMAEM
se remonta al afio 1898, afio en el que se inauguro el abastecimiento a la ciudad
de Alicante con motivo de la traida de las aguas de Sax.

AMAEM cuya sede social esta 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 Espafia y uno de los lideres mundiales del
sector.

AMAEM esunaempresaimplicadaenlautilizaciéon de tecnologia puntay volcados
en una politica de calidad integral unida a una gestion eficaz para la proteccién
del medio ambiente, que tiene como objetivo 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.




Servicios
gestionados

Ambito y alcance de los servicios

Los servicios gestionados por AMAEM enlaciudad de Alicantey 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 distribucion de agua en los municipios de Alicante, Sant
Joan d’Alacant, San Vicente del Raspeig, Monforte del Cid, Petrer, El Campello y
en parte del municipio de Mutxamel.

Servicio de Alcantarillado en los municipios de Alicante, Sant Joan d’Alacant y
Monforte del Cid.

Control de los Vertidos en los municipios de Alicante, Sant Joan d'Alacant y
Monforte del cid.

San Vicente

del R i
¢ .aspelg.E] Campello

®Sant Joan d’Alacant

Petrer @

Ambito de actuaciéon  Monforte @

Alicante

!Ladepuracién del agua no es competencia directa de AMAEM, ni esta dentro de su @mbito de actuacion. Sin embargo AMAEM,
contribuye directamente en la reduccién del consumo de agua potable al utilizar recursos hidricos distintos y alternativos. Uno
de ellos consiste en la reutilizacién 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.
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Estructura de
la Organizacion

Principales Magnitudes

Las principales magnitudes son las siguientes:

Red de agua potable 2011 2012
Municipios Abastecidos en baja 6 6
Volumen entregado a la red (hm3) 38,2 384
Poblacién total Servida (*) 512.960 514431
Poblacion flotante servida(**) 670.740 670.740
Clientes servidos 285.904 286.499
Contadores 283.498 284.078
Km. Red 2.238 2.240
Depdsitos(***) 39 39
Capacidad depdsitos(***) 337.907 337.907
Estaciones Bombeo(***) 23 24
Estaciones autématas Telemando 69 72
Estaciones control presion 53 53
Estaciones control caudal 44 44
Puntos de toma de muestras 138 138
Puntos desinfeccion Hipoclorito 14 14
Puntos desinfeccién Cloro Gas 6 6

(*) Datos INE 2012 de Alicante, San Juan, San Vicente, Campello, Petrer, Monforte del Cid, Muchamiel, Novelda y Agost.

(**) Estimacién de poblacién de los municipios abastecidos en baja del SIT de AGBAR

(***) Los datos corresponden a las instalaciones que abastecen a los municipios que gestiona AMAEM, independientemente
de su titularidad.



Red de saneamiento 2011

2012

Municipios abastecidos 3

Numerototal de conexionesdirectas  28.467
alared de alcantarillado

Poblacién atendida (¥*) 391.609
Km. Red 755
Estaciones Bombeo 35

Estaciones autdématas telemando 27

Estaciones control nivel colectores | 45

Estacione de control de vertidos 2
Pluvidmetros 25
Depdsito anticontaminacion 1

(*) Datos INE 2012 de Alicante, San Juan y Monforte del Cid

3
29.009

364.654
776

35

28

46

2

25

1
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Consejo de Administracion
La estructura interna de AMAEM se configura de acuerdo a lo siguiente:

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

PRESIDENTA ‘ Sonia Castedo Ramos (Ayuntamiento de Alicante)

VOCALES Andrés Llorens Fuster (Ayuntamiento de Alicante)
Miguel Valor Peidré (Ayuntamiento de Alicante)
Miguel Ull Laita (Ayuntamiento de Alicante)
Fernando Llopis Pascual (Ayuntamiento de Alicante)
Ciril Rozman Jurado (Aquagest Levante, S.A.)
Asuncién Martinez Garcia (Aquagest Levante, S.A.)
Joaquin Marco Terrés (Aquagest Levante, S.A.)
Marta Colet Gonzalo (Aquagest Levante, S.A.)
Miguel Angel Benito Lépez (Aquagest Levante, S.A.)

Estructura Interna

« Direccion General: Dirige, planificay coordina el correcto funcionamiento
de toda la Organizacién, 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: Es responsable de planificar,
implantar y gestionar las actividades de caracter técnico y operacional



dentro de la organizacion, asi como impulsar acciones de |+D+iy coordinar
las actuaciones en el campo de Calidad, Prevencion de Riesgos Laborales y
Medio Ambiente. Dentro de la misma se encuentran:

« Direccioén Técnica y de Operaciones:

« Direccion Operaciones: Se encarga de las actividades de
produccion y distribucion-explotacién de infraestructuras.

« Direccidon Técnica: contempla las actividades propias de la
oficina técnica, compras y logisticas, presupuestos de acometidas
y extensiones de red, asi como Obras.

* Direccion de Poblaciones: Responsable de la gestion de los municipios
donde AMAEM gestiona el abastecimiento de agua.

* Direccion Econémico-Financiera: Responsable deimplantary gestionar
la politica econdmico-financiera, planificando y dirigiendo las operaciones.

« Direccién de Clientes y Relaciones Institucionales:

+ 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,
gestién de marca, imagen y eventos.

+ Direccion de Sistemas de Informacién: Responsable del
desarrollo e implantacion de los sistemas de informaciéon vy
comunicaciones de la Empresa y el correspondiente soporte a
usuarios.

* Direccién de Recursos Humanos: Responsable de disefiar, desarrollary
potenciar la estrategia de Recursos Humanos, administracion de personal
y formacion.

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

25
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Principales

magnitudes
economicas

Valor economico directo generado y distribuido

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 generacién de riqueza en los entornos sociales en los que

desarrolla su actividad.

Los datos sobre creacion y distribucién de valor econdémico proporcionan
indicaciones basicas sobre la forma en que AMAEM ha creado riqueza para sus
grupos de interés. Varios elementos de la tabla de Valor Econdmico Generado
y Distribuido (VEG+D), que se adjunta a continuacion, también proporcionan
un perfil de AMAEM, que puede resultar Util para normalizar otras cifras de

desempefio.

(euros)

Valor economico directo creado
(VEC)

a_lngresos

Valor economico directo creado
(VED)

b_Costes Operativos

c_Salarios y beneficios sociales para
los empleados

d_Pagos a proveedores de capital
e_Pagos a gobiernos
f_Inversiones en la comunidad

Valor econdomico directo creado
(VER)

ANO 2011

63.620.385

31.893.736

12.442.328

4.979.802

2.744.849

193.383

63.620.385

52.254.098

11.366.287

67.179.373

51.632.338

12.608.709

5.818.865

1.923.318

305.284

VALOR ECONOMICO DIRECTO GENERADO Y DISTRIBUIDO

ANO 2012

67.179.373

72.288.514

(5.109.141)



Otras Magnitudes Economicas: Cuenta de
Peérdidas y Ganancias, Ingresos de explotacion
por actividades, Endeudamiento.

CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS (€) | afio 2011 | afio 2012 Var. %

Ingresos de explotacion 66.093.269 69.044.443 447%
Cash flow de explotacién 12.898.297 14.032.108 8,79%
Resultado de explotacién 8.003.773 8.797.012 9,91%
% Margen resultado de explotacién 12,11% 12,74%
Resultado neto 5.346.124 5.549.118 3,.80%
% Margen resultado neto 8,09% 8,04%

INGRESOS DE EXPLOTACION POR
ACTIVIDADES (€)

afio 2011 ‘aﬁo 2012  Var %

Agua 49.280.118  51.392.980 4,29%
Alcantarillado 6.828.227 7.096.101 3,92%
TCA's 5.697.756 6.585.098 15,57%
Resto 4.287.168 3.970.264 (7,39%)

Ingresos de explotacion 66.093.269 | 69.044.443 4,47%

Aﬁo 2012 Icantarillado: 10,28%
TCA's: 9,54%

: , *. S |
'Y < ¥ Resto: 9,54%

Agua: 74,43%

ENDEUDAMIENTO (Euros) afio 2011 aifio 2012 Var. %
Patrimonio neto 37530.939 @ 37588.357 0,15%
Endeudamiento neto 10.269.406  15.192.462 4794%
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Sistema de
gestion
integral

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

AMAEM dispone de una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial
recogida en su Sistema de Gestidon que agrupa, bajo un nico modelo, la
Gestion de la Calidad, la Gestion Ambiental y la Gestion de la Seguridad
y Salud en el Trabajo. El Sistema de Gestién de AMAEM, va mas alla de los
requisitos de las normas de referencia y esta incardinado en todas las areas,
actividades y departamentos de la empresa, siendo parte esencial en la cultura
de la empresa.

El Sistema de Gestiéon de AMAEM vela por la excelencia en la prestacion de
servicios tanto al cliente interno como al externo, el incremento de la eficiencia,
el aprovechamiento de los recursos y la seguridad y salud de los trabajadores.

El Sistema de Gestion de la Calidad, 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.

Para el Control de los Vertidos a la Red de Alcantarillado, en 2012 el Organismo
de Inspeccién de Control de Vertidos de AMAEM ha sido acreditada por la
Entidad Nacional de Acreditacién (ENAC) por la norma UNE-EN ISO/IEC 17020
de Organismos de Inspeccion.

La practica totalidad de procesos y maneras para la mejora en el control y
eficiencia de las actividades estan sustentados en este sistema de Gestién,
abarcando todas las areas y municipios abastecidos por la empresa y
orientandolos al cliente tanto externo como interno.



Sistema de gestién de amaem: politica de
gestion integrada.
C

El Sistema de Gestion se basa en el cumplimiento de la Politica de Gestion
Integrada:

La Direccidon es consciente del compromiso social que representa gestionar
recursos naturales y, por ello, considera que la participacion en esta gestion
debe contribuir a la calidad de vida de las personas y a generar valor para los
grupos de interés.

La vision empresarial de AMAEM es la de ser considerados una Organizacién de
referencia en las areas de actividad en las que participamos, aplicando para ello
en la metodologia la excelencia, la innovacion, el didlogo y el desarrollo de un
negocio sostenible, como valores corporativos de referencia.

Para conseguir estos fines se ha desarrollado un modelo de gestién Unico, que
aporta valor a la Organizacioén e integra los siguientes sistemas:

* Gestion de calidad, segun ISO 9001
« Prevencion de Riesgos Laborales, segiin OHSAS 18001
» Gestion ambiental, segun ISO 14001

« Gestion de calidad en Organismos de Inspeccion, segun ISO/IEC 17020

Ademas, se han previsto las siguientes lineas de actuacion:

» Asegurar la calidad de productos y servicios, teniendo en cuenta que
satisfagan los compromisos adquiridos con los clientes y sean coherentes
con las diversas necesidades locales, comprometiéndose a actuar con
buena practica profesional, tanto en el servicio ofrecido al cliente como
preservando, en las inspecciones realizadas, la integridad, independencia,
imparcialidad y confidencialidad operacional de las mismas.
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* Profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes, considerandolas 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 sensibilizacién de los empleados.

* Promover un uso eficiente y sostenible de los recursos naturales y
energéticos para contribuir a la reduccion de los impactos ambientales.

» Asegurar el cumplimiento de los compromisos suscritos, legales y
reglamentarios aplicables a los productos y servicios gestionados.

» Optimizar el funcionamiento de los procesos, a través de la calidad y
la eficiencia, potenciando la homogeneizacion, la busqueda de sinergias
e innovacioén, asegurando también una comunicacién eficaz entre las
diferentes partes interesadas.

* Promover un entorno respetuoso y de igualdad e implicarse en la
formacioén, cualificacion y desarrollo profesional de los empleados.

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

» Hacer participes a nuestros proveedores, contratistas y otros
colaboradores en laresponsabilidad y el compromiso reciproco de acuerdo
a los principios establecidos en esta politica.

» 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.

* Las lineas relativas a prevencion de riesgos laborales se desarrollan en
una politica especifica.



La Politica esta disponible en la web de laempresa ,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 notificaciones de
las sucesivas revisiones.

Certificaciones.

« Certificado Sistema De Gestién De Calidad (ISO 9001:2008) por Applus.

LGAl Technological Center S.A (APPLUS) certifica que el sistema de calidad de la
organizacién AMAEM es conforme conlos requisitos de lanorma ISO 9001:2008.
Num. EC-1885/05.

« Certificado Sistema De Gestion Ambiental (ISO 14001:2004) por Applus.

LGAI Technological Center S.A (APPLUS) certifica que el sistema de gestién
ambiental de la organizaciéon AMAEM es conforme con los requisitos de la norma
ISO 14001:2004. Num. EC-0285/05.

» Certificado Sist. Seguridad Y Salud Laboral (OHSAS 18001:2007) por
Applus

LGAI Technological Center S.A (APPLUS) certifica que el sistema de prevencién
de riesgos laborales de la organizacién AMAEM es conforme con los requisitos
de la especificacion OHSAS- 18001:2007. Num. PRL-0062/07.

* Gestion de calidad en Organismos de Inspeccion, segun ISO/IEC 17020
por la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC).

La ENTIDAD NACIONAL DE ACREDITACION, conforme a los criterios recogidos
en la Norma UNE-EN ISO/IEC 17020:2004 (CGA-ENAC-EI), como Entidad de
Inspeccién Tipo C para la realizacién de inspecciones en el Area Medioambiental.
Acreditacion n® 266/E1434.


http://www.aguasdealicante.es




Plan estratégico de AMAEM.

El Plan Estratégico de AMAEM se concreta en el Programa de Gestion de la
organizacion. En él se definen las estrategias empresariales, y vinculados a éstas los
objetivos generales que marcan el rumbo de la organizacion y las acciones necesarias
para conseguir dichos objetivos.
Como estrategias de referencia que marcan los objetivos y acciones de la
organizacion en 2012 se definieron las siguientes:

* AA. Gestion del OPEX/CAPEX operativo

* AB. Evolucion de operacion unica a operacion excelente

* B. Gestion de riesgos operativos y medioambientales

« C. Prevencion de riesgos laborales y Sistemas de Gestion

* D. Desarrollo comercial

« E. Mejora de la imagen percibida por el cliente

* F. Gestion del conocimiento [+D+i

* G. Eficiencia econdémica

« H. Calidad del producto y de la prestacion del servicio

+ |. Compromiso y motivacién del personal

« J. Mejora en la eficiencia de los procesos comerciales

* K. Gestion de riesgos comerciales
Paraladefiniciony seguimiento del Programa de Gestién se utilizala herramienta
informatica: PRG AMAEM, que permite disponer de informacién actualizada del
estado de las acciones.
lgualmente, tanto la Direcciéon Técnica y de Operaciones como la Direccién
de Clientes de Agbar disponen herramientas de gestidon de planes de mejora,
gue se encuentran coordinadas con la aplicacién PRG AMAEM. Gracias a esta

coordinacion se logra la puesta en comun de acciones para la consecucion de
objetivos marcados por la Direccion.

33



34

Todas las areas del Sistema de Gestién disponen de indicadores de control y
seguimiento y/o de mejora. En 2012, se handefinido 159 indicadores de gestion,
gue incluyen los indicadores GRI cuantitativos del Informe de Responsabilidad
Social Empresarial. La definicién de estos indicadores estan disponibles en el
documento INDI-2012 “Indicadores de Gestion 2012"

El Programa de Gestién es aprobado y revisado por el Comité de Direccién de
AMAEM.

Acciones del programa de gcstién 2012

ACCIONES RELEVANTES FINALIZADAS en 2012

» Campana GOTAGOTHAM 2012.

« Comunicaciones al cliente mediante correo electrénico y SMS, en los
casos en los que el cliente disponga de dichos servicios.

« Campafia e-factura 2012.
« Comunicacion publica de las obras del colector general de Alicante.
 Espacio web de innovacion de Aguas de Alicante.

» Regulacion de presiones en AMAEM (Abastecimientos de Alicante,
San Vicente, San Juan, Petrer, Monforte y EI Campello).

« Sectorizacién telegestionada en AMAEM (Abastecimientos de
Alicante, San Vicente, San Juan, Petrer, Monforte y EI Campello).
Definicién futura de obras y posibles sectores.

« SIPAID (Nuevo Sistema Integrado de Prevenciéon y Alerta frente a
inundaciones y Descargas al medio receptor).

 Optimizacién del plan de busqueda de fugas en el abastecimiento de
Petrer mediante pre-localizadores nocturnos y reajuste y priorizacién
de la planificacién de los equipos de busqueda de fugas (Prifu 2).

» Ejecucién plan de auditoria energética.
 Gestion de Infraestructuras de agua reutilizada de la red de Alicante.

* Gestioneneldesarrollodelas obras a ejecutar dentro del Plan Especial
de Inversiones de AMAEM en el ambito de la red de Saneamiento de
Alicante 2011-2012.



» Gestion mediante METRESA para identificar las prioridades de
rehabilitaciones e inspecciones en la red de saneamiento de Alicante y
San Juan durante el afio 2012.

 Implantacion de GALIA en la red de saneamiento de Alicante (Gestion
Avanzada de la limpieza de alcantarillado)durante el afio 2012).

* Ejecucién de plan de Auditoria energética en los bombeos de agua
potable de Fenollar y Moralet.

* Empleo de modelizaciones matematicas de la red de saneamiento,
para analizar el comportamiento de esta frente a actuaciones de
ejecucion previstas, o analisis previo para identificar soluciones a
problemas puntuales de drenaje urbano.

» Gestidndurante 2012 de las operaciones sobre estaciones de bombeo
de aguas residuales y redes de colectores, teniendo en cuenta las
predicciones meteorolégicas de WICAST, tanto a corto como a medio
plazo.

» Gestion durante 2012 de los riesgos asociados a las inundaciones
mediante el SIPAID. Aplicacién del protocolo de coordinacién con el
SPEIS (Bomberos del Ayuntamiento de Alicante).

» Gestion durante 2012 del deposito anti-DSU de Cross - San Gabriel,
minimizando con el mismo elnumeroy volumende alivios en momentos
de lluvia al Barranco de las Ovejas.

* Instalaciénde cdmarasdedetecciéndealarmasenl6emplazamientos
en Traida y conexién a C.R.A.

« Petrer. Renovacién de red para la mejora del rendimiento de la red de
agua potable en la zona residencial de Salinetas.

+ Acreditacién del Organismo de Inspeccion de Control de Vertidos de
AMAEM ante la Entidad Nacional de Acreditacién (ENAC) por la norma
UNE-EN ISO/IEC 17020

» San Vicente. Renovaciéon de las redes arteriales de hormigén tipo
bonna.

 Implantacion del Plan de Reduccién de la Siniestralidad.

» Optimizacién del uso de la conduccién de emergencia FENOLLAR-
AMADORIO.

35



30

ACCIONES RELEVANTES EN CURSO en 2012

* Instalacién de un cajero en Oficinas de Atencion al Cliente de
AMAEM.

» Seguimiento y extension de Smart Protection en toda la
organizacion.

« Implantacién de la norma ISO 50001 de Sistemas de Gestién
Energética.

« Utilizacion de herramienta de CAE (Coordinagua) para empresas
contratistas de obras y servicios.

» Plan Director de GIS: Revision de las normas de delineaciéon de redes
de saneamiento.

« Plan Director GIS: Georeferenciacién en GIS del archivo fotografico
de A.M.A.E.M. mediante tecnologia web 2.0.

* Proyecto AquaDron.
» Proyecto Arquetel — Fasell.
« Participacion en el Piloto del Sistema de Evaluacion AquaRating.

* Proyecto R+i Alliance AM1001: Prediccién y solucién del deterioro
del alcantarillado debido al sulfhidrico.

« Participacion en el Proyecto Europeo @QUA - Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacién para la Eficiencia del Agua (7°
Programa Marco UE).

» Estudio diferencial del rendimiento hidraulico en la Traida por
tramos, mediante el empleo de la técnica de Caudales Diferenciales.

* Puesta en marcha de nuevos sectores, basados en las obras
ejecutadas en 2011 y/o0 2012.

* Implantacion del proyecto SETIR (Predicciéon de la demanda).



Sistema de
gestion integral

« Estudio de la evolucién de las Caracteristicas Hidraulicas Especificas
de los sondeos de abastecimiento, con el fin de planificar las
operaciones de Regeneracion y/o Recuperacion de las captaciones.

« Participacion en Proyecto GRED (Gestion de Redes).

* Gestion mediante METRESA para identificar las prioridades de
rehabilitaciones e inspecciones en la red de saneamiento de Alicante y
San Juan durante el afio 2013.

* Plan de renovacion y priorizacién de las tuberias generales de
transporte.

+ COWAMA FASE II.

« Implantacion del Servicio de Control de Vertidos en San Vicente del
Raspeig.

« Participacion en el desarrollo de la aplicacion METRAWA para la
ayuda a la decision de renovacion y rehabilitacion de redes de agua
potable.

« El Campello. Renovacién Redes. Coveta Fuma, zona C, subzona 6.

* Petrer. Renovacion de la red de agua potable para mejorar su
rendimiento en la zona residencial Salinetas Fase Il.







esponsabihdad
soclal

empresarial

El informe de Responsabilidad Social
Empresarial es una buena herramienta
de comunicaciéon con nuestros grupos de
interés, pero no la unica. La informacién
sobre nuestra organizacion se completa
con la que proporciona el informe
financiero que realizamosy lainformacion
que publicamos periédicamente en la
web www.aguasdealicante.es



http://www.aguasdealicante.es

Vision, Mision
O y Valores

Ser una empresa de referencia en la gestion
del ciclo del agua, aportando valor a la
sociedad, clientes y accionistas.

Vision (Qué queremos ser).

Ser una empresa:
* 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 vy la
colaboracién.

* 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 operativa 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.

Mision (Qué hacemos para lograrlo).

* Gestionar el ciclo integral del Agua como un servicio publico de primera
necesidad, con la proteccién del medio ambiente y la calidad de vida de las
personas, como marco de referencia.

 Potenciary afianzar laimagen de AMAEM dentro de los criterios de calidad,
hidroeficiencia, continuidad en el servicio, seguridad, innovacién tecnolégica,
sostenibilidad medioambiental y de Reputacién Social Corporativa.



* Planificar y ejecutar las infraestructuras necesarias para garantizar los
criterios establecidos.

 Proporcionar a los clientes productos y servicios innovadores de valor

afiadido relacionados con la calidad, aprovechamiento del agua, temas
medioambientales, e-factura, CO2, etc.

Valores (Principios que nos guian)

« 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: Promocion del dialogo y de la participacién
social y medioambiental.

* Tecnologia e innovacion en constante desarrollo de [+D+i.

« Sostenibilidad: Empresa comprometida con el medio ambiente y la
proactividad en su proteccion.

* Responsabilidad Social Empresarial: Devolver a la sociedad lo que ella
nos aporta.

» Prevencion de Riesgos Laborales: Priorizada enlas actividades de AMAEM
por encima de cualquier otro aspecto.




42

Buen Gobierno:
o codigo etico

El Cédigo Etico es una gufa de conducta para

todo el personal de AMAEM.

AMAEM, como empresa integrada en el Grupo Agbar, esta adherida al Cédigo
ético de dicho Grupo, constituyendo este para AMAEM una guia de conducta de
su personal que debe primar en la organizacién, con el fin de dar cumplimiento
a la Mision, Visién y Valores de la empresa que se han trazado y que identifican
cuales sonlas prioridades y modelos de actuacidn, desarrollando sus actividades
con respeto a los derechos fundamentales y a la dignidad humana.

En el Cédigo Etico Corporativo y de Conducta de los/as empleados/as, se
definen las prioridades y modelos de actuacién que deben primar en nuestra
organizacion, a través de su entrega en el Manual de Acogida en el momento de
ingreso en la empresa, la publicacién permanente en la intranet y en la pagina
web de la empresa www.aguasdealicante.es
Este Cédigo Etico cumple con los siguientes criterios:

a. Claridad: redactado en términos sencillos y comprensibles.

b. Publicidad: debiendo comunicarse dentro y fuera de la organizacién.

C. Concrecion: Detallando conceptos y evitando abstracciones.

d.  Actualizacion: previendo revisiones periddicas.

e.  Obligatoriedad: estableciendo mecanismos de resoluciéon de
conflictos.

El cddigo ético de Aguas de Alicante se puede consultar a través del siguiente
enlace: http://www.aguasdealicante.es/contenido/CodigoEtico/


http://www.aguasdealicante.es
http://www.aguasdealicante.es/contenido/CodigoEtico

Z i 3 Comunicacion
o mteractiva:

l.a web v las redes sociales

L.a pagina web de Aguas de Alicante ha tenido
140.465 wisitas, de las cuales 87.264 eran

nuevas visitas.

La Pagina Web de Aguas de Alicante es una pagina intuitiva y de facil navegacioén
que durante todo el 2012 ha tenido 140.465 visitas, de las cuales 87.264 eran
primera visitas.

Realizando un estudio anual de su comportamiento podemos destacar varios
aspectos:

Cuando un navegante accede a la pagina de Aguas de Alicante realiza una media
de 3.73 paginas por visita, con una duracién media de 02:30 minutos.

Elidioma mayoritario de nuestros visitantes es el espafiol y entre los otros paises
con una lengua diferente al espafiol destacan la lengua inglesa, el francés y el
aleman. Por ello no es de extrafiar que los territorios que mas nos consultan son
los nativos de estas lenguas.

Ildioma de los visitantes

Visitantes en un afo

espafiol inglés francés  aleman
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Z i 3 Comunicacion
o mteractiva:

l.a web v las redes sociales

Twitter

Twitter se ha convertido enunade las principales agencias de noticias del mundo.
Es unrio deinformacién viva, actualizada, participativa, directa, apasionante y se
hace necesario estar dentro de esta red de comunicaciéon para estar enterado
de las corrientes de opinidn que se estan generando, proporcionando capacidad
para interactuar con la comunidad y en la comunicacién en todo momento.

Ademas de ser una red social se ha convertido en un medio de comunicacién de
masas con una repercusion creciente que permite opinar de una manera clara,
directa e inmediata.

Es por ello que Aguas de Alicante presenté en diciembre de 2012 publicamente
sus cuentas oficiales de Twitter. A través de su cuenta institucional (@QAMAEM_
Oficial), la empresa ha puesto en marcha un nuevo canal de comunicacién
en el que compartira noticias, campafias, novedades y cuestiones de interés
relacionadas con el agua y el medioambiente.

YW @AMAEM_Oficial

Asimismo, Aguas de Alicante ha abierto una cuenta dirigida a la atencién al
cliente (AMAEM Clientes) con el objetivo de ofrecer a los clientes un nuevo canal
en el que podran resolver sus dudas de una manera rapida, agil, efectivay con un
trato personalizado.

YW @AMAEM_Clientes

Esta accidén tiene el objetivo de construir una “identidad digital” para la empresa,
basada en valores como la humildad, la transparencia, la veracidad y la
honestidad, reforzando nuestra imagen de marca y afianzando la relaciéon con
nuestras comunidades locales.
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Excelencia en la
® calidad del servicio

Se han realizado 11.384 analisis frente a los
413 exigidos por el RD 140/2003. Esto supone
que se han realizado casi tres veces mas
analisis de los exigidos reglamentariamente.

C C

® Velar por la seguridad y la salud del cliente

* AMAEM pone todos sus medios técnicos y humanos para garantizar la
salubridad del agua suministrada 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 lared de abastecimiento, tipologias de analisis y frecuencias
de muestreo de manera que se cumpla con la legislacién vigente en materia
de calidad de agua de consumo humano.

* Asi en 2.012 se realizaron 11.384 analisis, de los cuales 7.123 fueron de
cloroy 190 de Legionella.

* Resumen analisis realizados en 2.012:

Exigidos segtin el

RD 14072003 Realizados
COMPLETO 63 155
CONTROL 350 2.164
COMPLEMENTARIO - 943
CLORO - 7123
OTROS - 999
TOTAL 413 11.384

2011 2012
Grado de cumplimiento de los indicadores del RD 1472003 | 100% 100%
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En cumplimiento de lo establecido en el RD 140/2003, se cumple con el deber de
volcar en la web SINAC la totalidad de los datos analiticos obtenidos a partir de
los analisis realizados por exigencia legal.

El 100% de las aguas suministradas han sido catalogadas como aptas para el
consumo humano cumpliéndose asi la legislacién vigente.

Cumplimiento de la normativa de protecci(’)n
de datos personales.

* Frente a los riesgos que para los derechos de la personalidad pueden
suponer el acopio, tratamiento y utilizacién 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 contenidas 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, cancelaciéon 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 empleados las
obligaciones establecidas en materia de proteccion de datos.

Perfeccionamiento de la Gestion Comercial
e Tarifas Sociales

TARIFA POR FUGAS DE INTERIORES

A lo largo del afio 2012 AMAEM ha seguido poniendo a disposicion de nuestros
clientes una tarifa especial por el concepto de “fugas interiores” que se aplica
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a aquellos clientes que tengan una fuga interior debida a una averia y que la
justifiguen documentalmente; que el consumo del periodo correspondiente a la
fuga sea superior a 5 veces el consumo del mismo periodo del afio anterior, y
ademas, que el consumo de dicha fuga exceda de 200 m3.

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

BONIFICACION EN CASO DE FUGA.

La mision 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 conduccidn del agua potable.

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

“Sienelmomento de lalectura 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 comunicacioén se formalizara a través de la factura.

PROTOCOLO DE ACTUACION EN EL CASO DE CONSUMOS EXCESIVOS O
FUGAS CONSTATADAS:

Cuando el operario detecta un consumo excesivo o una fuga constatada, siempre
y cuando sea posible, lo comunica al cliente. Si el cliente estd ausente y existe una
fuga evidente, procedemos a cerrar la llave exterior de la instalacién, siempre y
cuando esto sea factible, dejando aviso escrito en el domicilio de suministro de
la accion realizada. Si disponemos de teléfono se le avisa igualmente desde las
oficinas de lo detectado y de la posible actuacién realizada. Ademas se le envia
de forma inmediata una carta de aviso de consumo excesivo y posteriormente
un mensaje de aviso en la factura.
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TARIFA PARA FAMILIAS NUMEROSAS.

A'lo largo del afio 2012 y para los municipios de Alicante y El Campello, AMAEM
ha seguido poniendo a disposicion de nuestros clientes una tarifa especial para
familias numerosas, que bonifica el precio de cada tramo de consumo en funcion

del n° de hijos o categoria de familia numerosa.

Dicha tarifa se aplica a aquellos clientes que asi o soliciten y que dispongan de la
documentaciéon que acredite tal condicion.

ALICANTE

TARIFA 3 HIJOS
TARIFA 4 HIJOS
TARIFA5 HIJOS
TARIFA 6 HIJOS

EL CAMPELLO
TARIFA 3 HIJOS
TARIFA 4 HIJOS
TARIFA 5 HIJOS
TARIFA 6 HIJOS

FONDO SOCIAL

Ao 2012
N° CONTRATOS
570
79
21
15
685

N° CONTRATOS
72

10

1

83

AHORRO ESTIMADO €
15.424,20

427548

1.704,78

1.623,60

23.028,06

AHORRO ESTIMADO €
145728

404,80

20,24

1.882,32

Aguas de Alicante tiene creado un Fondo Social que establece distintas partidas
paralaconcesiéndeayudasasusclientes,conelfindecontribuiralaregularizacion
de la deuda de suministro domiciliario de agua potable, destinada a personas y/o
unidades familiares desfavorecidas, con grave situacién econémica.

Durante el afio 2012 se concedieron ayudas a 181 familias.



* Aplicacioninformatica parala gestién de Clientes

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

Es una herramienta sélida, agil, de novedosa configuracion e intuitiva en su
manejo, que por sus excelentes 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.

e Cartas De C()mpr(i)misos Con Los Clhientes

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

Compromiso n° 1: Alta del suministro
La Empresa se compromete a instalar el contador antes de 24 horas.

Compromiso n° 2: Respuesta a las quejas
La empresa se compromete a dar respuesta a las quejas presentadas en un
plazo no superior a 10 dias laborables.
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Compromiso n° 3: Exactitud en la facturaciéon
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.

Aguas de Alicante
s, nos exigimos
; adn mis,
Fijpmaon plagos 3 sur
f neceiigndey. ipcidentian
B problemas en un
s i o

Cumiplindldy siminpre

"..

= I L

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 econdmicamente
a aquellos clientes que se hayan visto afectados por el incumplimiento de
cualquiera de sus compromisos.



Porque conocemos las necesidades de nuestros
clientes, nos autoexigimos cumplir siempre sus
expectativas.

Incumplimientos | Clientesafectados Total clientes AMAEM

2009 33 34 284.053
2010 36 96 285.012
2011 66 412 285.973
2012 58 335 286.595

* Gestion de quejas.

Para Aguas de Alicante una queja representa mucho mas que un caso
concreto al que debemos dar solucién —favorable o no-, realmente supone
una auténtica oportunidad de mejora a partir de la cual podemos optimizar
procesos, corregir errores que pudieran afectar a otros clientes, conocer qué
aspectos valoran mas los usuarios, cudles son sus intereses, etc.

Para ello la Empresa cuenta con un exhaustivo procedimiento para la gestion
de las quejas y con un completo sistema informatico, de desarrollo propio, que
permite dar respuestas con la mayor agilidad y simplificando los procesos,
siempre en beneficio de los clientes.

El Aplicativo facilita un riguroso control de tiempos de respuesta, un traslado
automatico a los distintos Departamentos afectados, la total trazabilidad de
cualquier queja para el mejor seguimiento de la mismay, finalmente, un amplio
conjunto de informes estadisticos que permiten un minucioso control.

La gestién de quejas esta integrada en el Sistema de Calidad de Aguas de
Alicante, llevandose a cabo las acciones preventivas o correctivas necesarias
para evitar que, en la medida de lo posible, la misma causa vuelva a repetirse.
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Tratamiento de una queja

Alcantarillado

Conservacion

Clientes:
Lecturas
., Centro >
facturacion Asesoria
Control o
Juridica
Entrada de
una queja
I I - II‘ 4_Respuesta al cliente
! 2_Traslado | \/ v
VIAS DE ENTRADA .
. Ofl(’:mas Att. al Cliente 1_Recepcién 3_Resolucién 5_Cierre de la queja
- Teléfono
- Escrito v
- Correo Electronico 2_Tratamiento

GESTION DE  |5_Analisis posibles
CALIDAD acciones de mejora

Atencion al cliente

La siguiente grafica muestra el porcentaje de quejas segun los motivos:

Tlpo S de que-] as Plazo medio de

Facturacion-cobro: 131,6% respuesta:
3,53 dias

Impagados: 134,6% |

Consumos:

1408,65%
Varios: 17,1%

Atencidn al cliente: 68,3%
Contratacioén: 87.4%

Sobre un total de 2.178 quejas tramitadas en el afio 2012.



: ; 2 Customer
© Counsel:

El mediador de Agbar

La figura del Customer Counsel tiene por objeto atender y resolver las
reclamaciones de los clientes que, una vez agotada la via ordinaria para resolver
sus reclamaciones, no estan de acuerdo con la respuesta obtenida por parte de los
servicios de Atencidn al cliente. Constituye la Ultima opcién amistosa, en el seno de
Agbar, para responder al cliente y encontrar una solucién a su reclamacion.

El Customer Counsel impulsa la mejora continua de la relacién entre el cliente y
la empresa. Basa su actuacién en la mediacién para aproximar posturas entre las
partes. Si al final de este proceso no se consigue un acuerdo, el Customer Counsel
emite una resoluciéon que es de obligado cumplimiento para la empresa y de
acepcion voluntaria para el cliente.

™

Lluis Martinez Camps, Customer Counsel

e Web del Customer Counsel.

La Oficina del Customer Counsel dispone de una pagina web:

, €n la que se explica de manera clara qué es, como
funciona y qué vias de contacto tienen los clientes para comunicarse con ella. De
igual modo existe la posibilidad de enlazar con esta pagina, desde la de Aguas de
Alicante:
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* Principios de actuacion.

* ['unciones asignadas.
La Oficina del Customer Counsel tiene encomendadas las siguientes funciones:

« Promover la mediacién entre el cliente y la Empresa para la resolucién de
reclamaciones.

* Resolver las reclamaciones presentadas voluntariamente por los clientes,
en el supuesto de discrepancia con las resoluciones de los servicios de
Atencion al Cliente de la Empresa.

« Identificar, a partir de las reclamaciones presentadas por los usuarios,
las oportunidades de mejora del servicio y proponer a los departamentos
oportunos la adopcion de medidas para implementar dichas mejoras.

» Mantener contacto y promover relaciones periédicas con los grupos de
interés relevantes para la Oficina del Customer Counsel.



* Reglamento.

E Agbar

CUSTOMER COUNSEL

EL MEDRADOR DE AGEAR

Reglamento del

CUSTOMER COUNSEL DE AGBAR
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Innovacion en la
O oferta

e Telelectura

En la ciudad de Alicante mas del 40% de los contadores estan instalados en el interior,
por lo que existen dificultades para obtener sus lecturas, asi como para detectar posibles
incidencias. Cuando no es posible acceder al contador ni se dispone de la informacion
del consumo facilitada por el cliente a través de otras vias, se realiza una estimacion del
CoNsSUMo, que en ocasiones puede provocar una reclamacion por parte del cliente.

Con el fin de evitar el acceso a la propiedad privada, eliminar estimaciones de consumo
y obtener informacion anticipada de posibles fugas u otras anomalias, este afio hemos
continuado con la implantacién masiva de Telelectura en la ciudad de Alicante, con
la prevision de instalar el sistema en todo el parque de contadores (unos 200.000
contadores) en un plazo de 10 afios.

Alo largo del afio se han instalado un total de 16.680 contadores con el modulo de radio,
e igualmente se han instalado 37 antenas con sus correspondientes concentradores,
proporcionando cobertura a casi el 100% del casco urbano de Alicante.

Con el inicio de la implantacidon masiva, todos los contadores por altas nuevas y por
renovacion del parque, por averia, envejecimiento, etc., se van ainstalar compatibles con
el sistema de Telelectura. Por otro lado la instalacion de la red de comunicaciones se
realizara durante los dos primeros afios de implantacion(2012-2013).

Ademas, laincorporacion de los datos de Telelectura en |a Oficina Virtual permitira
al usuario acceder a la informacion de su consumo de forma diaria.
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e [Facturacion In Situ.

El proyecto Facturacién In Situ, ya finalizado y puesto en productivo, consiste en
la posibilidad de que a la vez que se realiza la toma de lecturas, se pueda realizar
la facturacién 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 seraaplicable atodos aquellos puntos de servicio ubicados en nucleos
de poblacién aislada, extrarradio o diseminado, donde se afiaden dificultades del
reparto a domicilio de la correspondencia.

lgualmente se ha comenzado a utilizar en los domicilios con el contador en el
interior de la vivienda.

Al cierre del afio 2012 son susceptibles de dicho servicio un total de 24.321
contratos.

e Comunicaciones al cliente:

Con el fin de dar una mayor agilidad a las distintas comunicaciones mantenidas
con nuestros clientes, éstas podran realizarse por correo electrénico o como
mensaje al teléfono movil, siempre que el cliente asi lo solicite. Ademas de
resultar mas rapido y cémodo para los clientes, se contribuye de forma eficaz a
una mayor sostenibilidad, evitando un uso innecesario de papel.



Progresos en la
O comunicacion

Se dispone de un canal de atencion para cada
perfil de cliente: Oficinas presenciales, Liinea
de Atencion telefonica e Internet

Aguas de Alicante dispone de diversos canales para facilitar la comunicacién de
nuestros clientes con la empresa:

« Oficinas de Atencion al Cliente

« Teléfono de atencion al cliente: L-900

« Oficina Virtual

En 2012 se ha incrementado en un 30% los clientes atendidos a través de la
oficina virtual.

Porcentaje de canal utilizado por los
clientes en 2012

Oficina virtual

Oficinas



Para el cliente, el tiempo
medio de gestion en nuestras
Oficinas es de 15 minutos

e Oficinas

Aquellos clientes que prefieren la cercania del trato personal pueden realizar la
mayor parte de sus gestiones en cualquiera de nuestra red de Oficinas y siempre
conun servicio agil, rapido y eficaz. Durante el afio 2012 se han atendido un total
de 77.156 clientes en nuestras Oficinas.

El tiempo medio de espera en 2012 fue de 7:05 minutos y el tiempo medio de
atencion de 8:38 minutos, lo que supone que desde que el cliente entra en
nuestras dependencias hasta que se va con su gestidn realizada, transcurren
alrededor de 15 min.

Red de oficinas de atencidén al cliente:

San Vicente

Pfirer @ del Easpeig

Alicante
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PAGO DE FACTURAS A TRAVES DE ENTIDADES CONCERTADAS:

Los clientes que siguen optando por el pago en metalico pueden realizarlo a
través de entidades bancarias concertadas y del Servicio de Correos. La cémoda
opcién de laampliared de oficinas de Correos supone unainteresante alternativa
para nuestros clientes, ya que pueden desplazarse a la oficina mas cercana a
su domicilio o centro de trabajo en un amplio horario ininterrumpido de 8:30 a
20:30 horas de lunes a viernes y de 9:30 a 13:00 los sabados.

e [.inea Telefonica de Atencion al Cliente

Teléfonos de atencioén al cliente: 900.717.717 y 965.982.204

Un servicio con todas las ventajas del trato directo pero sin desplazamientos
ni esperas. Este canal es el preferido hoy en dia por nuestros clientes, por su
comodidad y suamplio horario: De 8:00 a las 21:30 horas de lunes a viernes y de
9:00 a14:00 los sabados.

Llamadas recibidas/atendidas: 180.696/173.559 (96%) de atencion

Tiempos de respuesta en nuestro Call Center

>de 60 seg. 14%

<de 60 seg.14%

sin espera 70%



® Nuestra Oficina Virtual

Aguas de Alicante facilita una clave de acceso a los clientes, mediante la cual
pueden acceder a cualquier dato relacionado con sus contratos: lecturas,
facturacion, datos bancarios, etc., lo que permite tener conocimiento inmediato
de cualquier informacién que precisen. Seguimos desarrollando nuevos servicios
para mejorar la atencion a nuestros clientes en nuestra Oficina Virtual.

Ubicada en la direccion:

OAmpliaCi(’)n De Canales De Atencion No
Presénciales

La factura electrénica es la alternativa a la tradicional factura en
papel. Un método mas rapido, mas cémodoy, sobre todo, medioambientalmente
mucho mas respetuoso. Cada dia nuevos clientes se suman a esta interesante
opcién: durante los dos ultimos afios se registré un incremento cercano al 70%.



http://www.aguasdealicante.es

Compariia de Telefonia fija

Compariia de Telefonia movil
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Compaiiia de Aguas

Compafiia de Gas

-
11% : 9% - 1% |

Conocimiento del
cliente. Indice de
O satisfaccion

e Control Del Indice de Satisfaccién al Cliente
Y Mejora Del Conocimiento Del Cliente

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

Latécnicautilizada es una entrevista telefénica con soporte CATI*. (*Computer Assisted
Telephonic Interview).

2011 2012

El indice de satisfaccion al cliente 6.78 6.64

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

B Valoracion insatisfactoria (0 a 4)
B Valoracion aceptable (5a7)

B Valoracion satisfactoria (8 a 10)

Valoracion Muestra

media

e NN

6,81 101

Fuente STIGA : Estudio de percepcion de la calidad del servicio de la empresa
suministradora de agua de Alicante.



Valores mas destacados:

ORGANOLEPSIA
La calidad del agua
El sabor del agua
El color del agua

El olor del agua

SERVICIO

La continuidad en el
suministro

La presién con la que
llega el agua a su casa

La facilidad para
contactar con la Cia.

FACTURA
La precision de la factura
La claridad de la factura

La regularidad en
recepcion de factura

PRECIO

El valor del servicio por
el precio que paga

Precio

Valores 2011

517
444
6.53
6.23

841

7.99

764

7.55
7.26
7.93

6.56

4.84

Valores 2012

5.25
4.58
6.11

567

8.52

7.95

6.86

7.34
6.51
7.22

6.05

4.52

o



ESTUDIO DE HABITOS DE CONSUMO:
Este estudio recoge los consumos de los ultimos 13 afios, proporcionando una visidon en

funcién de diferentes parametros de cual es la evolucion y situacidn actual, conforme
ala segmentacion de contratos y tipologia de clientes contenidos en la base de datos.

Influenciadela pluviometrfa sobreelconsumo

Clientes trimestrales - Alicante Ao 2012

m? I/m?
1.500.000 350
1.450.000 o
1400.000

1.350.000 1 250
1.300.000 , , | o0
1.250.000

1200000 - : I
1.150.000 : w__ —— (oo}
1.100.000 /’\ | -0

1.050.000

1.000.000 - - - o

ENE_12 FEB_12 MAR_12 ABR_12 MAY_12 JUN_12 JUL_12 AGO_12 SEP_12 OCT_12 NOV_12 DIC_12

e P|uyviometria (I/m?) e Curva tipica pluviometria (I/m?)

« Este gréafico nos muestra la curva tipica de pluviometria por meses en Alicante,
en la cual se observan claramente las épocas de mayor precipitacion que se
producen en primaveray sobre todo en el otofio y, por otro lado, la curva mensual
de precipitaciéon en|/m2 producida en al afio 2012. Con estas dos curvas se puede
apreciar la diferencia de la precipitacion del afio analizado con respecto ala media
habitual reflejada en la curva tipica. Igualmente podemos observar la curva tipica
de consumo mensual de los clientes de facturacion trimestralen Alicante y lacurva
de los consumos mensuales producidos en 2012 para dichos mismos clientes. Se
observa claramente que los consumos del afio 2012 han estado durante todo el
afio por debajo de los consumos que refleja la curvatipica de consumo. Analizando
las cuatro curvas de forma conjunta se intuye que los picos de precipitacion anual
con respecto a la curva tipica de precipitacion provocan una mayor diferencia de
la curva de consumo anual con respecto a la curva tipica de consumo.



Estudio de habitos

de consumo

Evolucion anual del consumo domeéstico por
GXPIOtaCiéH litros/hab/dia

litros

340
320
300
280
260
240
220
200
180
160
140
120
100

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

emlim® | itros/Hab/Dia/ALICANTE ealim® | itros/Hab/Dia/SAN VICENTE
eml@®® | jtros/Hab/Dia/CAMPELLO emlim» | tros/Hab/Dia/SANT JOAN

amlil®s® | itros/Hab/Dia/PETRER

* Ilgualmente, este grafico nos muestra la evolucién a lo largo de los ultimos 13
afios del valor calculado “litros/habitante/dia” para cada una de la explotaciones
suministradas por Aguas de Alicante. Se observa claramente la tendencia a
un menor consumo por habitante a lo largo de toda la serie de afios y, a su vez,
dependiendodelatipologiadeviviendasy surepercusion sobre eltotal de viviendas
por explotacién, el valor en litros por habitante y dia es mayor o menor para cada
una de las explotaciones suministradas. Para el calculo de los valores anuales se
hantenido en cuentalos habitantes censados publicados en el INE y los consumos

domésticos anuales correspondientes a las poblaciones suministradas.
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Principales datos

En AMAEM nuestros empleados y empleadas representan el mayor activo de la
organizacion, permitiendo mantener un elevado nivel de calidad en los servicios
que ofrecemos.

Nuestra gestion de los Recursos Humanos se basa en el compromiso con
la formacion y desarrollo de nuestra plantilla, la mejora de la informacién y
comunicacion, apuesta por la conciliacién de lavida personal y laboral, laigualdad
y la diversidad, constituyendo estos elementos nuestros pilares fundamentales
en la gestién y administracion de la plantilla.

» Motivar alos empleados y empleadas para que estos adquieran un
compromiso con la organizacion y se impliquen en ella.

+ Fomentar la participacién de todos los trabajadores y trabajadoras.

* Proponer y ejecutar una Politica Retributiva que mejore la
competitividad, la motivaciéon y la equidad interna.

* Implantar la Evaluacién del Desempefio basada en Competencias.

* Mejorar la informacién y comunicacion de las trabajadoras y
trabajadores.

* Desarrollar un modelo de Promocion 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.
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20

Obtener una mejora de la productividad.
Cumplimiento de la legislacién vigente.
Cumplimiento de las obligaciones contractuales de la Empresa

con sus trabajadores y trabajadoras asi como con sus legitimos
representantes.

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 conciliacién de la vida profesional
y laboral.

Contemplar medidas preventivas que fomenten la igualdad y la
diversidad.

Direccion de Negocio

119

Técnicay de operaciones

Poblaciones

Economia-Financiera

Sistemas de Informacién

-
e

Clientes y Rel. Institucionales

32

Recursos Humanos

34
20
BED Y |

3
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+ Distribucion de la plantilla por fijos y eventuales.

Fijos

Eventuales

3%

3%

* Desglose de la plantilla por modalidad de contrato.

Indefinidos

Indefinidos tiempo parcial
Jubilacion parcial
Practicas

Relevo tiempo completo

Relevo tiempo parcial

Eventual por circunstancias de produccion

Eventual por circunstancias de
produccion a tiempo parcial

Obra o servicio

Fomento de empleo para personas
discapacitadas

Interinidad
Total

153 48
11 1

5 3
0 1
0 1

1

0 1
0

1

1

0 1
172 56




 Desglose por categoria profesional y sexo 2012.

Titulados superiores *

Titulados de Grado Medio

Mandos intermedios y Encargados

Oficiales administrativos

Oficiales operarios

Resto de plantilla

Total

*Estos datos incluyen a los miembros de la Direccion.

- Desglose por categoria profesional y edad 2012

Titulados superiores *

Titulados de Grado Medio

Mandos intermedios y Encargados

Oficiales administrativos

Oficiales operarios

Resto de plantilla

Total
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* Numero total de empleados por género y edad>.

DESGLOSE POR GENERO

Mujeres

Hombres

DESGLOSE POR EDAD
Menos de 30 aiios
Entre 30 y 50 aiios
Mas de 50 afios

Total

» Tasa de rotacion.

Tasa de rotacion

 Bajas por género y edad.

Entre 20 y 29 aiios

56 25,00%

172 75,00%

5 2,20%

172 55,26%

S 42,54%

228 100%
511

Entre 30 y 45 aios

Mas de 45 arios

Total

2En AMAEM no se considera relevante la pertenencia a minorias y a otros indicadores de diversidad.



« Altas por género y edad.

Entre 20 y 29 aios
Entre 30 y 45 afios
Mas de 45 aiios

Total

El nimero total de trabajadores y trabajadoras que dejaron su empleo durante el
afio 2012 fue de 9. El nimero de incorporaciones durante este mismo periodo fue
de 10.

* Niveles de reincorporacion al trabajo y de retencién tras la baja por
maternidad o paternidad, desglosados por sexo.

N° empleados/as con derecho a baja por maternidad o
paternidad

N° empleados/as que disfrutaron baja por maternidad
o paternidad

N° empleados que disfrutaron de permiso por
paternidad

N° empleados/as que disfrutaron baja por maternidad
o paternidad

Excedencia tras maternidad y paternidad
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* Niveles de reincorporacion tras la baja por maternidad o paternidad.

N° empleados/as N° empleados/as N° empleados/as N° empleados/as Excedencia tras
conderechoabaja que disfrutaron que disfrutaron que se maternidad y
por maternidad o baja por permiso por reincorporarony paternidad
paternidad. maternidad o paternidad. permanecieron

paternidad. tras baja.

* Relaciones entre salario inicial estandar y Salario Minimo
Interprofesional.

Salario Minimo Interprof. 897960 €
Salario minimo AMAEM 18.480,69 €
Relacién AMAEM- BOE 206%

Salario hora AMAEM 11,12 €

El 0% de la plantilla es retribuida mediante salarios sujetos a la normativa sobre
salario minimo.




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 comida, organizada

por el Comité de Empresa, a la que asisten todos los empleados/as y
jubilados/as de AMAEM.

Lavisperadeldiade Reyes tiene lugar unactoenelque se entreganjuguetes

a los hijos e hijas de empleados/as en edades comprendidas entre los dos
y los 10 afios.
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* Rutas de senderismo

Por segundo afio consecutivo AMAEM ha organizado excursiones de un
solo dia aptas para todos los publicos en las que practicar senderismo por
lugares préximos a Alicante. Esta actividad va dirigida a toda la plantilla
pudiendo ir acompafiados de familiares y amigos.

+ Representacion de los trabajadores

Emplead. representados por organismos independientes [RIS[OLZ
% de trabajad. representados en comités de Seg.y Salud BIOIOL/s
% de trabajad. cubiertos por un convenio colectivo

e e

- -
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Desarrollo personal

y profesional
Formacion y evaluacion.

Para AMAEM, el desarrollo social y profesional de su equipo humano es
considerado como un elemento sustancial del éxito empresarial y del futuro
de la organizacion. Por ello, la formacién y el desarrollo de las personas en un
marco de conciliacion de la vida profesional y personal, de promocion y gestion
de laigualdad, la diversidad, la seguridad y la salud son aspectos que la empresa
considera clave para el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Los indicadores correspondientes a este apartado son los siguientes:

Hombre | Mujer Total Promedio
3.944 643 4.587 87
2.379 222 2.601 84
841 24 865 18
43 633 676 14
1.021 0] 1.021 25
287 2 289 58
10.037 | 44

Como se observa en la primera tabla, el promedio de formacién por empleado
es muy elevado, como consecuencia de la importancia que Aguas de Alicante
le otorga a la formacién de sus empleados. En la segunda tabla se aprecia un
incremento en el volumen de formacién realizada conrespecto a afios anteriores,
gue pone de manifiesto la preocupacion de la direccion por estos aspectos.
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Tabla 10.2. Evolucion del volumen de formacion en los 3 tltimos afios.

Horas totales de Formacion

Horas de Formacion por
empleado / afio

En cuanto al numero de personas formadas por grupos, se puede ver en la tabla
10.3 que el reparto por grupos es bastante homogéneo, no apreciandose grandes
diferencias en funcién del grupo de pertenencia. Practicamente toda la plantilla
(83%) ha participado a lo largo del afio en alguna accién formativa.

Tabla 10.3 Numero de personas formadas por grupos profesional y sexo.

Titulados Superiores 43

Titulados Grado Medio 23

Mandos intermedios y encargados [E%]

Oficiales Administrativos 9

Oficiales Operarios 38

Resto de plantilla 4

13 56
5 28
36

17 26

0 38

1 5
150 39 189
79% 21%

Entre la formacién impartida podemos destacar los programas formativos
dirigidos tanto a técnicos y directivos como al resto de personal (administrativos
y oficios), orientados al desarrollo de las competencias necesarias tanto para
realizar mejor sus funciones como para asumir cargos de responsabilidad en la
empresa.

Estas acciones basadas en las competencias criticas del Sistema de Gestién del
Desempefio y en las habilidades y herramientas de gestion requeridas para el
desempefio eficaz de las responsabilidades y funciones, constituyen un elemento
fundamental de apoyo a los planes de accidon que se generan durante el proceso



de evaluacion del desempefio y a los procesos de valoracion para la promocion
y el desarrollo de la carrera profesional de los empleados.

En cuanto a la distribucion por areas de conocimiento (tabla 10.4), los idiomas
y la formacion en competencias y en gestion constituyen los contenidos mas
destacados de cara a promover la empleabilidad de los trabajadores (mas de un
50% del total), tanto dentro como fuera de la organizacién.

PRL, Calidad y MA

Competencias

Management

Conocimientos técnicos

)
7% Clientes, Finanzas y RRHH

Idiomas

Una de las herramientas que emplea AMAEM para el desarrollo profesional y
personal de su equipo de profesionales es el Sistema de Gestion del Desempefio
(SGD).Estaherramienta, que constituye un método sistematico y programado
para medir y gestionar tanto el rendimiento actual como el potencial de un
empleado, se basa en las competencias clave corporativas ponderadas para
cada puesto. Su principal utilidad es que permite mejorar el rendimiento de los
empleados incluidos en el mismo mediante la elaboracién de planes de accion
que parten de los resultados de las valoraciones efectuadas tanto por ellos
mismos como por sus jefes de las competencias corporativas, conocimientos
y aspectos relacionados con el potencial del individuo. Es por tanto una
herramienta de gestién de primer orden dentro de nuestra organizacion.

Esta comparacién permite detectar las necesidades formativas del empleado,
elaborar un plan de formacion personalizado y definir los planes de carrera,
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fomentando asi la promocién interna y la movilidad funcional y geografica. El
sistema de evaluacién del rendimiento constituye asi la principal herramienta
para establecer el desarrollo de la carrera de cada empleado (incluyendo los
respectivos planes de formacion) y para garantizar los planes de sucesion para
cada puesto clave. Mediante la promocion profesional se posibilita el derecho
al desarrollo profesional de los trabajadores de la empresa conjuntamente con la
mejor gestion de la organizacion.

Anualmente, las personas que son valoradas como de alto rendimiento participan
ademas en sesiones de valoracion multifuente y multievaluador (“Assessment
Centers”), que sirven para obtener una valiosa informaciéon complementaria
que permite la deteccion del talento y una mejor orientacion de la carrera de
los empleados. Como medida también de mejora introducida en la herramienta
destacamos la realizacién de evaluacion y feedback 360 a perfiles gerenciales.

Durante el 2012 el nimero de profesionales de AMAEM que han participado en
la aplicacion del SGD ha sido de 96 (76 hombres y 20 mujeres). Este colectivo
representa el 42,1% de la plantilla.




Canales de

comunicacion con

los trabajadores

Desde AMAEM trabajamos para propiciar y mejorar los canales de comunicacion
y las herramientas de didlogo que ayuden a la participacién en la consecucién de
los objetivos comunes.

Para ello, durante el afio 2012 hemos dispuesto de multiples canales, como la
intranet corporativa, el Portal del Empleado, Manual de Acogida, hoja informativa
Inforama, correos electrénicos, reuniones, etc.

Una de las herramientas de comunicacion mas representativa es el Portal del
Empleado. A través del Portal se ofrece un espacio interactivo a los usuarios con
informacion que les permitira realizar de forma agil consultas sobre los diferente
contenidos que la Empresa pone a su disposicion: publicacién de noticias
que resultan de interés para el personal de la Empresa, Informacion laboral,
documentacién del empleado/a, acceso a formularios, Formacién, Igualdad,
Foro de Ideas Innovadoras, 1+D+i, apartado de Relaciones Laborales, etc.

El nimero de comunicaciones hechas a la plantilla a través del Portal de
Empleado durante el afio 2012 ha sido de 52.
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Adicionalmente y con el objeto de realizar el seguimiento de la satisfaccion que
los empleados de AMAEM muestran hacia los servicios informaticos que reciben,
se ha desplegado un agil sistema de recogida de consultas o micro-encuestas.

Este sistema de consultas, implantado desde mayo de 2003, recogié durante
2012 mas de 600 opiniones, lo que significa que, de media, se ha recogido la
percepcién de cada empleado de AMAEM en practicamente tres ocasiones
distintas durante el ultimo afio.

Periodo: afio 2012 - Muestra: 632 encuestas contestadas
B0,0U0 e et

60.0% \... R B Muy bueno
B Bueno
40,00 | . I s
Regular
23,9% B Malo

20,0% |...

0.9% 0,3%

0,0%

T T T |
Muy bueno Regular Muy malo

En la grafica anterior se observa que mas del 98% de las encuestas reflejan un
alto grado de satisfaccion (percepcion “Buena” o “Muy buena”) en la valoracion
general del Area de Sistemas de Informacion.



Con motivo del dia internacional de la Seguridad y Salud en el Trabajo, desde
el departamento de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion se promovié una
campafainformativasobre el etiquetado de sustancias peligrosas. Estacampanfa
no estaba destinada unicamente al personal de AMAEM que puede manipular
productos quimicos durante su jornada laboral, sino que iba mas alla al intentar
concienciar a los trabajadores sobre la importancia de cumplir con las normas
de PRL tanto en el trabajo como en la vida cotidiana ya que estamos rodeados
de productos quimicos (productos de limpieza, cosméticos, insecticidas, etc.).

]

28 DE ABRIL, DIA INTERNACIONAL DE LA SEGURIDAD ¥
SALUD EN EL TRABAJD

8/
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lgualdad,
concihacion y
diversidad

La igualdad, la conciliacion y la diversidad forman parte de la politica de
responsabilidad corporativa de Amaem, de tal forma que estos aspectos
constituyen parte de su cultura corporativa.

El 13 de enero de 2011, como resultado de las negociaciones efectuadas en el seno
de la Comisién Paritaria de Igualdad de AGUAS MUNICIPALIZADAS DE ALICANTE,
E.M., se firm¢ el Plan de Igualdad de Amaem, definido como “un conjunto ordenado
de medidas, adoptadas después de realizar un diagnéstico de situacion de larealidad
de la empresa, tendentes a alcanzar la igualdad de trato y de oportunidades entre
mujeres y hombres y a eliminar la discriminacion por razén de sexo”.

Suobjetivo fundamental no es otro que el de garantizar laigualdad real y efectiva
de oportunidades entre mujeres y hombres en el seno de la empresa y evitar
cualquier tipo de discriminacion laboral. De manera mas concreta se sefialan

como objetivos prioritarios:

» Fomentar el incremento de la participacién de las mujeres en el mercado
de trabajo.

* Mejorar la empleabilidad de la mujer.
» Mejorar la permanencia en el empleo de las mujeres.

« Potenciar el nivel formativo de las mujeres con el objeto de facilitar el
acceso al empleo y su desarrollo profesional.

« Potenciar |la adaptabilidad de la mujer a los requerimientos del mercado
de trabajo.

* Promover la conciliacién de la vida laboral, familiar y personal de las
personas trabajadoras.

* Eliminar toda forma de discriminacién, directa o indirecta, por razén de
sexo que pueda existir en la Empresa, en particular, las derivadas de la



mujeres y hombres
en el seno de la empresa y evitar cualquier tipo de
discriminacion laboral

maternidad, cargas familiares y el estado civil.
» Prevenir y evitar las situaciones de acoso que pudieran presentarse en
el ambito de las relaciones laborales, estableciendo mecanismos eficaces
para su deteccion y eliminacion.
Los ambitos de actuacién sobre los que se basa el Plan de Igualdad son:
» Acceso al empleo.
« Conciliacién de la vida personal, familiar y laboral.
« Clasificacion profesional, promocién y formacion.
* Retribuciones.

« Salud laboral.

« Comunicacion y lenguaje no sexista.

Acceso
al empleo

Clasificacion
profesional,
promociony
formacion
Comunicacion

y lenguaje
no sexista

Conciliacion i Saw
Retribuciones
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.l protocolo de acoso tiene como objetivo
garantizar un entorno de trabajo productivo,
seguro y respetuoso con todas las personas.

Protocolo de Acoso. En el afio 2012 tuvo lugar la firma del Protocolo de Acoso.
El indicado Protocolo tiene como objetivo garantizar un entorno de trabajo
productivo, seguro y respetuoso para todas las personas. Para conseguir este
objetivo e impedir cualquier tipo de acoso o discriminacion en el trabajo se ha
establecido el procedimiento de actuacion a seguir, con plenas garantias de
imparcialidad, en el caso de que se produjeran este tipo de conductas.




Consultas en materia Presentacion denuncia
de acoso formal por medio escrito
| Consejero/a para |
Tratamiento del Acoso

Comunicacion a Comision de

Seguimiento del Protocolo

| 5 dfas laborables

Informe escrito con resolucion
sobre actuaciones a realizar
Envio informe a RR.HH
I T 1
Desestimacion Inicio del expediente Medidas solucion
de la denuncia informativo del conflicto
|

Nombramiento instructores
del expediente

2 dias laborables

Instruccion del expediente

investigacion

| 10 dias laborables

Resolucion del expediente
informativo

I 2 dias laborables

Emision del informe
Apertura expediente A
disciplinario

Sancion si procede

RESPONSABLE ACTUACION

TRABAJADOR

CONSEJERO/A PARA
TRATAMIENTO DEL ACOSO

COMISION DE SEGUMIENTO
DEL PROTOCOLO.
PODRA CONTAR CON
ASESOR/A EXTERNO/A

DIRECCION ANAEM CON
ACEPTACION COMISION DE
SEGUIMIENTO DEL
PROTOCOLO

INSTRUCTORES
DEL EXPEDIENTE

DIRECCION AMAEM
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Plantilla por catergoria y género 2012

Desglose de la plantilla por género 2012

B Hombres
B Mujeres

B Hombres
B Mujeres



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

Es una medida cuya finalidad es promover la conciliacion de la vida
profesional, familiar y personal de nuestra plantilla. Permite a los
trabajadores y trabajadoras adaptar la hora de inicio y fin de su jornada
laboral, seguin los margenes establecidos, de forma que cada una de las
personas empleadas puede distribuir su tiempo de trabajo en funcion
de sus necesidades, asegurandose de que al final del dia han realizado la
totalidad de su jornada.

La Empresa tiene establecidas ayudas por los estudios que efectlan los
hijos y las hijas del personal de la plantilla. Asimismo las trabajadoras
y trabajadores que cursen estudios percibirdn, ademas de los
correspondientes permisos para acudir aexamenes, una ayuda econémica
en recompensa por el esfuerzo en la mejora de su cualificacion.

2011 2012
114 113
3 3

24.222€ | 24.891€
860 € 1.021€

Las trabajadoras y trabajadores tienen derecho a un seguro que cubre las
contingencias de invalidez o muerte, desde el momento de su ingreso en
la Empresa.
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Los empleados y empleadas que suscriban una pdliza de seguro de
asistencia sanitaria privada gozaran de una bonificacion del 25% en la
prima que con caracter general aplique la compafiia 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 en su caso y sera satisfecha por la Empresa.

Los trabajadores y trabajadoras con hijos/as menores de 3 afios podran
solicitar una ayuda econdmica para atender los gastos derivados de su
cuidado y atencion.

2011 2012

43 38

29.879€ | 27.825€

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 efectlan los empleados y empleadas de AMAEM
relacionadas con temas de salud. Este fondo social esta disponible sélo para
personal con contrato indefinido y una antigliedad superior a dos afios.

2011 2012

12.000€ 12.000€

La Empresa satisface a los trabajadores y trabajadoras beneficios
complementarios en concepto de pensiones. Durante el ejercicio 2000 la
Sociedad procedio a la exteriorizacion de su fondo de pensiones mediante
la contratacion de seguros colectivos para la instrumentacién de los
compromisos por pensiones de prestacion definida.

Con fecha 17 de noviembre de 2011 se procedié a la firma del nuevo
Reglamento de Plan de Pensiones asumiendo la Empresa, como Promotora



del Plan de Pensiones, el compromiso de realizar una aportaciéon para
aquellos participes en activo que no pertenecian al colectivo con derecho
al Plan de Pensiones de prestacion definida, determinando que la misma
searevalorizada anualmente con el IPC real del afio anterior, con un minimo
del 1,5% y un maximo del 2%.

2011 2012

100% 100%

300.052€ | 290.508 €

Aguas de Alicante manifiesta su compromiso con la responsabilidad social
también a través de la contratacion de personal discapacitado.

En este sentido el canal de television, Popular TV, quiso contar con AMAEM en el
afio 2011, dedicando un micro espacio para mostrar cuales son las acciones de
responsabilidad que se llevan a cabo desde nuestra empresa.

En el afio 2012 se desarrollé una nueva iniciativa bajo el nombre “dales un Papel”.
Através de la indicada iniciativa AMAEM colaboraba con la asociacién alicantina
APSA en la ayuda a nifios de la provincia con discapacidad, comprometiéndose
adestinar durante un afio el ahorro que supone cambiar la factura tradicional por
factura electrénica, invitando a los usuarios de suministro a participar en ella.

La campafia estéa protagonizada por Celia, una de las nifias con minusvalia y por
el actor alicantino, ganador de un Goya, Fele Martinez. En la misma se establece
un paralelismo entre la importancia que cada papel tiene para un actor y la
importancia que el papel de las facturas de AMAEM tendra para los nifios de la
campana.
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Seguridad y salud
de los empleados.

Una prioridad.

AMAEM tiene asumido el compromiso de desarrollar sus actividades
estableciendo como valores esenciales la seguridad y salud de las personas.
Prueba de ello es la integracién de la funcién de prevencion en todas las
actividades del negocio y el esfuerzo realizado para la reduccion de los indices
de siniestralidad en los Ultimos afios.

Para aplicar las medidas de prevencién de riesgos laborales, en AMAEM se
dispone de un Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud Laboral que busca
la mejora continua, conforme a la especificacién técnica OHSAS 18001:2007.
Este sistema esta integrado en su tronco comun con los Sistemas de Gestion de
Calidad y Gestion Ambiental con el fin de aprovechar sinergias.

AGUAS
;.';_*E;DE ALICANTE

yRLULY LABLYHAL



La Politica de Seguridad y Salud Laboral de AMAEM es un exponente del
compromiso de mejora continua de la Direccién de la empresa. La Politica se
distribuye a todos los empleados de la empresa, esta disponible en los centros
de trabajo y publicada en la pagina web de la empresa.

AMAEM dispone de un Servicio de Prevencién Propio, integrado en el Servicio
de Prevencién Mancomunado de Agbar. El Servicio de Prevencion asume las
especialidades de Seguridad, Higiene y Ergonomia y Psicosociologia Aplicada.
La especialidad de Medicina del Trabajo (vigilancia de la Salud), esta concertada
con un Servicio de Prevencién Ajeno.

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

El Comité de Seguridad y Salud Laboral es un érgano paritario y colegiado de
participacion en el que se consultan de forma regular y periédica las actuaciones
de laempresa en materia de prevencién de riesgos laborales. En él se encuentran
representados el 100% de los trabajadores.

Segln lo establecido legalmente y en funcién del n° de trabajadores de AMAEM,
el Comité de Seguridad y Salud esta constituido por:

» 3 Delegados de Prevencion elegidos entre los delegados de personal.

» 3 Representantes de la empresa.
La interlocucién 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 Prevencion de Riesgos Laborales.

En 2012 el Comité de Seguridad y Salud Laboral se reunié en 5 ocasiones
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Informacion a los h‘alf)aja(l01‘98.

Los trabajadores reciben informacién en materia de Seguridad y Salud Laboral
a través de los manuales, procedimientos de trabajo, instrucciones y otra
documentacion aplicable en sus puestos de trabajo. La distribucién de la
documentacién se realiza a través de la herramienta informatica Gesdocal, en
cursos de formacién, carpetas de consulta, etc.

Manual de prevencion de riesgos laborales para el empleado
En AMAEM se dispone de un Manual de PRL (Prevencién de Riesgos Laborales)

para el empleado cuyo fin es informar al personal de nuevo ingreso sobre el
Sistema de Prevencién de Riesgos Laborales de AMAEM.

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Manual para el
empieado

=5 AGUAS
= DE ALICANTE




A principios de cada afio, el Servicio de Prevencion de AMAEM elabora una
propuesta de planificacion de las actividades a realizar durante el afio, utilizando
la herramienta informatica Gestion Prevencion de Riesgos Laborales (GPRL).
Los objetivos y acciones de mejora se incluyen en el Programa de Gestién (con
la aplicacién PRG AMAEM) que es aprobado por el Comité de Direccion en la
reunion de la Revisién del Sistema.

Con el finde informar sobre el seguimiento de la planificacién prevista se realizan
una serie de reuniones en distintos ambitos levantandose acta de las mismas:

* Reuniones Del Comité de Seguridad y Salud.

» Reunién de seguimiento con el Comité de Direccion.

Las principales actividades realizadas en materia de Seguridad y Salud Laboral
en AMAEM durante el aflo 2012 quedan reflejadas en la Memoria Anual del
Servicio de Prevencion. También el Servicio de Prevencién Ajeno que asume 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 encuentran a disposicion de las autoridades
laborales.

Como acciones mas destacadas a lo largo del afio 2012, cabe sefialar el impulso
dado a la formacién de los trabajadores en materia de seguridad y salud
laboral doblando el nimero de horas respecto al afio 2011, la realizacion de
medidas encaminadas a prevenir accidentes de trabajo en mision e “in itinere”
como impartir cursos de formacion a trabajadores que utilizan habitualmente
vehiculos de la empresa, la mejora de la sefializacion vial de varias instalaciones,
la renovacion de varios vehiculos, realizacién de mejoras en otros, etc.
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Formacion anual 2012.
En 2012 cabe destacar que se impartieron mas de 1.594,5 horas de formacion
en PRL. El 4711% de la plantilla fue objeto de acciones formativas en materia

preventiva (asistiendo mas de un 99% de los convocados).

Se adjuntan tablas con indicadores de Formacion en PRL en 2012.

INDICADOR
N° de horas de formacion en PRL recibidas 1594

Objetivo de % de trabajadores que recibiran 35% 4711%
formacion de PRL en el afio

% Trabajadores que han recibido formaciéon de PRL eI 4711%
en el afio

% Asistentes/Convocados 99,23% | 99,30%

Las 1.594 horas de formacién se han centrado especialmente en el personal
técnico y operarios que han recibido una media de 11,7 horas de formaciéon de
PRL por cada trabajador frente a las 1,29 horas de formacion en PRL de media
por cada personal de administracién.

Control operativo de los riesgos.
Conformealoindicadoenel procedimiento “Evaluacién de Riesgosy Planificacion
Preventiva” los riesgos de los puestos de trabajo e instalaciones se encuentran
evaluados y ademas, se controlan a través de:

1. Procedimientos e instrucciones de trabajo.

2. Inspecciones reglamentarias.

3. Inspecciones internas.

4. Gestion y utilizacion de Equipos de Proteccion Individual (EPI)

5. Control Periddico de los factores ambientales.

« Maediciones higiénicas de agentes fisicos: Niveles de presién



sonoray evaluacion higiénica de exposicion a vibraciones.

+ Mediciones higiénicas de agentes quimicos: Concentracién de
fibras de amianto en el aire durante las labores de corte de tuberias
de fibrocemento.

« Maediciones higiénicas de agentes biolégicos: Control de los
riesgos ergondémicos y adecuacion de los puestos de trabajo

6. Control de la legionellosis instalaciones interiores de agua caliente
sanitaria.




El programa OCS implantado en AMAEM es una herramienta para la mejora de la
seguridady salud de los trabajadores realizada por los propios trabajadores, por la
que, mediante la observacion de comportamientos, se identifican los arriesgados
y se fomentan, promueven y consolidan los comportamientos seguros, de forma
gue se crea una conciencia colectiva para una cultura preventiva en AMAEM.

Desde el inicio del programa en 2005, la evolucién del % de comportamientos
seguros ha pasado del 65,32% al 98,61% en el 2012.
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La experiencia de varios afios de desarrollo de este programa ha supuesto un
paso mas en la consolidacion del sistema de prevencién y un salto cualitativo
muy importante en el establecimiento de una auténtica cultura preventiva en la
empresa.



Sequl‘i(la(l en obras.
C

Dadas las especiales caracteristicas de las obras de construccién, en AMAEM
se tiene contratada la coordinacién y asistencia técnica de seguridad y salud en
obras a una empresa especializada cuya funcion es la de realizar el seguimiento
del cumplimiento formaly real de la prevencién enlas obras de construccion (R.D.
1627/97), actuando los técnicos asignados como Coordinadores de Seguridad y
Salud en obra (tanto en fase de proyecto como de ejecucion) o como Asistencia
Técnica, segun corresponda.

AMAEM también dispone de recurso preventivo en obra, que esta presente en
aquellas operaciones en las que esta establecido reglamentariamente.

Salud laboral.

De acuerdo al art. 22 de la Ley de Prevencion, se ofrece a todos los empleados
vigilancia periddica (anual) del estado de salud en funcién de los riesgos en su
puesto de trabajo (indicador LA8). El Servicio de Prevencion Ajeno de Vigilancia
de la Salud aplica los protocolos especificos correspondientes en funcién de
los riesgos de los puestos de trabajo (PVDs, espacios confinados, alturas, ruido,
amianto, riesgos bioldgicos, etc.).




En aquellos puestos de trabajo que pudieran originar enfermedad profesional
0 en los que el estado de salud del trabajdor pueda suponer un riesgo para
el trabajador, el Comité de Seguridad y Salud acordd la obligatoriedad de
reconocimiento médico para estos protocolos.

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

(201 | 2012

Reconocimientos médicos realizados

(% de trabajadores que acuden a reconocimiento) 71,38% | 79,56%

A lo largo del afio 2012 en AMAEM se produjo un unico accidente leve con baja
por sobre-esfuerzo.

Se denomina ndice de incidencia el nimero de accidentes ocurridos por
cada cien trabajadores expuestos, anualmente.

Se adjunta evolucion del I.1., del I.F. asi como del nimero de accidentes con
baja de AMAEM en los ultimos 9 afios:

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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Partiendo de uno de los indicadores de siniestralidad mas bajos del sector, en
el afio 2012 se ha conseguido reducir en un 80% el nimero de accidentes de
trabajo con baja, gracias a la puesta en marcha de un plan de reduccién de la
siniestralidad en el que se haimplicado la organizacién atodos los niveles. Dentro
de este Plan, que se ha basado en aumentar la sensibilizacion de los trabajadores
y mayor implicacién de los mandos, se han impartido charlas periédicas a los
trabajadores, se han publicado paneles mensuales con resultados de los indices
de accidentes, monograficos de PRL y retorno de experiencias de accidentes y



se han realizado visitas de inspeccion de PRL de la Direccion a las instalaciones y
obras de la empresa, como reflejo del compromiso de ésta con la Prevencién de

Riesgos Laborales.

Resumen de indicadores de siniestralidad.

DATOS SIGNIFICATIVOS

N° de Accidentes de Trabajo con Baja (sin in itinere ni
recaidas)

N° total de accidentes mortales
N° de accidentes graves

indice de Incidencia:
(n° accidentes con baja/plantilla media trabajadores)*100

Enfermedades profesionales

Tasa de enfermedades profesionales (ODR)
(n° total de enfermedades profesionales / total horas
trabajadas) * 200.000

Tasa de absentismo por accidente de trabajo, AR=
(Total horas de baja/Total horas trabajadas)*100

Tasa dias naturales perdidos contados desde el primer
dia de baja incluidos los accidentes In Itinere, IDR=(N°
total de dias perdidos/Total horas trabajadas)*200.000

5 1

0 0

0 0

2,19% | 0,45%
0 0

0 0
0,08% | 0,004%
3642 |16l




La investigacion, registro y comunicacion de los accidentes de trabajo ocurridos
en AMAEM se hace siguiendo lo establecido en el PE-S/P-01 “Procedimiento de
investigaciény comunicaciéndeaccidentes”,queenloreferentealacomunicacion
con la autoridad laboral recoge lo indicado en la legislacion nacional que a su vez
cumple con las recomendaciones de la OIT.

Los bajos indices de siniestralidad de AMAEM son fruto del compromiso con la
seguridad y salud de sus trabajadores que se ve reforzado mediante la inversién
tanto en instalaciones como en procesos y equipos con el fin de minimizar la
exposicion a los riesgos. Como reconocimiento a esta actitud, AMAEM ha
conseguido bonificaciones por parte de la Seguridad Social. En el afio 2012 se
ingresaron 16.74744 € por este concepto.

A lo largo del afio 2012, AMAEM ha destinado 19.072 € al mantenimiento de
equipos de seguridad y a la realizacion de inspecciones reglamentarias de
instalaciones y equipos, 37.140 € al suministro de equipos de seguridad, y el
coste de los servicios médicos (revisiones de la salud, reposicién de botiguines,
etc.) ha ascendido a 14.859 €. En total, las inversiones y los gastos asociados a
estos conceptos han supuesto 71.071 €.
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Como se fijan
los precios.

En un primer paso, la empresa suministradora solicita la aprobacion de un
expediente de tarifas cuya finalidad es mantener el equilibro econémico-
financiero de la explotacion. El organismo regulador, que normalmente es el
Ayuntamiento, deberd examinar la propuesta y elaborar un informe técnico que
remitira a la comisiéon de precios. Esta comisiéon, de ambito autondmico, es el
6rgano competente para aprobar los precios definitivos del agua. La comisién
esta compuesta por representantes de la Administracion, de organizaciones
sindicales y empresariales y de consumidores y usuarios.

 Asegura el acceso universal.
« Controla el cumplimiento del marco regulador: calidad del servicio, aprobacién,
tarifas, cumplimiento de coberturas, etc.
« Garantiza la sostenibilidad a través del equilibrio econémico financiero.
* Define y viabiliza los mecanismos de financiacién.
* Articula la participacién ciudadana
Vela por el cumplimiento del compromiso

» Opera cumpliendo objetivos y nivel de calidad establecidos.
* Aporta recursos: gestion eficiente, knowhow, tecnologia, profesionalidad y
capacidad de financiacion.
* Propone, implanta y consolida mejoras en el servicio.
« Establece mecanismos derelacién conlos usuarios y resolucion de incidencias.
* Es retribuido por la prestacion.

Presta el servicio con eficiencia.



Participacion
en foros

Durante EL 2012 se han celebrado dos foros de debate en Aguas de Alicante,
denominados “Tertulias del Agua” cuyo principal objetivo es conocer a
través de un coloquio abierto, la percepcién que los ciudadanos tienen sobre
cuestiones relacionadas con nuestro servicio, con el fin de extraer percepciones,
conclusiones y propuestas de proyectos a corto y medio plazo, que nos permitan
mejorar en la calidad del servicio que prestamos a nuestros clientes.

Las personas participantes en ambas tertulias han sido seleccionadas por
pertenecer a grupos de interés, representativos del conjunto de nuestros
clientes.

Las Tertulias han tenido una duracién aproximada de 2,30 horas tratando tres
grandes tematicas:

1. Lacalidad del Servicio que presta a los clientes.
2. Lacalidad del Producto.
3. La percepcion acerca del Precio del Agua.




La Casa Mediterraneo presento este libro en el Museo de Agua, con el que quiere
reflejar la necesidad de recuperar la cultura asociada al uso tradicional del agua como
patrimonio cultural de importancia y alternativa a los problemas actuales de gestion
de este recurso natural. Asuncién Martinez, Directora General de Aguas de Alicante
participé en el coloquio que se origind con motivo de la presentacion del libro.
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Faria Internacional para la Gestion Eficiente del Agua

La edicion anual de la Feria Internacional para la Gestién Eficiente del Agua tuvo
lugar entre el 29 de febrero y el 02 de marzo de 2012 en las instalaciones de Feria
Valencia en la ciudad de Valencia. En ella se concentraron las uUltimas novedades
e innovaciones del sector.

Al igual que en afios anteriores Efiqua 2012 estuvo dirigida principalmente a
los sectores relacionados con la captacién y tratamiento de agua; suministro
y distribucién; control de inundaciones y proteccién de costas; ingenierias,
consultoras y otras firmas de servicios profesionales relacionados;
instrumentacién analitica; financiacién de proyectos y prensa técnica, entre
otros. AMAEM participo a través de un stand en la Feria, asi como presentando
varias “demos” en el espacio reservado a tal efecto y colaboré en el espacio
expositivo “Efiaqua Innovacion”.

Congres Mondial

des Meétiers de
SUEZ ENVIRONNEMENT

Del 9 al 11 de abril de 2012, AMAEM participé en el Congreso Técnico Mundial de
Suez Environnement, en Paris. El Congreso reunié a mas de 1.250 profesionales
del mundo del agua, abordando aspectos relacionados con Desalinizacién,
Reutilizacién, Energia, Fangos de Depuracion, Recursos Hidraulicos, Gestion de
Infraestructuras, Aguas Residuales, etc. AMAEM participé de forma activa en
varios de los workshops realizados durante el Congreso.



Encuentro local sobre gestion
del agua y desarrollo urbano.

\J Experiencias europeas en ciudades
\JU pequenas y de famafio medio

Entre los dias 20 y 22 de marzo tuvo lugar en el Palacio de Congresos Europa, de
Vitoria-Gasteiz el Encuentro local sobre gestién del agua y desarrollo urbano. AMAEM
participd con una ponencia sobre la gestion del ciclo integral del agua en la ciudad de
Alicante, dentro de la Jornada destinada a presentar las experiencias relacionadas con
el saneamiento y la gestion de aguas residuales.

A { Asociacion Espafola de
e a S Abastecimientos de Agua

y Saneamiento

AMAEM participa en las AEAS (Asociacion Espafiola de Abastecimientos
de Agua) como componente del Grupo de Trabajo de la Encuesta Nacional
(abastecimiento y saneamiento publico de agua en Espafia”) actuando como
responsable e interlocutor para el tratamiento e interpretacién de los resultados
de los apartados de la encuesta que traten sobre Drenaje Urbano. Asimismo se
actuacomo coordinador de zona para consultas sobre laencuesta enlas cuencas
hidrograficas del Jucar y Segura.

Aguas de Alicante forma parte del consorcio investigador R+i Alliance como
empresa miembro del grupo Agbar. R+i Alliance esta integrado por empresas



lideres en el mundo del agua como Suez Environnement, Agbar, United Water y
Lyonnaise des Eaux; y tiene por mision la seleccién, financiacion y coordinacion
de la ejecucién de proyectos de investigacién e innovaciéon de interés para
Sus socios, que unen esfuerzos (recursos) para alcanzar objetivos de mayor
alcance en materia de |+D+i en el &ambito Agua.

Laslineasdeinvestigacionde R+iAlliance engloban: Gestiondeinfraestructuras,
Eficiencia energética, Control de olores, Gestién de biosdlidos, Control
en tiempo real del Drenaje Urbano, Sustancias y patdgenos emergentes,
Gestién de la demanda y medicién, Gestién de recursos hidricos, Control de
la mineralizacion del agua para la satisfaccion del cliente. Entre los proyectos
en los que ha participado Aguas de Alicante destacan aquellos enfocados a la
Optimizacion del Consumo Energético, el Uso del Agua Regenerada, Soporte
a Decision en Renovacion de Redes, Deteccion de fugas, Prevencion de la
Contaminaciéon de Aguas Costeras o Reduccién de olores del alcantarillado..
Muchos de estos proyectos han permitido una anticipacidon a posteriores
requisitos normativos.

the International
waler association

AMAEM, a través de Agbar, forma parte de la Asociacién Internacional de Agua
(IWA, en sus siglas en inglés) que es un punto de referencia global para los
profesionales del agua, abarcando el continuo entre la investigacion y la practica,
y cubriendo todas las facetas del ciclo del agua. A través de sus miembros
y expertos en investigacion, practica, regulacion, industria, consultoria y
produccion, la IWA esta en mejor posicion que cualquier otra organizacion para
apoyar a los profesionales del agua a crear soluciones innovadoras, pragmaticas
y sostenibles para las desafiantes necesidades globales.



En 2012, AMAEM participé en la Red Europea @qua. Se trata de una Red
Tematica financiada por la Comision Europea a través del Séptimo Programa
Marco, centrada en la aplicacion de las Tecnologias de la Informacion (Sistemas
de Informacion Geografica, Modelizacién, Ayuda a la Decision, Sistemas
Comerciales...) y la Comunicacién (Telecontrol, Telelectura, Sensores...) al
sector del agua.

@qua forma parte de la iniciativa ICT Policy Support Programme (ICT PSP),
enmarcada a su vez en el Programa de Innovacién y Competitividad (CIP).

La Comisién Europea la ha considerado de especial interés por estar alineada
con la “Estrategia Europa 2020" para el crecimiento sostenible y con la Agenda
Digital Europea 2010-2020.

Entre sus objetivos estan:

* Establecer las necesidades y prioridades de [+D en este ambito a nivel
europeo

* Definir las lineas estratégicas para las Tecnologias de la Informaciény la
Comunicacién aplicadas a la mejora de la eficiencia en el sector del agua.

* Promover la implantacién de soluciones tecnoldgicas orientadas a la
reduccion del consumo energético.

* Crear estrategias de implantacion para este tipo de tecnologias en el
mundo del agua.

* Definir especificaciones técnicas para las futuras soluciones.



Los miembros de @qua son:

» Cuatro empresas gestoras: Aguas Municipalizadas de Alicante, Suez
Environnement, Eurowasser (grupo SE) y Water Services Corporation
(empresa publica de Malta).

« Cinco empresas tecnolégicas: IBM, ESRI, Ondeo Systems, DHI'Y e WON.
» Cinco representantes de los Grupos de Interés: OFWAT, Comunidad

Urbana de Burdeos, Waterwise (GB), Fundacion AMGA (ltalia) y GISIG
(Italia).

« Tres universidades: Niza-Sophia Antipolis (Francia), Exeter (GB), Centre
National de la Recherche Scientifique, Heudiasyc-Compiegne (France).




Informe de gestion
® del ejercicio

Cada afio Aguas de Alicante realiza un estudio ejecutivo sobre los principales hitos y
magnitudes empresariales del ejercicio anterior que es remitido de forma personal al
Consejo de Administracion de Aguas de Alicante y a las Corporaciones Municipales de
los municipios abastecidos por la empresa.
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Sistema de gestion
ambiental

AMAEM dispone de Sistema de Gestion Ambiental certificado segun la I1ISO
14001:2004, desde el afio 2001, integrado en el Sistema de Gestion de la empresa.

Con el Sistema de Gestion Ambiental, garantiza el cumplimiento de la legislacion
vigente, para conocer y minimizar los impactos sobre el entorno derivados de las
actividades de laempresay responder a los objetivos que ésta se marque.

Anualmente, se realiza una evaluacion del impacto que sobre el medio ambiente tiene
laactividad desarrollada en laempresa en sus distintos procesos. Esta se realiza segtin
lo establecido en ladocumentacionrelativa a laidentificacion de aspectos ambientales
y requisitos legales y con el programa informatico EVAM.

Elaspectoambiental significativo detectadoen 2012 es: el “Filtrado de aguas residuales
al subsuelo”.

Este aspecto es controlado por el Dpto. de Explotacion de Saneamiento mediante la
inspeccion con camara de TV y rehabilitacion de tuberias o renovacion de tramos de
red. Seincluye en el Programa de Gestién “Gestién mediante METRESA paraidentificar
las prioridades de rehabilitaciones e inspecciones en lared de saneamiento de Alicante
y San Juan”. METRESA, es una herramienta que permite priorizar las necesidades
de rehabilitacién de la red de drenaje y optimizar las inversiones efectuadas en este
campo. Este Sistema de Ayuda a la Decision (Decision Support System) permite a la
empresa establecer y mantener una gestion eficaz de sus redes de drenaje.

También se adoptan otras medidas como:
« Gestioneneldesarrollo de las obras a ejecutar dentro del Plan Especial de

Inversiones de AMAEM en el &mbito de la red de Saneamiento de Alicante
2012



 Implantacion de GALIA en la red de saneamiento de Alicante (Gestion
Avanzada de la limpieza de alcantarillado) durante el afio 2012.

» Empleo de modelizaciones matematicas de la red de saneamiento, para
analizar el comportamiento de esta frente a actuaciones de ejecucion
previstas o analisis previo para identificar soluciones a problemas
puntuales de drenaje urbano.

* Gestion de depdsito anti-DSU Ingeniero José Manuel Obrero, en el barrio
de San Gabriel, minimizando con el mismo el numero y volumen de alivios
en momentos de lluvia al Barranco de las Ovejas.

* Gestionen el desarrollo de las obras a ejecutar dentro del Plan Especial de
Inversiones de AMAEM en el ambito de la red de Saneamiento de Alicante.

Cabe destacar otras acciones, que aun no estando ligadas a aspectos ambientales
significativos tienen una fuerte implicacion ambiental y que se sefialan en otros
apartados del presente informe, en concreto en los puntos “La sostenibilidad en la

gestién del ciclo del agua”, “La Innovacién en AMAEM"y “Proyectos y Obras’”.

En el periodo 2011-2012 no se ha producido ninguin derrame de productos
quimicos. Los protocolos previstos no se han activado por no haberse producido
derrames accidentales.

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.

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 Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente.

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 Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente de la Generalitat
Valenciana, conforme a normativa vigente.

Los métodos de tratamiento de los residuos generados vienen determinados por
los gestores autorizados, valorandose para su eleccion el destino de los residuos.
En la evaluacidn y seleccion de los mismos, se valora también que dispongan de la
certificacién por la norma ISO 14001 de gestion medioambiental.



RESIDUOS Cantidades | Método de

2012 tratamiento

Valorizacion (RO4)
RP 45 Valorizacion (RO4)
RP 35 Reciclaje (RO4)
RP 16.931 Eliminacién (D15)
RP 25 Reciclaje (RO4)
RP 180 Reciclaje (RO4)
RP 118 Eliminacion (D15)
RP 343 Reciclaje (R0O4)
RNP | 500 Valorizacion
RNP | 385 A depuradora
RNP | 4190 Valorizacion
RNP | 5 Eliminacion
RNP | 74 Valorizacion (R13)

* Datos pertenecientes al municipio de Alicante.

Glosario:

*  RP:Residuo Peligroso

*  RNP: Residuo No Peligroso

«  «Valorizaciény: todo procedimiento que permita el aprovechamiento de los recursos contenidos en los residuos
sin poner en peligro la salud humanay sin utilizar métodos que puedan causar perjuicios al medio ambiente (definicion
Ley 22/2011).

«  «Eliminaciony: todo procedimiento dirigido, bien al vertido de los residuos o bien a su destruccién, total o parcial,
realizado sin poner en peligro la salud humana'y sin utilizar métodos que puedan causar perjuicios al medio ambiente
(definicién Ley 22/2011).

No ha habido derrames accidentales significativos en 2012.



Se adjunta tabla con las cantidades de los principales materiales utilizados en el
desarrollo de la actividad de AMAEM:

Material 2012

Cloro gas 16.200 kg

Hipoclorito sédico 9.792 kg

Tuberia instalada 27,85 km

(km de red

instalados/renovados)

Papel 6.203 kg reciclado
633 kg normal

Gasoil 78.616 litros

Gasolina 7.210 litros

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

Enelperiodo 2011-2012, las tuberias de fundicion ductil supusieron en torno al 96,2% de
la red instalada. Estas tuberias, se componen en gran proporcion de material reciclado.
En concreto, seglin certificado aportado por el fabricante, la composicién 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 contemplan aspectos ambientales,
sociales y econdémicos y que definen los niveles minimos de buena gestién para los
bosques de todo el mundo”.

Cabe destacar el fuerte compromiso de AMAEM en el uso de papel reciclado o
ecoldgico. A continuacién se representa la tendencia en el uso de este papel en los
ultimos afios.

El porcentaje de papel reciclado utilizado en 2008 fue del 6,11%. En 2009 el 30,56%
del papel utilizado fue papel ecolégico y en el afio 2010 el porcentaje de papel reciclado
llegd el 61%frente al total. En el afio 2011 el porcentaje de papel reciclado alcanzo el
92.7% y en 2012 se consolida por encima del 90% frente al total (en 2011 fue del
91.74%).

Ademas, se reduce la cantidad total de papel consumida en 2012 en un 23%.




En el apartado 84 “Energia. Cambio climatico y Medio Ambiente” se desarrolla
especificamente eltemade las emisiones de efecto invernaderoy se incluye el balance
de CO2y el célculo de la huella de carbono.

AMAEM realiza un esfuerzo continuo en la minimizacion del impacto ambiental
asociado a su actividad, especialmente en la reduccion de emisiones de gases de
efecto invernadero. Destacar que existe un Contrato Marco firmado con Unién Fenosa
Comercial, S.L., que certifica el origen de la energia consumida como procedente de
fuentes de energia renovable, reduciendo asi a cero la huella de carbono asociada a
dichos contratos.




Se adjunta a continuacién una tabla resumen con las principales iniciativas y acciones
medioambientales llevadas a cabo en 2012:

Iniciativa /7 Accién
ambiental

Gestion en el desarrollo de las
obras a ejecutar dentro del
Plan Especial de Inversiones de
AMAEM en el ambito de la red de
Saneamiento de Alicante 2011-
2012.

Gestion de los riesgos asociados
a las inundaciones mediante el
SIPAID. Aplicacion del protocolo
de coordinacién con el SPEIS
(Bomberos del Ayuntamiento de
Alicante).

COWAMA Fase Il

Gestion durante 2012 del deposito
anti-DSU Ingeniero José Manuel
Obrero, minimizando con el mismo
el numero y volumen de alivios en
momentos de lluvia al Barranco de
las Ovejas.

Gestion de las obras a ejecutar
dentro del Plan Especial de
Inversiones de AMAEM en el
ambito de la Doble Red de Agua
Reutilizada 2010-2011.

Descripcion (1)

Se pretende con la gestion del mismo de minimizar
el impacto ambiental que la gestion del alcantarillado
tiene en el subsuelo de alicante. Esta medida va
dirigida a mejorar la red de alcantarillado optimizando
la mejora en el medio ambiente, acometiendo obras
necesarias para el futuro de la red de la ciudad.

El objetivo de SIPAID (Sistema Integrado de
Prevencion y alerta frente a inundaciones y descargas
al medio receptor) es gestionar eficientemente toda
la Informacién pluviométrica, de radar, de niveles
de inundacién en colectores en tiempo real e indicar
niveles de alerta o “semaforos” visuales en Zonas de
Alicante y periferia y asi poder tomar decisiones en
materia de Avisos a las brigadas de mantenimiento,
ayuntamiento, bomberos y policia local. Ademas la
aplicacion realiza informes de explotacion rapidos
después de los eventos de lluvia.

Tras la implantacion del COWAMA via WEB, se hace
necesario la difusién del mismo a las administraciones
y la gestiéon del mismo y ampliacién del alcance de sus
resultados y sinergias. Las mejoras pretendidas con la
Fase Il son:

« Calibracién del modelo de calidad del agua en
el medio receptor mediante la ubicacién de una boya
maritima toma muestras y andlisis de resultados.

+ Instalacion de una estacion meteorolégica para
ajuste de las previsiones del Instituto Nacional de
Meteorologia.

+ Instalacién de camaras de televigilancia con
informacion visual de diferentes puntos de alivio
pluvial.

« Difusion de la informacién de calidad de las aguas
mediante paneles informativos en las playas.

Recepciéon obra en abril de 2011.

Se pretende con la gestion del mismo de minimizar
tanto el numero de alivios como el volumen de los
mismos en situaciones de lluvia, y al mismo tiempo
permitiendo la valorizacion del agua pluvial retenida,
mediante su posterior envio a la EDAR de Rincén de
Ledn, para su posible reutilizacion.

Dentro de la actuaciones del periodo 2010-2011,
destacan las canalizaciones desde la Fuente de la
Universidad al Monte Tossal y la canalizacion desde la
Via Parque al Monte Benacantil.

Estado
(en proceso o
finalizada)

Finalizada

Finalizada

En proceso

Finalizada

Finalizada

Fecha
finalizacidén
(iniciar la fecha
prevista si no
esta finalizada)

Diciembre 2012

Diciembre 2012

Septiembre 2013

Dic. 2012

Mayo 2012




Iniciativa /7 Accion
ambiental

Proyecto AquaDron

Realizacién de auditoria acustica

Descripcion (1)

La vigilancia de la calidad de las aguas de bafio
debe apoyarse en la monitorizacion y muestreo
de las mismas, como complemento a los sistemas
predictivos basados en datos meteoroldgicos y
simulacién (COWAMA). Las boyas toma muestras
existentes nosatisfacenlos requerimientos necesarios,
siendo ademas de complicada implementacién y
mantenimiento.

Se ha propuesto como solucién el uso de una
embarcacién teledirigida capaz de realizar la toma de
muestras y la monitorizacion de la calidad del agua en
tiempo real, retornando a tierra al finalizar la campafia
de muestreo.

Se han identificado ya algunos dispositivos
comerciales aplicables a los requerimientos iniciales.
El proyecto busca llevar a cabo las tareas de seleccioén,
pruebay en caso necesario, modificacién.

En 2012 se ha realizado auditoria acustica en las
instalaciones de AMAEM, con el objeto de conocer
cudl es el impacto acustico actual de su actividad.
Tras la auditoria se han detectado desviaciones que
se han corregido, adoptando las correspondientes
medidas correctoras.

Estado
(en proceso o
finalizada)

En curso

Finalizada

Fecha
finalizacion
(iniciar la fecha
prevista si no
esta finalizada)

Diciembre 2013

Marzo de 2012

Comunicaciones a los clientes
mediante mensajes SMS y correo
electrénico.

Acreditacién del Organismo de
Inspeccién de Control de Vertidos
ante ENAC por la norma UNE-EN
ISO/IEC 17020.

Las comunicaciones a los clientes (devoluciones
bancarias, suspension de  suministro  etc.)
tradicionalmente se venian realizando exclusivamente
a través de cartas. Esto supone un coste
medioambiental importante por la necesidad de
impresion, manipulacién, ensobrado y envio a través
de Correos.

Con laincorporacién de este sistema se ha reducido el
impacto de la actividad desarrollada por AMAEM.

« El Organismo de Inspeccién de Control de Vertidos
de AMAEM ha sido acreditado por la Entidad Nacional
de Acreditacion (ENAC), por el cumplimiento de
los requisitos de la norma UNE-EN ISO/IEC 17020.
AMAEM es la segunda empresa de su sector que
cumple con este requisito en todo el territorio nacional

Finalizada

Finalizada

Octubre 2012

Julio 2012




L.a sostenibilidad
en el ciclo del agua

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

Las fuentes de captacion de agua fueron las siguientes:

Fuentes de agua (m?3) ‘ 2012

Agua subterranea, propia, no adquirida 13.809.233
Agua subterranea comprada 2.610.330
Agua superficial comprada 21.949.969
Agua regenerada 944.155

El agua subterranea procede de la cuenca del Vinalopd y el agua superficial de la
Mancomunidad de Canales del Taibilla.

El agua regenerada se obtiene de depuradoras que no son propiedad de AMAEM,
y se utiliza parariego de zonas verdes, baldeos y llenado de camiones de limpieza

de redes de saneamiento.

Asfi la extraccién anual de aguas queda como sigue:

Extraccion anual de aguas (m?3) 2012

Extraccion total 16.419.563
Recarga en superficie de acuiferos 0
Recarga en profundidad de acuiferos 0




Dentro de la red de distribucién de agua potable se establecen unos sectores
de consumo que aislan adecuadamente la red. Esta sectorizacion permite
el control de la presion de cada sector de forma automatizada, a través del
telemando, pudiéndose realizar los ajustes adecuados en cada periodo del diz;
garantizando con ello mejores condiciones y mayor duracién de las tuberias.
Ademas, mediante contadores se registra el caudal que en cada momento
consume el sector, permitiendo conocer inmediatamente las pérdidas que
pudieran originarse y establecer rendimientos sectoriales, de manera que se
pueda actuar en su resolucion rapidamente y con la mayor eficacia.

Durante el afio 2012 se encuentran operativos 57 sectores localizandose 47 en
Alicante, 6 en Petrer, 3 en San Vicente y 1 en Monforte del Cid.
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La estrategia de busqueda de fugas realizada desde AMAEM se basa en el despliegue
programado de prelocalizadores acusticos. El principio de actuacién de un correlador
acustico se basa en la medicién de la diferencia en tiempo que tarda el ruido de una
fuga en llegar a dos puntos situados sobre la tuberia, el denominado “tiempo de
retardo”. Conociendo dicho valor, la velocidad de transmisién del sonido y la distancia
entre los puntos de deteccion, se puede determinar la situacion de la fuga con un alto
grado de precision.

Seutilizalainformaciéndel GIS paraestablecerlas prioridades de caraalmantenimiento
de lared. En funcién de determinados valores tales como materiales o antigiedad de
la red se elabora un calendario de inspeccién de manera que toda ella quede revisada
como maximo cada cuatro afios. Se trata de realizar actuaciones preventivas de
manera que se eviten las pérdidas de agua en la red como consecuencia de fugas.
Anualmente se revisan alrededor de 800 Kildmetros de tuberias. Es una tarea ésta de
gran importancia en una zona, como la nuestra, en la que se debe cuidar y proteger
cada gota de agua.

ontrol de fugas en Aguas de Alicante

ESTRATEGIAPROACTIVA




Control de fugas en Aguas de Alicante

ESTRATEGIAREACTIVA
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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.

1. Inyeccion de Halio 2. Busqueda de Fugas 3. Deteccidn de la Fuga

Latecnologiadesarrollada se basaeninyectar ungasenlaconducciéonenservicio,
de forma que se disuelva en el agua que circula por la tuberia. Cuando el agua
“marcada” llega a una fuga, sale de la conduccién 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. 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 adquisicién operadores de Méjico, Brasil, Arabia Saudi
y el norte de Africa. iDROloc® fue presentado con gran éxito en el Congreso de
la International Water Association de Viena y ha sido recientemente galardonado
con el Gran Trofeo Suez de Innovacion.

Se esta mejorando el sistema de telecontrol de la red (SCADA) de AMAEM. Se
mejoran y actualizan las funcionalidades del mismo, teniendo acceso via Web,
se reduce el mantenimiento y configuracién, aumentando la fiabilidad y alta
disponibilidad.

Los elementos a controlar para una gestidon éptima mediante el nuevo sistema
de Telemando se pueden clasificar en:

» Sensores de nivel de agua.

» Aperturay cierre de compuertas.
» Arranque y parada de bombas.

» Sensores de deteccion de gases.
« Sistema de ventilacién.

« Sistema de iluminacién.

« Control de intrusién.

« Camaras de televigilancia.

i L




(Metodologia para la toma de decisiones en la rehabilitacion
de redes de saneamiento).

El objetivo principal de METRESA es el de priorizar las necesidades de rehabilitacion
de redes de alcantarillado gestionando la informacién disponible a través del GIS,
bases de datos y modelos matematicos.

Para ello que se realiza un andlisis en base a tres criterios basicos:
a. Evaluar el estado actual de conservacién de la red de saneamiento a

partir de la informacion aportada por las inspecciones de camara de
television (CCTV) (analisis estructural).

b. Evaluar la capacidad hidraulica de la red de alcantarillado en momentos
de lluvia intensa (analisis hidraulico).

c. Considerar los factores condicionantes relacionados con la propiared y
sus afecciones en caso de averia en los ambitos de orden social, técnico-
econdémico y medioambiental (analisis de riesgos).

Comoresultadodetodoello,seobtieneunaclasificaciondelareddealcantarillado
que permite racionalizar y optimizar las inversiones en materia de rehabilitacién
y/0 reposicion asi como conocer posibles escenarios futuros derivados del nivel
de inversion previsto.
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EnMayo de 2009 se concluyd el proyecto METRESA (versién Alliance R+i), siendo
este un desarrollo en el ambito de los proyectos de investigacién, desarrollo e
innovacion 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).

El proyecto COWAMA permite conocer, en tiempo real, la calidad de las aguas de
bafio a lo largo de la costa de Alicante integrando, dentro de un modelo maritimo, la
informacion en tiempo real tanto de los alivios de la red de drenaje de la ciudad, como
las previsiones de viento de la Agencia Estatal de Meteorologia. Esta informacion
genera simulaciones de modo continuo y a partir de ellas una serie de informes de
alivios de la red de drenaje, asi como la generacion de imagenes con la propagacion de
la carga contaminante en el mar.
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Durante el afio 2012 se ha procedido a la instalacion de pantallas informativas
en las playas de San Juan y Albufereta, que proporcionan informacién en tiempo
real de la calidad del agua en dichas playas, asi como de otros parametros
meteorolégicos. Préximamente, a lo largo del afio 2013, se tiene previsto la
instalacion de dos nuevas pantallas en las playas de San Juan y Urbanova,
complementando asi la calidad de la informacidn al ciudadano en las principales
zonas de bafio de la ciudad.




Ante eventos de fuertes lluvias, se hace necesario tener un conocimiento lo mas cercano
alarealidad de lo que ocurre en las redes de drenaje urbano en tiempo real.

El proyecto SIPAID desarrolla un sistema integrado de prevencion y alerta frente a
inundaciones y descargas de las aguas del alcantarillado al medio receptor.

SIPAID permite la gestidon de alarmas e inundaciones en conjuncién con los Servicios
de Prevencion, Extincién de Incendios y Salvamento (SPEIS); la supervisién del
desbordamiento de colectores y el control de niveles en cauces (mediante limnigrafos);
la medicién en tiempo real de eventos de lluvia (mediante pluviégrafos); la prevision
de RADAR meteoroldgico a 2 horas vista y la prevision mediante modelos numéricos
meteoroldgicos a6 dias vista (mediante laaplicacion WICAST de control meteorolégico);
y la gestién de inundaciones en cauces publicos, permitiendo a su vez la generacion
automatica de informes y notificaciones via Web.

Gracias a la construccién del depdsito anti-DSU “Ingeniero José Manuel Obrero’, se han
mitigado los alivios al medio receptor en periodos de lluvia intensa.

Esta infraestructura, que se encuentra operativa desde mediados del 2011, tiene
una capacidad de almacenamiento de 60.000 m3 y recoge gran parte de las aguas
generadas en la cuenca urbana de la ciudad.

Para la correcta gestion del depdsito se dispone de un sistema de telemando vy
telecontrol que permite analizar y controlar en tiempo real todas las instalaciones del
depdsito (compuertas, bombas, sistema de limpieza, sistema de ventilacion, sensores,
etc.). Ademas se realiza el control del nivel de llenado de los colectores anti-riadas en
tiempo real, lo que permite gestionar con anticipacion el depdsito, optimizando su
funcionamiento al maximo de su capacidad y disefidandose, en base a estos niveles, la
l6gica de funcionamiento del mismo. Esta regula las consignas de llenado en tiempo de
lluvia, mantenimiento de las aguas captadas en su interior y vaciado del mismo una vez
finalizadas las lluvias.



Los volumenes totales retenidos en el depdsito, a lo largo del pasado afio 2012
en los eventos de precipitaciéon ocurridos, ascienden a mas de 450.000 metros
cubicos que, con posterioridad a la lluvia, se han enviado a la depuradora para su
tratamiento y reutilizacién, evitando el vertido directo al cauce del Barranco de
las Ovejas y minimizando el impacto al medio receptor.

A dia de hoy, la red de agua reutilizada en Alicante se encuentra consolidada,
abasteciéndose todas las zonas de las playas incluyendo el campo de golf, el Monte
Orgegia, Los parques de la Ereta y El Palmeral, La Via Parque, La Gran Via, una zona
de Garbinet Norte, el Pau 4 y el Pau-5. Asi se ahorraron cerca de 950.000 m3 de agua
en 2012.

Esta en proceso de ejecuciéon un “anillo” de conducciones (Red de agua regenerada)
que abarcara al resto de la ciudad. Con él, en los proximos afios, el sistema cubrira
las nuevas zonas verdes previstas en la Via Parque, Lagunas de Rabasa, y el parque
forestal de Serra Grossa, OAMI, PAU-1, Ciudad de la Luz y otras.



—— Existentes
— Planificadas
Zonas Verdes Abastecidas con Agua Regenerada

B8 Actuales
Planificadas

Ademas AMAEM esta 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 riego.

* Produccién y distribucién 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 subterraneas para riego.




AMAEM, consciente de la importancia de no desperdiciar el agua, ha puesto marcha
un plan que pretende la utilizaciéon 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 ecolégico.

Desde el afio 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 aprovechan cerca de 40.000 m3 al afio.

Asi, pese aque no se reutilizaaguaenlos procesos, AMAEM contribuye en el desarrollo

sostenible de la ciudad trabajando continuamente para racionalizar el uso de agua en
las zonas verdes de Alicante.

El control de calidad de las aguas residuales que circulan por una red de alcantarillado
resulta una practica de vital importancia en el conjunto de la gestion medio ambiental
del entorno de un municipio.

En los ultimos afios la actividad de control en Alicante ha visto potenciados los
siguientes aspectos:

* Dispositivo permanente de control gracias a dos unidades moviles
especificas.

« Régimen de muestreos incluyendo mas de 1000 tomas de muestras/afio.

* Instalacién de medios telematicos de apoyo.



* Procedimientos de contratacién de los servicios de agua y alcantarillado
mediante los que se realizan simultaneamente la gestion de las
autorizaciones de vertido.

» Gestion de un Padrén Industrial que alcanza a mas de 9.000 empresas, de
las que 1.300 han sido tipificadas con riesgo potencial de contaminacion.

» Desarrollo de diversas herramientas informaticas para gestion de las
actividades.

El sistema de control posibilita el estudio y diagndéstico 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. Los muestreos se realizan con mayor frecuencia en cada uno de
ellos, cuanto mayor sea el riesgo contaminante de la actividad desarrollada.

Todo ello a partir de 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.

Las industrias en cuyos vertidos se han detectado irregularidades reciben avisos
de alerta que buscan, siempre, la implicacion del empresario en aplicacion de las
medidas correctoras necesarias para asegurar que el uso del alcantarillado se ajusta
al ordenamiento establecido. De esta manera se evita la apertura de expedientes
administrativos o figuras similares que restan agilidad al proceso.

Tras el proceso de auditorias establecido, en el mes de julio de 2012, la Entidad Nacional
de Acreditacion (ENAC) acredité a Aguas de Alicante como Organismo de Inspeccion,
segulin norma ISO-17020. Tal acreditaciéon supone el reconocimiento de la capacidad
y cualificacion de nuestra empresa para realizar inspecciones industriales y toma de
muestras de acuerdo los mas exigentes estandares y la faculta para su registro como
Entidad Colaboradora de la Administracién en materia de Control de Vertidos.



Medios de Inspeccion y Muestreo.

UNIDAD MOVILDE CONTROL. Se compone de un vehiculo carrozado al efecto y dotado
con el necesario instrumental y equipamiento. Esta operado por 2 técnicos cualificados.

Medios de Andlisis:

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: ESTACIONES 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 en de diversos parametros de calidad, permitiendo vigilar los posibles
vertidos irregulares.

AMAEM dispone de herramientas informaticas necesarias para la coordinacion y
gestién 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 administracion de un padrén industrial —incluida la emisién y
mantenimiento de Autorizaciones de Vertido-. Esta vinculada a la Aplicacion de
Comercial de gestion de los servicios de abastecimiento y alcantarillado. Gracias a ello,
la emisién de autorizaciones se realiza simultdneamente con la de contratacién de los
servicios y toda la informacién queda integrada en una Unica base de datos.



Proyectos y obras

Durante el afio 2012 AMAEM ha redactado diversos proyectos ambientales,
principalmente proyectos de canalizacion de agua regenerada, proyectos de mejora de
la red de drenaje, proyectos de renovacion de redes de saneamiento y de construccion
de nuevos colectores, con el objetivo de mejorar las infraestructuras existentes en
nuestro ambito de actuacion.

Los principales proyectos ambientales desarrollados a lo largo del afio 2012 han sido los
siguientes:

PROYECTOS DE AGUA REGENERADA Importe

Anteproyecto de suministro de agua reutilizada a la Universidad de | 1.089.847,62 €
Alicante y San Vicente del Raspeig. Fase I.

Anteproyecto de suministro de agua reutilizada a la Universidad de | 680.290,1 €
Alicante y San Vicente del Raspeig. Fase II.

Proyecto de reutilizacién de aguas depuradas para riego de zonas | 6.083.716 €
verdes en el municipio de San Vicente del Raspeig. Alicante

PROYECTOS DE DRENAJE Importe

Colaboracion en la redaccién del Proyecto de urbanizacion parque | 4.332.830,01 €
urbano inundable “La Marjal”.

Proyecto de instalacion de grandes colectores prevenciéon de | 1.905.5374 €
inundaciones. Colector Avda. de Novelda y Ciudad Jardin. Alicante.

PROYECTOS DE RENOVACION DE COLECTORES Importe
Proyecto de renovacion de colectores en Pla Carolinas. 2.829.95377 €
22 Fase.

Renovacion de la red de saneamiento en la Avda. 1.521.826,67 €

La Rambla de Sant Joan y calles adyacentes. Alicante.

PROYECTOS DE CONSTRUCCION DE NUEVAS Importe
INFRAESTRUCTURAS

Colector de aguas residuales para Poligono Industrial Garrachico. | 1.083.622,68 €
Alicante.

Proyecto de tramitacion de pantalla informativa de calidad de | 46.382,64 €
aguas de bafio en la Playa de la Albufereta. Alicante.




Se han redactado proyectos ambientales, principalmente de canalizacion de
agua regenerada, de mejora de la red de drenaje, de renovaciéon de redes de
saneamiento y construccién de nuevos colectores, por valor de 19.574.006 €.
Estos proyectos tendran fuertes impactos en la dinamizaciéon econémicay social
enlos préoximostiempos,comoenlamejoradelas condiciones medioambientales
de las infraestructuras.

Todos estos proyectos ademas de ser parte de la actividad de Aguas de Alicante,
también tienen un impacto econémico indirecto relacionado, como son:

+ La dinamizacion del sector de la construccidn, favoreciendo la aparicion
de mejoras técnicas y constructivas en el mismo.

 Las mejoras de las condiciones medioambientales en las que se presta
el servicio, que repercute positivamente en la ciudad y sus habitantes.
En alguno de estos proyectos se mejora las condiciones de vida de
los ciudadanos, incrementando el valor de sus viviendas al paliar las
consecuencias negativas de las riadas (parque urbano inundable “la
Marijal™).

« El sostenimiento del empleo en proveedores de obras y servicios que, de
otro modo, verian mermados gravemente sus recursos y restringidas sus
oportunidades de mantenerse en el mercado.

« La inversién que implica la utilizaciéon de bienes y servicios realizada a
contra-ciclo, con el consiguiente beneficio social y econdmico que esto
implica.

Dentro de los proyectos de agua regenerada que AMAEM ha elaborado a lo largo
de 2012, se destacan los relacionados con el suministro de agua regenerada al
Termino Municipal de San Vicente, servicio del cual San Vicente y la Universidad
de Alicante no disponen en la actualidad. Con el “Proyecto de reutilizacién de
aguas depuradas para riego de zonas verdes en el municipio de San Vicente del
Raspeig” se ha solicitado a la Confederacion Hidrografica del Jucar los caudales
de agua regenerada necesarios para el suministro de este término municipal.



Fotol: Fases Implantacion agua regenerada en San Vicente del Raspeig

Con estas nuevas infraestructuras se fomenta el empleo de agua regenerada,
reduciendo el empleo de agua potable para cualquier uso diferente al abastecimiento
publico y permitiendo aumentar la dotacion de agua para riego de zonas verdes.

* Proyectos de drenaje
Entre los proyectos de drenaje redactados en el afio 2012 se persigue lo siguiente:
Proyecto Colector contra inundaciones Ciudad Jardin.

El proyecto consiste en la construccion de un colector circular de dimensiones 1.200
- 1.500 mm de una longitud de 980 metros en la Avenida de Novelda, entre la Avenida
Jaimelylacalle Fortuny. Conlaejecucion de este proyecto se pretende dotar la Avenida
de Novelda de un colector con capacidad suficiente para conducir las aguas de
lluvia procedentes de la escorrentia superficial de las cuencas vertientes a la
mencionada via, asi como ejecutar nuevas captaciones de aguas pluviales para
disminuir el aporte por escorrentia superficial hacia las calles Van Dyck, Atenas
y Virgen de los Lirios, que son paralelas a la Avenida Novelda y que suelen sufrir
periodos puntuales de inundacion.



Foto 2: Cuenca asociada a colector Ciudad Jardin.

Proyecto Parque Urbano inundable “La Marjal”.

El proyecto consiste en la construccién de una zona verde inundable en el entorno
del Hoyo 1 de Alicante y de unos colectores para el llenado y vaciado del mismo. Este
proyecto pretende eliminar los episodios de inundacion por lluvias en la zona del
Hoyo 1y la creacion de una nueva zona verde de esparcimiento, utilizando agua
regenerada para el riego y la ornamentacién del parque.

Foto 3: Montaje Parque Inundable.
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¢ Provectos de renovacion de colectores de
saneamiento
Proyecto de renovacion de colectores en Pla-Carolinas. 22 Fase..

Durante el afio 2.012 se ha actualizado y tramitado el proyecto de renovacion de
colectores en Pla-Carolinas 22 Fase. El proyecto contempla la instalacion de unos
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Foto 4: Trazado Proyecto Pla-Carolinas.

1.800 metros de colectores de diametros comprendidos entre 400 mm
y 1.800 mm. Se pretende redefinir las cuencas residuales de este barrio
para mejorar la capacidad hidraulica del sistema de saneamiento, asi
como eliminar colectores que en la actualidad se encuentran a grandes
profundidades, con los consiguientes problemas de mantenimiento que
este hecho conlleva.

Proyecto renovacion de la red de saneamiento en la Avda. La Rambla
de Sant Joan.

El proyecto consiste en la renovacion de unos 790 metros de colectores
existentes en el ambito de la Rambla de Sant Joan y calles adyacentes. El
objetivo del proyecto es mejorar la capacidad hidraulica de transporte de
la red, optimizar el reparto de caudales entre depuradoras y minimizar los
posibles problemas medioambientales por infiltraciones o vertidos.



® Proyectos de nuevas 1n fraestructuras de
saneamiento

Proyecto Colector de aguas residuales para Poligono Industrial Garrachico.
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Foto 5: Trazado colector Garrachico.

Debido a la existencia de un vertido de aguas residuales a un cauce publico, se
proyecta un colector @400 de 1.400 metros de longitud que elimine este vertido
y conduzca las aguas residuales del poligono industrial Garrachico hasta la
red de saneamiento municipal, habilitando ademas la construccién futura de
redes de saneamiento a una zona residencial que en la actualidad dispone de
fosas sépticas, eliminando los posibles problemas medioambientales por
infiltraciones o vertidos.

e Obrasderenovaciondecolectoressaneamiento

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



Durante el afio 2012 se han realizado obras de renovacién de colectores de
saneamiento a lo largo de diversas zonas del ambito de gestién de la empresa,
destacando especialmente la renovacién del colector General en el centro
de Alicante y la renovacion de colectores en el barrio del Pla. Los datos de los
colectores renovados en el afio 2.012 son:

Afio 2012 \ TOTAL RENOVACION (m)

@ <=400 mm 994
@>400y @ <1000 714
@>=1000 1.118
TOTAL 2.826

Larenovacion del colector General comenzdé en febrero de 2.012 en el centro comercial
de la ciudad de Alicante. La renovacion del colector existente es necesaria debido a
varios factores:

* El colector actual ha cumplido su vida util.

 Laintegridad estructural del colector actual pone en peligro edificaciones
cercanas.

* Es necesaria una mejora de la capacidad hidraulica del colector actual.

Las principales actividades ejecutadas en este afio fuero las siguientes:

Renovacion Colector General | Actividades Ejecutadas

Ao 2012
Renovacion Colector General. | ¢ Instalacién de colector unitario @1800 y @1500 en Plaza
Foto 6 Calvo Sotelo, Gerona, Jerusalén, Coldén, César Elguezabal,

San lidefonso y Alvarez Soto.

* Instalacion de colectores de saneamiento @400 Gres en
Bailén, Colén, Navas y César Elguezabal.

« Reurbanizacién de la Calle Alvarez Soto y San lldefonso.

* Ejecucion de tramo de colector en hinca en la Calle
Castafios (Médico Pascual Pérez a San lldefonso).




Foto 6: Construccién Colector General

e Obra Renovacion colectores Pla Carolinas
Fase 11

La renovacién de colectores en Pla Fase Il comenzo en agosto de 2.012. Con esta
obra se pretende cambiar las cuencas hidraulicas de la zona del Pla con objeto de

mejorar el rendimiento hidraulico, a la vez que renovar colectores instalados a grandes
profundidades cuyo mantenimiento es complicado.

Las principales actividades ejecutadas en este afio fueron las siguientes:

Renovacion Pla Actividades Ejecutadas
Carolinas Fase Il
Ao 2012
Renovacion Pla « Instalacion de colectores @1800 en Calle Enrique Madrid.
Carolinas Fase Il.
Foto 7 * Instalacion de nuevo saneamiento @400 PVC en
C/ Padre Espla.

* Instalacion de nuevo saneamiento @600 y @500 gres en
C/ Alcalde Suarez Llanos.

* Instalacion de nuevo saneamiento @400 gres en
C/ Doctor Nieto.

» Renovacion de pavimento asfaltico en las calles
mencionadas.




Foto 7: Construccion Colector del Pla Carolinas Fase Il

Con motivo de las obras de entrada del AVE en la ciudad de Alicante, se han
realizado las obras necesarias para la reposicion de las infraestructuras de
saneamiento y pluviales afectadas. Las principales actividades ejecutadas en
este afio fueron las siguientes:

Reposicion

Aiio 2012

Actividades Ejecutadas
Servidumbres AVE

Reposicion
Servidumbres AVE
Foto 8

* Reposicion del colector residual de Gran Via con
tuberia @1800HA.

* Reposicion del colector residuales Oeste con
tuberia @2000HA y @1800HA y arqueta de aliviadero
en calle Santo Domingo.

* Ejecucion de 2 grandes captaciones para aguas
pluviales en Calle Santo Domingo y Calle Tarrasa.

« Canalizacién aguas pluviales de tuberia @1800 HA.

* Entronque al Canal de San Blas de las
canalizaciones de pluviales.




Foto 8: Reposicién de infraestructuras obras entrada AVE en Alicante.

e Obra Pantalla Informativa sobre la calidad
del agua de bano.

Durante el afio 2012 se instald en el paseo de la playa de la Albufereta una
pantalla digital para proporcionar informacién en linea a los usuarios de la
playa acerca de la calidad de las aguas de bafio. Dentro de la obra se realizd
la canalizacién eléctrica, ejecucién del anclaje para el soporte e instalacién y
configuracién de la pantalla digital.

Foto 9: Pantalla playa Albuferetan Alicante.



* [nversiones en infraestructuras de agua
potable.

Ilgualmente, a lo largo de 2012 se han realizado inversiones en infraestructuras
en la red de agua potable por importe de 3.000.064 €. Estas inversiones, que
han sido desarrolladas en su totalidad por los importes abajo referenciados,

pretenden colaborar a garantizar la seguridad en el servicio, asi como renovar
y mejorar las instalaciones, asegurando la continuidad de los abastecimientos.

Inversiones 2012

INVERSIONES 2012
AGUA POTABLE

ALICANTE 364.333€ NUEVA INSTALACION
0€ ABASTECIMIENTO
42.281€ TRAIDA ALTA
917027 € R.D.140/2003 )
31163 € R.D.140/2003 TRAIDA ALTA
1.354.804 €

DELEGACIONES 1.246.039€ NUEVA INSTALACION
12157 € ABASTECIMIENTO
30.106 € R.D.140/2003
1.288.302€

PEI 49.306 € AGUA REUTILIZADA
307652 € AGUA POTABLE
356.958 €




Energiay

cambio climatico

Los efectos producidos por el cambio climatico se vuelven dia a dia mas visibles,
afectando sobre todo a las zonas con escasez de agua y constituyen en particular
un reto cada vez mas importante en la region Mediterranea. Por ello AMAEM, como
empresa participada por el Grupo Agbar y ligada a la iniciativa “Caring For Climate:
The Business Leadership Platform” del Pacto Mundial de Naciones Unidas, realiza un
esfuerzo continuo en la minimizacién del impacto ambiental asociado a su actividad,
especialmente en la reduccién de emisiones de gases de efecto invernadero (GEI).
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TRANSFERENCIA TECMNOLOGICA

Si bien las actividades del ciclo del agua son una fuente difusa de emisiones de
GEl'y por tanto no son consideradas una fuente mayoritaria, son sin duda una
de las fuentes minoritarias mas importantes. El calculo de la huella de carbono
permite conocer, gestionar y minimizar el impacto de las actividades de la
empresa respecto a GEI de manera responsable y eficiente.
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El conocimiento de la huella de carbono
permite conocer, gestionar y mimimizar, el
impacto de las actividades de la empresa
respecto a GEI de manera responsable y
eficiente.

Las tablas de las paginas siguientes muestran los principales resultados
obtenidos de la aplicacién, en el @ambito de actuacién de AMAEM, para los afios
2008-2012.

e Consumos directos de onorg[a

Consumo de combustible,
en m3 88,83

Consumo de combustible,
en GJ4 3.126,43 3.027.94 3.372,69 | 3.136,19 3.029,46

86,09 96,03 89,32 85,83

4 Los coeficientes de paso para combustibles se han tomado del Informe Inventarios GEI 1990-2009, elaborado por el
Ministerio de Agricultura, Alimentacién y Medio Ambiente. «] 57



e Consumos indirectos de energfa

Consumo eléctrico, en MWh REEOINAI

Consumo eléctrico, en GJ*

13.460,32

12.545,65

11.254,82

11.956,66

45.365,07

4845714

45.164,35

40.517,34

43.043,98

A continuaciéon se muestran los datos relativos a las emisiones de CO2
derivadas del consumo de energia, de los desplazamientos en la organizacion

y del consumo de papel.

e Kmisiones signiﬁcativas de CO2 (Tm C(ﬁ)2>7’

Energia eléctrica total

3.944,24

3.99771

2.596,95

1.28718

142162

Gasolina (maquinas de corte)

11,09

12,60

6,56

6,94

4,01

Desplazamientos

258,13

249,35

274,38

Papel

15,98

14,77

11,46

Tm totales de CO, emitidas

4.229,44

4.274,44

2.889,34

1.558,99

1.674,99

Agrupando los datos reflejados en las tablas anteriores de acuerdo con el
tipo de consumo de energia, directo o indirecto, se obtienen los valores de las
emisiones totales de CO2 expresados en la tabla siguiente

5 Los coeficientes de paso a kg de CO2 equivalentes correspondientes a los desplazamientos en transportes publicos han sido
proporcionados por la agencia de viajes. El resto de coeficientes de paso se han tomado del Informe Inventarios GEI 1990-
20009, del Ministerio de Agricultura, Alimentacién y Medio Ambiente, la Guia Practica para el célculo de emisiones de gases de
efecto invernadero GEI 2012, elaborado por la Oficina Catalana del Canvi Climatic, El Real Decreto 61/2006, de 31 de enero,
por el que se determinan las especificaciones de gasolinas, gaséleos, fueldleos y gases licuados del petréleo y se regula el uso
de determinados biocarburantes, y la modificacién realizada por el Real Decreto 1088/2010.



2008 2009 2010 2011 2012

422944 | 427444 | 288934 |155899 |1.674,99

244,86 236,82 263,05 244,49 222,35

398458 | 403761 |2.62630 |131449 145264

¢ Todos los coeficientes de paso a kg de CO2 equivalentes se han tomado del Informe Inventarios GEI 1990-2009, del
Ministerio de Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente, la Guia Practica para el célculo de emisiones de gases de efecto
invernadero GEI 2012, elaborado por la Oficina Catalana del Canvi Climatic, EI Real Decreto 61/2006, de 31 de enero, por el
que se determinan las especificaciones de gasolinas, gasoleos, fueldleos y gases licuados del petréleo y se regula el uso de
determinados biocarburantes, y la modificacién realizada por el Real Decreto 1088/2010.
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. Alcantarillado

2008 2009 2010 2011 2012

Como se puede observar en el grafico anterior, se aprecia un descenso
considerable en las emisiones de CO2 para los afios 2011 y 2012. Este descenso
es debido a que desde el afio 2011 parte del suministro eléctrico contratado
proviene de fuentes de energia renovables. El incremento en las emisiones de
CO2 que se observa en el afio 2012 con respecto al afio 2011 es debido a que
el uso de energias origen no renovable se ha incrementado en el mix eléctrico
espafiol del afio 2012. Esto ha derivado en que a pesar de haber reducido el
consumo, las emisiones se hayan incrementado.

A modo de referencia, un automovil diésel de tamafio pequefio que recorriera
100 km. al dia produciria la emision de 12 Kg de CO2 equivalentes.

Por otra parte, la emisién de sustancias contaminantes gaseosas diferentes
del CO2 no es significativa dentro de las actividades que AMAEM desarrolla,

. Desplazamientos + Consumibles



considerandose como unicos focos representativos: el parque automovilistico,
las maquinas de corte y los generadores eléctricos.

La mayor parte de los impactos medioambientales significativos de AMAEM
sobre tienen su origen en el transporte de productos, bienes y materiales, asi
como el transporte de los empleados. El siguiente grafico presentalas emisiones,
entoneladas de CO2, debidas al uso de vehiculos de la flota de la empresa (tanto
para el desplazamiento de personal en plantilla como para el transporte de
bienes y materiales), asi como las emisiones derivadas del transporte utilizado
por los empleados para viajes de empresa.
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Acciones desarrolladas en 2012 por AMAEM orientadas a la reduccion del
consumo de energia y de la huella de carbono:

» Se han incorporado dos contratos mas al Contrato Marco firmado con
la empresa suministradora de energia eléctrica, que certifica el origen de
la energia consumida como procedente de fuentes de energia renovable,
reduciendo asi a cero la huella de carbono asociada a dichos contratos.

En 2012 el consumo de energia eléctrica con origen en fuentes de energia
renovable aumentd hasta los 7.180.170 KWh, lo que permitié reducir la huella de
carbono 2.154,05 Tm de COZ2.

L o0 B Fiota: Coches diesel

Flota: Coches gasolina

4939 — 10 Viajes: Tren de larga distancia
e 2,80% B -
‘ 0.72% . Viajes: Vuelo doméstico
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* A lo largo del aflo 2012 se han realizado varias auditorias energéticas,
tanto en bombeos de la red distribucion como en bombeos de la red de
saneamiento. Aunque no todas las medidas propuestas en auditorias
llegaron a ser ejecutadas, las que si lo fueron permitieron disminuir el
consumo en 89.416 KWh, reduciendo las emisiones en 41,69 Tm de COZ2.
El total de auditorias realizadas prevén un ahorro energético de 553.896
KWh, lo que supondra una reduccién de las emisiones de CO2 de 310,39
de Tm.

* AMAEM realiza un control continuo y detallado de sus equipos de
bombeo con el fin de optimizar las labores de sustitucion y mantenimiento
correspondientes, para asegurar un elevado nivel de eficiencia. En el
caso de los pozos de produccion, la franja de eficiencia en la que operan
los equipos actuales oscila entre los 4,5-5 W/m3/m. Por encima de dicha
franja los equipos son revisados y/o renovados para que no se produzca
una pérdida de eficiencia.



Acciones desarrolladas en 2012 por AMAEM orientadas a la mitigacion del
Cambio Climatico a través de la reduccion o compensacion:

» Uso de videoconferencia y Webex: Sistema de reunién on-line segura con
entorno compartido de escritorio, documentos y voz. Objetivo: reducir el
numero de desplazamientos necesarios.

* Instalacién de mdédulos de telelectura en contadores eléctricos situados
en aquellos puntos de suministro que se encuentran en zonas remotas
o de dificil acceso. Esta medida ha permitido reducir el nimero de
desplazamientos asociado a la lectura de dichos contadores, evitando la
emision directa de 6,89 de Tm CO2.

El analisis de los resultados de las acciones de “uso de videoconferencia y
webex” e “instalacion de mdédulos de telelectura de contadores eléctricos”,
orientadas respectivamente a la promocién de reuniones virtuales y a la
telelectura de contadores eléctricos ubicados en puntos remotos, nos reportan
que la estimacion de emisiones de CO2 evitadas durante el afio 2012 asciende a
117,81 toneladas métricas.

Destacar asi mismo que, a través de las 205 reuniones virtuales realizadas, se ha
logrado un ahorro de costes estimado (al evitar los desplazamientos gracias al
uso de videoconferencias y webex) de 200.028,68 euros.

2011 2012
132 205
301 596

2.082,00 12.026,32
102.438 200.028,68
5144 110,92

7 Todos los coeficientes de paso a kg de CO2 equivalentes se han tomado del Informe Inventarios GEI 1990-2009, del
Ministerio de Agricultura, Alimentacién y Medio Ambiente, la Guia Préactica para el célculo de emisiones de gases de efecto
invernadero GEI 2012, elaborado por la Oficina Catalana del Canvi Climatic, EI Real Decreto 61/2006, de 31 de enero, por el
que se determinan las especificaciones de gasolinas, gasdleos, fueldleos y gases licuados del petrdleo y se regula el uso de
determinados biocarburantes, y la modificacion realizada por el Real Decreto 1088/2010.



Se haacordado que AMAEM implantara durante el afio 2013 la norma ISO 50.001
que regula los Sistemas de Gestion Energética (SGE). Con ello, se pretende
disponer de un estandar internacional para certificar el control, seguimiento y
mejora continua de la gestidon energética en la empresa.

La bicicleta es el medio de transporte urbano de mayor eficiencia energética.
Por este motivo AMAEM, en linea con la iniciativa Alabici del Ayuntamiento de
Alicante, ha dotado a las oficinas de atencidn al cliente de la calle Catedratico
Soler, de aparcabicis tipo U invertida con capacidad para 8 bicicletas. Sustituir el
uso del automdvil por el de la bicicleta en trayectos urbanos puede permitirle al
usuario un ahorro considerable de combustible al afio, ademas de contribuir con
la reduccion de las emisiones equivalentes de CO2 asociadas. Utilizar la bicicleta
en vez del automavil cuatro veces diarias en trayectos de 2,5 km puede suponer:

» Ahorrar 180 litros de gasolina al afio.
+ Reducir las emisiones de CO2 en 495 Kg / afio.

El uso de la bicicleta contribuye a reducir los niveles urbanos de ruido, a reducir
el espacio publico ocupado por los vehiculos particulares, asi como a mejorar la
salud de sus usuarios.




Biodiversidad

Para la identificacion de las instalaciones de la empresa ubicadas en espacios
protegidos o areas de alta biodiversidad, se ha extraido la cartografia actualizada
(afechadiciembre 2012) de la Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio
Ambiente al respecto y se ha superpuesto con a informacion en GIS de las
instalaciones de AMAEM.

EN 25 | Identificacion, tamafio, estado de proteccién y valor de
biodiversidad de recursos hidricos y habitats relacionados,
afectados significativamente por vertidos de agua y

aguas de escorrentia de la organizacion informante. No
aplica (NOTA: una vez realizada la evaluacion de aspectos
ambientales, el aspecto ambiental no resulta significativo,
debido a que el impacto ambiental principal es el filtrado
de aguas residuales al subsuelo (ver 8.1)).

Enelplanosiguiente se muestranlas distintas capas correspondientes aespacios
protegidos determinados por Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio
Ambiente y las instalaciones de AMAEM.
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Una vez superpuesta cada una de las capas correspondientes a cada figura de
proteccién con las instalaciones de AMAEM en GIS, resulta lo siguiente:



ESPACIOS PROTEGIDOS
CONSELLERIA

PARQUES NATURALES

LIC (LUGAR DE INTERES
COMUNITARIO, RED NATURA
2000)

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

ZONAS HUMEDAS

MICRORRESERVAS

PARAJES NATURALES
MUNICIPALES

PAISAJES PROTEGIDOS

CUEVAS

MONUMENTOS
NATURALES

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

AMAEM dispone de instalaciones préximas a la zona LIC protegida de la

isla de Tabarca (L'llla de Tabarca). Este LIC comprende un area basicamente
marina. En cuanto a la zona terrestre, se limita a una zona humeda (Bassars-
Clot de Galvany) en la que AMAEM no tiene instalaciones.

En Tabarca, AMAEM dispone de un bombeo de agua potable, un depdsito de
agua potable y un bombeo de saneamiento. Ademas, el bombeo de Urbanova,
se encuentra cercano a la zona maritima de influencia del LIC L'llla de Tabarca.

Por otro lado, los bombeos de saneamiento Cala Judios y Cantalar se
encuentran cercanos al LIC Cap de I'Horta (zona de protecciéon marina).

Los islotes de Tabarca son un espacio ZEPA protegido. En Tabarca, se dispone
de un bombeo de agua potable, un depdsito de agua potable y un bombeo de
saneamiento.

Por otra parte, el bombeo de Urbanova, se encuentra cercano ala zona maritima
de influencia de la zona ZEPA Islotes de Tabarca.

No se observan instalaciones de AMAEM en zonas humedas protegidas.

No se detectan instalaciones de AMAEM incluidas ni préximas a
microrreservas.

Se observa que no existen instalaciones de la empresa ubicadas en parajes
naturales municipales.

No se aprecian instalaciones de AMAEM incluidas en “Paisajes protegidos”.

No se observan instalaciones de AMAEM que interfieran con cuevas.

No se observan instalaciones de AMAEM que interfieran con monumentos
naturales.

Las Unicas instalaciones de AMAEM dentro de espacios
protegidos (zona ZEPA) son las de la isla de Tabarca.

INSTALACIONES AMAEM EN ESPACIO PROTEGIDO CORRESPONDIENTE



Biodiversidad.

Enelplanosiguiente se muestranlas distintas capas correspondientes a espacios
de alta biodiversidad determinados por Conselleriade Infraestructuras, Territorio
y Medio Ambiente y las instalaciones de AMAEM.
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ESPACIOS ALTA

BIODIVERSIDAD
CONSELLERIA

INSTALACIONES AMAEM EN ESPACIOS DE ALTA BIODIVERSIDAD

HABITATS

Existen varias instalaciones de AMAEM en zonas de habitats protegidos:

- Captacion de Aguilas 2. Habitat: Matorrales termomediterraneos y pre-
estépicos

- Depésito Loma Bada. Habitat: Vegetacion gipsicola ibérica (Gypsophiletalia)

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

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

- Depdsito San Juan. Habitat: Zonas subestépicas de gramineas y anuales
del Thero-Brachypodietca, Prados calcareos carsticos o basdfilos del Alysso-
Sedion albi, matorrales termomediterraneos y pre-estépicos

- Bombeo de aguas residuales Cala Cantalar y Cala Palmera: Matorrales
halo-nitréfilos (Pegano-Salsoletea), Zonas subestépicas de gramineas
y anuales del Thero-Brachypodietca, Acantilados con vegetacién de las
costas mediterraneas con Limonium spp. Endémicos, Prados calcareos
carsticos o baséfilos del Alysso-Sedion albi, Estepas salinas y Matorrales
termomediterraneos y pre-estépicos.

LIFE-ANFIBIOS

No existen instalaciones de AMAEM en zonas definidas LIFE-Anfibios.

PLANES DE
RECUPERACION

Dentro de la zona del Plan de Recuperacién Cuenca Alta del Vinalopé (fartet)
se encuentran dos captaciones y dos bombeos de AMAEM.

RESERVAS DE FAUNA

No se observan instalaciones de AMAEM en zonas de reservas de fauna.




ESPACIOS ALTA INSTALACIONES AMAEM EN ESPACIOS DE ALTA BIODIVERSIDAD

BIODIVERSIDAD
CONSELLERIA

PROTECCION AVIFAUNA e
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En la zona de proteccion de avifauna frente a tendidos eléctricos (figura
creada en noviembre de 2010) Monforte del Cid-Tabayal, se encuentras 4
captaciones de aguas subterraneas de AMAEM (San Agustin, San Juan,
Aguilasly Aguilas 2) con tendidos eléctricos.

Existen varias instalaciones de AMAEM en zonas de habitats
protegidos (ver cuadros anteriores)

A continuacién se presentan las especies a las que se refiere el indicador EN
15 relacionadas con las instalaciones de AMAEM ubicadas en habitats de alta
biodiversidad.

N° de especies: 23.




En peligro critico 0
En peligro 0
Vulnerable 9
Casi amenazada 4
Preocupacion menor 10

Anualmente se realiza la evaluacion de aspectos ambientales de las actividades
de AMAEM (segun la metodologia descrita en el apdo.8.1). En 2012 no se han
detectado aspectos ambientales significativos asociados a captaciones,
depdsitos, bombeos de agua potable ni bombeos de agua residual.

Los tendidos eléctricos de las captaciones de aguas subterrdaneas de AMAEM
(San Agustin, San Juan, Aguilas 1y Aguilas 2) ubicadas en zona de proteccién
de avifauna frente a tendidos eléctricos (figura creada en noviembre de 2010)
Monforte del Cid-Tabayal, disponen de elementos de proteccién en los apoyos
(barras verticales de nylon) que evitan que el ave se pose en los mismos y
proteccién dieléctricos de los conductores. Estas medidas fueron instaladas
mucho antes de la proteccion oficial de lazona, en coordinacién conla Conselleria
de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente. Se adjuntan fotos:




Las campafias dirigidas a la eliminacion de la factura en papel siempre han ido
acompafiadas de reforestaciones, como accién compensatoria para paliar los
impactos ambientales indirectos que ocasiona su consumo.

En 2010 se realizdé una accién medioambiental que consiguié repoblar una
superficie aproximada de 1 hectarea de una antigua escombrera situada entre la
Serra Grossay la sierra de San Julian, con la plantacién de unos 800 arboles y un
millar de arbustos, evitando asi la emision a la atmdsfera de unas 6,25 toneladas
de diéxido de carbono (C0O2) al afio.

En 2011 la Fundacién de Medioambiente de la Comunidad Valenciana (de la que
Aguas de Alicante es patrono) y el Ayuntamiento de Alicante celebraron el «dia
del arboly» con la plantacién demas de 2.400 especies en dos actos en el PAUl y
en el monte Tossal.

En 2012 el Dia del Arbol de laComunidad Valenciana se celebré en el municipio de
Petrer, donde Aguas de Alicante es concesionaria del servicio de abastecimiento
de agua potable.

Mas de 3.000 ejemplares de arboles y arbustos autéctonos, como pinos
pifioneros, pinos carrascos, madrofio, sabina negra y almez (entre otros) fueron
plantados entre voluntarios y asociaciones de la zona. La zona de la reforestacion
se centro en la conocida como «Almadrabay.

Se explican a continuaciéon otras iniciativas destacables que suponen una
reduccién del impacto al medio:

Dentro de su Plan Especial de Inversiones, Aguas de Alicante ejecuté durante los
aflos 2009 a 2011 el depdsito anticontaminacién “Ingeniero José Manuel Obrero’,



sibien su puesta definitivaenfuncionamiento se harealizado durante el afio 2012.
Este depdsito de aguas pluviales esta permitiendo reducir significativamente los
desbordamientos que se producen en episodios de lluvias torrenciales hacia el
Barranco de las Ovejas y desde alli a la Playa de San Gabriel.

Este depdsito evita el colapso en las redes de alcantarillado y sirve para el
almacenamiento de los caudales de agua hasta un volumen de 60.000 m3,
equivalente a 20 piscinas olimpicas.

El disefio del mismo permite el llenado por gravedad desde la conexidén con
los colectores unitarios adyacentes. Finalizado el episodio de lluvia, las aguas
almacenadas se envian para su tratamiento a la depuradora de Rincén de Leén
de forma controlada, de manera que el caudal pueda ser admisible por ésta
en todo momento. Una vez en la depuradora, las aguas pluviales captadas son
regeneradas para ser aptas para su reutilizacién en riego de parques y jardines,
baldeos y agricultura.

El proyecto consiste en la construccion de una zona verde inundable en el
entorno del Hoyo 1 de Alicante y de unos colectores para el llenado y vaciado del
mismo. Este proyecto pretende eliminar los episodios de inundacién por lluvias
en la zona del Hoyo 1y la creacién de una nueva zona verde de esparcimiento,
utilizando agua regenerada para el riego y la ornamentacién del parque.




(Gastos e
mversiones
o medioambientales

Gestion de Residuos 10.381€ 10.163 €
Auditorias Sistemas de Gestion | 4.390€® 4.560 €0
Auditorias Acusticas 5350 € 5.325€
Analisis caracterizacion residuos | O 525€

(1) Incluye gastos acreditacién Organismo Inspeccién Control Vertidos por ENAC

Se han considerado inversiones destinadas a proteccién medioambiental las
obras ejecutadas de saneamiento y de redes de agua regeneraday el aislamiento
acustico de dos bombeos de agua potable:

Obras de saneamiento 3.082.890 € 4.166.045€
(incl. reposicion saneamiento)
Obras para la reutilizacion 1.091.512 € 49.306

de agua regenerada
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® .LBG

AMAEM emplea la metodologia del London
Benchmarking Group (LBG), un referente a
escala mun(hal para medir y comunicar las
contribuciones en la comunidad mediante el
uso de unos parametros comparables.

LBG

Espana

La relacionque 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.

Desde su constitucion como empresa mixta con el Ayuntamiento de Alicante tiene
una doble vertiente 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
campafias de sostenibilidad, de concienciacion social y medioambiental asi como en
campafias educativas, dirigidas a todos los ciudadanos y cuya finalidad es participar
activamente en el tejido social y empresarial de los municipios aportando un valor
afiadido a la gestion o prestacion del servicio realizado.

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 publicas como a las empresas
prestadoras de servicios de interés general o utilidad publica.



AMAEM emplealametodologia del London Benchmarking Group (LBG), unreferente a
escala mundial, para medir y comunicar las contribuciones en la comunidad mediante
el uso de unos parametros comparables.

Delaaplicacion de este modelo se desprende las siguientes cifras que mostramos
a continuacion:

Resumen Categoria euros/personas
/horas

N
.
slee

Valor total de las contribuciones (sin costes de gestion)

Motivacion Aportacién puntual

Inversién social

Iniciativa alineada con el negocio

Area Educaciény juventud
Salud

Desarrollo econémico
Medio Ambiente

Arte y cultura

Bienestar social

Ayuda humanitaria

Otros

Dinero
Valor de la contribucién en dinero

Tiempo
Numero de empleados que participan en horario de trabajo

Numero de horas dedicadas en horario de trabajo

Valor de la contribucién en tiempo de empleados

En especie
Valor de la contribucion en especie

Costes de gestién

Valor total de las contribuciones (con costes de gestion)

Efecto multiplicador
Contribuciones de terceros




En total 97 empleados han participado en estas acciones dedicando 1.589 horas
durante el 2012, siendo 38 empleados mas y aumentando en un 33% las horas de
dedicacion

6,40% 8,64%

36,69%

Educaciény Juventud

Desarrollo Econémico

Artey Cultura

Bienestar Social

Otros

El incremento en el valor de las contribuciones de 2011 respecto de 2012 se deriva
de incorporar adicionalmente este afio las contribuciones realizadas desde el ambito
técnico de la organizacion.

Valor Total de las Contribuciones 170.727 193.383 305.284




@ de AMAEM

AMAEM realiza actividades de sensibilizacion
ambiental para concienciar a la |;)()|)|a(',i(’)n mfantil
y juvenil.

Programas y Campaﬁas Educativas

Para lograr una mejora de la sensibilizacion medioambiental es imprescindible la
concienciacién de la poblacion infantil y juvenil, ya que el futuro de nuestro planeta
estd en sus manos. Por eso AMAEM potencia y estimula este tipo de actuaciones en
las poblaciones donde opera como fomento a la comunidad local.

e (5 otagoﬂ 1am

Gotagotham es un programa educativo que quiere acercar al ciclo natural y urbano
del agua a los centros escolares, promoviendo una actitud positiva hacia el medio
ambiente con una metodologia basada en la participacion y la interactividad de los
alumnos. Esta campafia pretende servir como un elemento de apoyo al profesorado
de Educacién Primaria en la asignatura de Conocimiento del Medio.

Gotagotham es una ciudad donde los personajes se mueven en la naturaleza y habitan
en los canales, tuberias y depdsitos creados por Aguas de Alicante. Un mundo real
adaptado a los ojos de los nifios, haciendo facil la comprension para ellos de un
entramado dificil de imaginar que escenifica la gran infraestructura necesaria para
llevar diariamente el agua a los hogares y devolverla al entorno natural en perfectas
condiciones.

Desde que se comenzd con esta campafia en 2007 han participado mas de 232
centros y cerca de 23.200 escolares.

En la nueva guia electrénica los colegios pueden encontrar toda la informacion
necesaria para conocer Gotagotham y solicitar la actividad a través de un calendario
mediante el cual el colegio elige el dia concreto en el que desea recibir la actividad en
su colegio a través de un formulario.

Link de la guia: http:/ /www.aguasdealicante.es/GuiaEducativa/

Acclones educativas


http://www.aguasdealicante.es/GuiaEducativa

GOTA-

GOTHAM ¥

* Gotagotham en los Hospitales

“Gotagotham Hospitales” es una de las acciones enmarcadas dentro de la iniciativa
Gotagotham que consiste en visitar cada 15 dias la sala pediatrica del Hospital de
Alicante para, durante una mafiana, acompafiar y jugar con los nifios enfermos.
mediante el cual el colegio elige el dia concreto en el que desea recibir la actividad en
su colegio a través de un formulario.

Link de la guia: http://www.aguasdealicante.es/GuiaEducativa/



http://www.aguasdealicante.es/GuiaEducativa

e Ambientech

El agua, un recurso indispensable para la vida, es un programa educativo patrocinado
por la Fundacion Agbar que contiene numerosos recursos didacticos multimedia
relacionados con el agua y su uso racional.

El agua, un recurso indispensable para la vida consta de mas de 120 actividades
multimedia con contenidos de ciencias, tecnologia y medio ambiente relacionados
con el agua. Este programa tiene como objetivo concienciar, mediante el conocimiento
cientifico, alos jovenes de laimportancia que tiene no malgastar ni contaminar el agua,
buscando una actitud respetuosa con el medio ambiente.

La metodologia de este programa es muy innovadora y combina atractivas
animaciones interactivas, implicando al usuario en su autoaprendizaje. Las unidades
didacticas forman parte del curriculum de las asignaturas de Ciencias de la Naturaleza
y Tecnologia de la ESO, el Bachillerato y los Ciclos Formativos.

Este programa ha sido disefiado especificamente para alumnos de la ESO, el
Bachillerato y los Ciclos Formativos.

Estd disponible en nuestra web en el apartado de Area Educativa.
Puedes descargarte aqui el programa “El agua, un recurso indispensable para la vida”

e Visitas
Guia de actividades

Como en afios anteriores, Aguas de Alicante se acerca a los centros educativos con
el fin de trasladar a la comunidad escolar la importancia de un recurso tan necesario
para lavida: EL AGUA.

Una de las iniciativas acorde con nuestra politica de responsabilidad social y
medioambiental es lade realizar visitas organizadas y guiadas anuestras instalaciones,
de manera que los alumnos puedan conocer de forma directa los distintos aspectos
que abarcan el Ciclo Integral del Agua y permitiendo mostrar nuestro trabajo diario y el
esfuerzo que ha hecho de AMAEM una Empresa puntera en la gestion del agua.

Para mas informacion, se invita a los centros escolares a que visiten nuestra pagina



Web www.aguasdealicante.es. Dentro del Area educativa pueden conocer los
objetivos y destinatarios de cada una de las actividades propuestas asi como hacer su
inscripcion seleccionando el dia mas acorde con su agenda escolar. Una vez realizada
la inscripcion Aguas de Alicante se pone en contacto con los centros con el fin de
concertar la actividad elegida.

Porque el conocimiento nos ayuda a apreciar mejor lo que tenemos, Aguas de Alicante
quiere contribuir a difundir el valor y respeto por el agua entre la comunidad escolar.

Las actividades ofertadas son:

“MUSEO DEL AGUA".

La concienciacion sobre las dificultades que entrafia el abastecimiento de
agua en la ciudad es uno de los grandes misterios por descubrir por los
alicantinos. Conociendo en primera persona el pasado, presente y futuro
del abastecimiento del agua en la ciudad valoraremos mas el progreso
y evolucién de su gestion a través de las nuevas tecnologias y recursos
humanos.

El Museo esta ubicado en “Los Pozos Garrigés” en la Plaza Arquitecto
Miguel Lépez s/n (Plaza del Puente)

“EL TELEMANDO”

Los sistemas informatizados y la Ultima tecnologia aplicada al suministro
de agua es una de las mayores preocupaciones de Aguas de Alicante. De
todas estas comunicaciones se encarga la sala de Telemando.

El objetivo de esta visita es conocer el manejo y funciones que serealizan en
la sala de telemando de Aguas de Alicante para el control de la distribucién
delagua enlos municipios gestionados por la empresa, asi como el nimero
de depdsitos existentes y los controles analiticos que se realizan.

“LAS DEPURADORAS”

Uno de los compromisos ambientales mas importantes que tenemos hoy
en dia es la restitucion al medio ambiente del agua ya utilizada, limpia y
depurada para su utilizacién en la agricultura, riego de parques y baldeos


http://www.aguasdealicante.es

Acciones educativas

de AMAEM

de calles entre otros. Este papel tan importante lo asumen las depuradoras.
“EL LABORATORIO DEL AGUA: LABAQUA”

La sensacién de seguridad respecto al agua que bebemos en tema de
calidad y salubridad es hoy en dia una de las mayores preocupaciones de
los ciudadanos. Por ello esta visita es de especial significacién en cuanto a
la explicacién de los procesos que se llevan a cabo para ello.

ACTIVIDADES
ESCOLARES




Acciones divulgativas
o y de sensibilizacion

Campanas y Actuaciones de Sensibilizacion

® Dia Mundial del Agua

El dia 22 de marzo, dia mundial del agua, es un dia de celebracién en Aguas de
Alicante.

La grafica para este afio tenia como eslogan: Mdjate. Un imperativo que invitaba
al lector aimplicarse en el cuidado del agua. Ha sido publicada en los tres diarios
con mayor tirada de la provincia de Alicante, El Diario Informacién, La Verdad y
Las Provincias.

Ademas se ha realizado una jornada especial de visitas y Street marketing con el
objetivo de acercar la empresa a los ciudadanos y que la conozcan mejor.

Una de las acciones mas destacadas en el dia de fue la instalacion de unos
mostradores y una fuente dispensadora de agua en el Mercado Municipal de
Benalua, coincidiendo ademas con el mercadillo que tiene lugar en este sitio
cada jueves. Tuvieron muy buena acogida por los viandantes haciendo participes
a los empleados de su opiniéon sobre el agua que beben en sus casas.

Ademas las instalaciones visitables de Aguas de Alicante acogieron jornadas
escolares por la mafiana e institucionales por la tarde, para que en primera
persona pudieran conocer el trabajo diario de los empleados:



e Dia Mundial del Medio Ambiente

Con motivo del Dia Mundial del Medio Ambiente, Aguas de Alicante ha realizado
una grafica corporativa y ha participado con la fundacion del Puerto de Alicante

realizando una feria en el Paseo del Puerto.

Este anuncio tiene como objetivo el
de concienciar, a través de una accion
medioambiental, de la importancia de
cuidar nuestro entorno solicitando la
factura online.

El stand de aguas estuvo destinado a dos
de sus proyectos medioambientales mas
importantes como son la e-factura y la
doble red urbana para la reutilizacion de
agua.
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Ademas los asistentes pudieron disfrutar de diferentes talleres:

» Taller “Las Depuradoras”

« Taller “el Agua limpia”

+ Mojate con el Agua

« Cuentacuentos “Los Duendes del Agua”
+ Juegodelaoca

Imagen tematica del interior del stand:

Conviertete en e-cllente
de Agu-:FE: de Alicante

LJIT.I;E'IIVDE- con la implantacion
de una Doble Red Urbana para
la Reutiizocion
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* Anuncios Corporativos:

Paralacolaboracién condistintasrevistasy publicaciones se realizan anualmente
una serie de graficas divulgativas del saber hacer como empresa concesionaria
del servicio del agua, que buscan poner en relieve la eficacia en la gestion diaria.

La intaligancii
del agua

b

+ GiTnEmy «

\ |
pesiiee, S . :

D el peC PRHIT S BT i ]
R ek e R -

fed AGUAS ¥ NORS -]

IMPORTANTES™
= NO SE VEN A
SIMPLE VISTA

www.aguasdealicantees

® Publirreportajes en Medios de Comunicacion.

Con el objetivo de informar a los clientes de las diferentes actuaciones de la
empresa, asi como de nuevos productos y servicios para el cliente, Aguas de
Alicante publicé en diferentes medios 12 publireportajes tematicos entre los que
se inclufan los siguientes temas:
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e Campana e-factura:
CAMPARNA E-FACTURA: PACK EXPERIENCIE

Para la colaboracién con distintas revistas vy
publicaciones se realizan anualmente una serie de
graficas divulgativas del saber hacer como empresa
concesionaria del servicio del agua, que buscan poner
en relieve la eficacia en la gestién diaria.

CAMPANA E-FACTURA: “DALES UN PAPEL”

Aguas de Alicante, como empresa comprometida con el medioambiente y las
causas sociales de las comunidades locales en las que opera, lanzd en diciembre
de 2012 su nueva campafia de solicitud de la factura electrénica con un caracter
solidario.

Desde el dia 14 de diciembre, todos los clientes de Aguas de Alicante que se dieron
de alta en la opcién de “factura electrénica’, colaboraron en transformar el gasto
innecesario que una factura tradicional significa en papel, gestiéon, manipulaciény
envio postal, en una inversioén Util a través de un programa de atencién temprana
a niflos y nifias con discapacidad. Para ello, Aguas de Alicante se comprometié
a destinar, durante un afio, todo el dinero ahorrado con esta iniciativa al trabajo
que APSA realiza con mas de 500 nifios y nifias menores de 6 afios, mejorando su
calidad de vida y su integracion en la sociedad.

La campafatiene comoimagena Celia,unadelas
PARA UM ACTOR,

nifas con paralisis cerebral a las que va dirigida CADA PAPEL ES IMPORTANTE.

Y _ _ ‘ PARA CELIA, L0 ES MUCHD MAS.
la iniciativa y el actor alicantino Fele Martinez, - -
ganador de un Goya por su papel en “Tesis". Se T

establece un paralelismo entre laimportancia que
cada papel tiene para un actor y la importancia
que el papel de las facturas de Aguas de Alicante
tendra para los nifios y las nifias.

Numero de clientes con e-factura a Diciembre
2012: 31422
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Difusion de conocimientos

® Presentacion del Libro: El enigma del agua en Al-Andalus

La Casa Mediterraneo presentd este libro en el Museo de Agua, con el que quiere
reflejar la necesidad de recuperar la cultura asociada al uso tradicional del agua
como patrimonio cultural de importancia y alternativa a los problemas actuales
de gestién de este recurso natural.

® Renovacion de contenidos del Museo del Agua

Hace ya cuatro afios Alicante abrié las puertas del Museo del Agua, de lamano del
110° Aniversario de la empresa Aguas de Alicante. En este tiempo mas de 45.000
personas lo han visitado y ha sido este el hecho que nos ha mostrado el gran
interés que despierta el agua entre nuestros ciudadanos y visitantes. El dia 9 de
enero fue inaugurada la restauracion de contenidos del M2A por Sonia Castedo,
presidenta del Consejo de Admon. de Aguas de Alicante y Asuncion Martinez,

Directora General de la empresa.
Museo&

Aguass
distribucién de contenidos que Alicante
amplia, si cabe, la actual oferta

educativa y divulgativa con nuevas tematicas tecnoldégicamente mas avanzadas.
Para esta remodelacion se han tenido en cuenta los contenidos ya existentes y la
estructura del edificio en el que esta situado el M2A.

Conestarenovaciéndecontenidos,
Aguas de Alicante quiere dar un
aire nuevo al Museo con una nueva




Cabe destacar:

- Instalacion de juegos de Realidad Aumentada.

- Mural 3d con la seccién de gestion del agua en una vivienda.
- Saladecine.

- Inclusion de codigo QR con idiomas inglés y francés.

- Nueva iluminacion de los Pozos.

Toda esta modernizacion de contenidos y las nuevas actividades tienen el
objetivo de hacer del M2A un ente vivo, adaptando su tematica y contenidos a
las necesidades de cada momento para convertir su visita en una experiencia
enriquecedora para todos sus visitantes.




Acclones de
Participacion en
@ Entidades l.ocales

AMAEM esta integrada en las siguientes Asociaciones:

Camara de Comercio

Confederacion Empresarial de la Provincia de -

Alicante (COEPA), formando parte del Comité ‘ , CHO me A
Ejecutivo. NS
Fundacion Autoridad Portuaria de Alicante, l P F—_
como Patronos de la misma. & e el sy e

1 ? FUNDESEM

Escuela de Negocios FUNDESEM, siendo Business School

miembros del Patronato.

oy :'}5"*\“.&_,
Junta Central de Usuarios del Vinalopo, N A
L'Alacanti y Consorcio de Aguas de la Marina ' -

7 s>

Baja, Siendo Miembros Natos de la Junta, como
Titulares de Concesiones de Agua.

RESDAE D § LFABOLA FARA LA Clfian

ra
Asociacion Espaiiola para la Calidad LQ AEC

Federacion de Obras Publicas y Auxiliares de
la Provincia de Alicante .F ( ) _,U _4

e Con Entidades que representan a los chientes

AMAEM mantiene un continuado contacto con las distintas asociaciones y
entidades que representan a los clientes: Asociaciones de Vecinos, Asociaciones
de Consumidores, Asociaciéon de Administradores de Fincas, Asociaciones
de Amas de Casa... Todos ellos son invitados a conocer las instalaciones de la
Empresa y se mantienen reuniones periddicas para dar a conocer los distintos
procesos de trabajo que de un modo u otro puedan interesar a cada colectivo.



¢ Gestion de chientes especiales

En AMAEM se lleva un seguimiento continuado a determinados clientes que,
por su volumen de negocio o su impacto social requieren una gestién mas
personalizada. Se entiende por Clientes Especiales los siguientes grupos:

« Organismos oficiales

+ Ayuntamientos

« Singulares

Clientes sensibles (colegios, hospitales), etc.
Clientes grandes consumidores
Clientes multicontrato

Aguas de Alicante mantiene la figura de un gestor como un interlocutor entre la
Empresay el cliente que tiene como objetivo facilitar y agilizar cualquier contacto.
A través de sus visitas, entrevistas, etc., se pueden detectar las necesidades de
estos clientes y las posibilidades de mejora en su servicio.

® Nuestro ofrecimiento:

* Trato personalizado en cualquier asunto relacionado con el servicio de agua.
« Optimizaciénenlafacturadeagua, paralocualrecibennuestroasesoramiento.

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

* Resolucién inmediata de reclamaciones o dudas.
+ Colaboracioén en la solucién de posibles problemas de su instalacién interior.

* El aviso diario a estos clientes, mediante gestion telefénica a primera hora de
la mafiana, de los cierres programados y la duracion de éstos.

* Envio de graficas de consumo e importes facturados anualmente.

« Una atencién preferente para ellos en la Oficina de Alicante, habilitando una
opcion especial en la Gestién de Colas de Espera.

*Visitas a nuestras instalaciones para aquellas Empresas o colectivos que
estén interesados en conocer nuestras dependencias y nuestros procesos de
trabajo.

Los Clientes Especiales constituyen el 0,83% del total de contratos de AMAEM y
representan un 13% del consumo total facturado.



Acclones de
Contribucion a la
® Comunidad Local

Colaboraciones con los municipios
° lnauguraci(,')n de Los Aljibes

Durante el mes de marzo de 2012 fue inaugurada la iluminacién de los aljibes
del Castillo de Santa Barbara, patrocinada por Aguas de Alicante. Una de las
verdaderas joyas de la restauracién del Castillo es el antiguo aljibe renacentista
que hay bajo la Plaza de Armas. Para acceder a él hay que bajar al Baluarte
de Santa Ana (actual aparcamiento). Nada mas bajar la cuesta (frente a la
falsabraga), a mano derecha, una tremenda puerta metalica nos invita a entrar a
un espectacular habitaculo de 17 metros de largo por 9 de ancho. Sus 9 metros
de altura permitian almacenar hasta 1 millén de litros de agua, encauzada desde
todo el Castillo a la plaza de armas por donde entraba.

Al acto asistieron la alcaldesa de Alicante, Dfia. Sonia Castedo, nuestra Directora
General, Asuncion Martinez y Miguel Valor, Concejal de Cultura.

® Medio maraton de la ciudad de Alicante:

Un afio mas se celebrd en Alicante la Il Media Maratén “Ciudad de Alicante”
el domingo 7 de octubre de 2012. Desde Aguas de Alicante se colaboré con la
instalacion de kioscos de agua para ofrecer en la meta a todos sus participantes
y visitantes al evento.




® Mini Olimpiadas.

El Ayuntamiento de Alicante colabora con las fiestas del barrio de Virgen del
Carmen, para las que este afio solicitaron la participacion de Aguas de Alicante.

El dia 14 de julio se celebré una jornada festiva dirigida a todos los vecinos, pero
muy especialmente a los mas pequefios. La Fundacién Secretariado Gitano
aporté un equipo de trabajo (muchos de ellos voluntarios), para encargarse de
los juegos infantiles.

Aguas de Alicante participd con la instalacién de mostradores de agua para
avituallar a los participantes.

e Carrera San Silvestre

Como en ediciones anteriores, Aguas de Alicante ha participado como
patrocinador de la tradicional carrera de San Silvestre que se celebra en Alicante
el ultimo dia del afo.

qCanem Popular Solidaria
£ o Neemm A Jicante
San Silvestre
* 30 Diciembre
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9.0

* Hogueras 2012 y Fiestas Patronales

Con motivo de las fiestas patronales de los municipios en donde gestionamos
el abastecimiento de agua potable, Aguas de Alicante participa en numerosas
publicaciones felicitandoles la efeméride a los ciudadanos.

Museo s

Aguass
Alicante

PARA UN ACTOR,
CADA PAPEL ES IMPORTANTE,
PARA CELIA, LD ES MUCHO MAS.
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e Navidad

Como cada afio por navidad la empresa felicita a
los alicantinos a traves de un print de prensa en los
principales diarios de la provinciay en la pagina web
corporativa.




Desde hace dos afios se disefla una postal electrénica que los usurarios de la

web pueden personalizar y enviar a quien ellos elijan.

e Lol
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e Ciclovia

Este afio Aguas de Alicante ha participado en la 4@ edicion de la Ciclovia.

Para la nueva temporada Aguas de Alicante ha colaborado realizando la nueva imagen
grafica de la campafia, para la que también hemos desarrollado una pagina web propia.
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Actuaciones Solidarias

Aguas de Alicante ha impulsado una campafia solidaria dentro de su politica
de Responsabilidad Social Empresarial para estas navidades, en donde los
empleados de Aguas de Alicante se convirtieron en “Gotas Solidarias” donando
juguetes, comida o realizando una aportacion econdémica, todo ello destinado a
los mas desfavorecidos.

Finalizada la campafia, Aguas de Alicante se siente orgullosa de comunicar que
se han conseguido mas de 360 kg de alimentos que irdn destinados al Banco
de Alimentos, cerca de 150 juguetes para Caritas y 2.790 € donados por los
empleados y la Compafiia.

SOMOS
GOTAS SOLIDARIAS

Interaccion con los Grupos de Interés
e Convenios de colaboracion

Durante el 2012 se han firmado o renovado los siguientes Convenios de
Colaboracion con diferentes Grupos de interés:

APSA
Union de Consumidores
Asociacion de Familias Numerosas (ASAFAN)



- Caritas

- Universidad de Alicante

- Universidad Miguel Hernandez

- Colegio Administradores de Fincas

- Ferrocarriles de la Generalitat Valenciana
- Mercalicante

Firma Convenio colaboracién entre Aguas de Alicante y Apsa a través de la Directora General
Asuncién Martinez y Carlos Giner, Gerente APSA.

* Dia de la mujer Trabajadora

El Dia Internacional de la Mujer Trabajadora se celebra el dia 8 de marzo.
Reconocido por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), este dia
conmemora lalucha de la mujer por su participacion (enigualdad con el hombre),
en la sociedad y en su desarrollo integro como persona.

Aguas de Alicante como empresa comprometida con la igualdad real y efectiva
de oportunidades entre mujeres y hombres, en el seno de la empresay, por tanto,
en el desarrollo profesional de la mujer, ha querido celebrar este dia con todos
sus empleados y empleadas, ensalzando el papel profesional de las mujeres que
trabajan en la empresa. Una simbdlica suelta de globos con deseos de todos los
empleados y empleadas surcé el cielo de Alicante en este sefialado dia.
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Ademas, para finalizar la jornada, la Directora General, Dfia. Asuncion Martinez
participd en el programa “Al Cierre” de Informacién, dedicado al papel de la mujer
en las instituciones alicantinas.

® Dia Internacional de los Museos

El dia 18 de mayo fue el Dia Internacional
de los Museos y con motivo de ello, Aguas
de Alicante ofrecié una jornada de puertas
abiertas en el Museo de Aguas de Alicante.

Encolaboracion con AGUITUR (Asociacién
de Guias de Turismo de la Comunidad
Valenciana) se ofrecieron tres pases
guiados a las 10.00h, a las 12.00h y a las
18.00h

® Dia del Vecino de Alicante

El dia 29 de mayo se celebré el dia del Vecino en el Parque Lo Morant, donde los
duendes del agua amenizaron el acto. Su actuacién se realizd en el escenario
principal de 11.30 a 12.30 y tuvo una gran acogida por parte de los asistentes.

202



e Acto de Clausura del Curso de Gestion de Residuos en colabora-
cion con Caritas.

Aguas de Alicante, en el marco del Convenio de Colaboracién entre Caritas y
AMAEM gestionado por el Area de Clientes y Relaciones Institucionales, celebré
en el mes de abril un curso sobre Gestién de Residuos dirigido a un grupo de
8 personas en riesgo de exclusion socio-
laboral, que estaban constituyéndose como
cooperativa para la reutilizacién y reciclaje
de residuos eléctricos y electrénicos. Esta
formacién fue desarrolla e impartida durante
los dias 16 y 17 de Abril por los departamentos
de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion y de
Conservacion, en las instalaciones de Aureliano
Ibarra, n° 16.

El dia 26 de Abril tuvo lugar la ceremonia de entrega de los diplomas, en el aula de
cultura de San Vicente y Aguas de Alicante fue invitada al acto.

Comunicacion con los Grup()s de Intereés
Porque la cer *ania genera confianza”.

® Tertulias del Agua

Durante este afio se han celebrado dos eventos denominados “Tertulias del Agua”
cuyo principal objetivo es conocer, a través de un coloquio abierto, la percepcién
gue los ciudadanos tienen sobre cuestiones relacionadas con nuestro servicio,
con el fin de extraer percepciones, conclusiones y propuestas de proyectos a
corto y medio plazo que nos permitan mejorar en la calidad del servicio que
prestamos a nuestros clientes.

Las personas participantes enambas ’L‘
tertulias han sido seleccionadas
por pertenecer a grupos de interés,
representativos del conjunto de
nuestros clientes.
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Las Tertulias han tenido una duracién aproximada de 2.30 horas tratando tres
grandes tematicas:

4) La calidad del Servicio que presta a los clientes.
5) La calidad del Producto.
6) La percepcion acerca del Precio del Agua.

e Guia de Actividades

Cuando se realiza una obra de envergadura en alguna de las zonas de la ciudad
de Alicante, antes de su comienzo se citan en la empresa a las Asociaciones
vecinales, de comerciantes, deportivas, etc., cuya zona de influencia puede verse
afectada por ello. De esta forma conocen la empresa in situ y el director del
proyecto les explica las actuaciones que se van a acometer pudiendo conocer
sus preocupaciones y resolver sus dudas.

Ademas para fomentar el acercamiento entre nuestros grupos de interés se ha
realizado un folleto llamado “Guia de Actividades”, que ha sido enviado a todos
nuestros grupos de interés (mas de 150 colectivos) para que conozcan nuestro
programa de visitas a instalaciones y asi puedan
solicitarlo realizando actividades con sus propios
empleados y/0 asociados.

Entre las asociaciones y colectivos que ya han
participado se encuentran: La Fundacion de Manuel
Pelaez, IFA, APSA, Asociacion Asperger, Asociacion
AINIA, La Escuela oficial de Idiomas de Alicante, la
Universidad de Alicante, etc.

Se incluyé un banner en la home de la web oficial para facilitar su solitud:
http://www.aguasdealicante.es/GuiaActividades2012_13/


http://www.aguasdealicante.es/GuiaActividades2012_13

* Apoyo a las asociaciones de comerciantes

Durante este afio hemos tenido diferentes campafias de apoyo al comercio en las
zonas del Centro tradicional de Alicante y del barrio del Pla, en las que laempresa
tenia actuaciones u obras de gran envergadura para apoyar al comercio local en

afectadas por las grandes Obras

la zona:

Campania de San Valentin (centro tradicional de Alicante).
Realizacién spot comercial “EI Pla”.

Realizacién spot comercial “Centro Tradicional de Alicante”.
Grafica Concurso de escaparates en navidad.

¢ Plan De Comunicacion Obra Colector General.

Uno de los proyectos mas exigentes para
comunicacion durante el afio pasado y que

todavia estd vigente fue la informacién OBRA @

publica sobre las Obras del Colector General

que afectan a la zona Centro de la ciudad de CO LECTOR
Alicante. GENERAL
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Acciones:

» Banner especifico en la web de Aguas de Alicante, en la del Ayto. de Alicante y
en las webs de los principales diarios de la ciudad.

El banner cuenta con la siguiente informacién:
1. Mapa Interactivo
2. Planos: ' -
* Alcance de la obra de influencia,
*Planificacién actual prevista de las obras.
Planificacién actual del tréafico.
3. Planificacién sujeta a cambios

4. Aplicacion movil

* Anuncios de 3x5 médulos en el Diario Informacion, cada semana que cambia
la planificacién.

* Reuniones periédicas con las principales asociaciones de vecinos y
comerciantes de la zona.

» En radio, informacién acerca de las calles cortadas por las obras aportando
itinerarios alternativos.
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¢ Bienvenida a la Universidad

Conelcomienzodelnuevo cursoacadémico, AGUAS DEALICANTE ha participado
en las jornadas de bienvenida que la Universidad de Alicante ha preparado para
sus estudiantes los dias 2, 3y 4 de octubre de 2012. Estas jornadas tienen como
objetivo informar al estudiante, ademas de sobre todos los servicios que ofrece
la universidad, de las posibilidades en el desarrollo de su futuro profesional.

Paraello, AMAEM ha participado conunstand
en el que muestra su apuesta por el futuro
de los profesionales y en el que el estudiante
puede conocer a través de la tecnologia QR
e Internet la historia de nuestra empresa
y solicitar participacién en alguna de las
actividades gratuitas que se ofrecen para
grupos. También pueden hacernos llegar sus
curriculos a través del apartado “Trabaja con
nosotros” de la pagina web.

" - ‘\‘/—

APUESTA POR VISV

IGUALDAD,
CONCILIACION y

DIVERSIDAD

AGUA
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® Stas: Street Alicante Science

Aguas de Alicante ha participado en la Feria StAS
2012. EI StAS es un evento sin precedentes con
el que se ha conseguido “sacar la ciencia” a las
calles de Alicante.

Es un espacio que constituye un verdadero lugar Street

de encuentro e intercambio de conocimientos, alica nte
experiencias, actividades y enfoques entre los "

principales generadores de ciencia y tecnologia 'y SC Ien Ce
la ciudadanfa alicantina y que nace de la inquietud MAYO2012

de las dos universidades implicadas (UA y UMH)
de crear un encuentro entre la ciencia generada ALICANTE.

y debatida en sus centros de investigacion y
la construida en las escuelas e institutos, la desarrollada en las empresas, la
gestionada por la administracion, y la ciencia que se piensa como ciudadano.

La StAS tuvo lugar el 11 y 12 de mayo en la zona de la Volvo, en el Puerto de
Alicante. Aguas de Alicante participd activamente en el programa de actividades
de laferia.

Se instalaron en el recinto dos fuentes para dispensar agua entre todos los
participantes, en los cuales podian informarse sobre el Museo del agua a través
de ipticos.

En el stand corporativo se realizaron talleres en los que la ciencia y el agua eran
los protagonistas:

« Taller de cohetes de agua
» Taller de las depuradoras
+ Smart tablet: Mesa tactil con juegos




e Concurso de If()tot_{mf'fa

“En verano mas que nunca, disfruta del agua de Alicante”

Aguas Municipalizadas de Alicante,
Empresa Mixta, junto con Ia
Concejalia de Cultura del Excmo.
Ayto. de Alicante, convocé el Tercer
Concurso de Fotografia “En verano
mas que nunca, disfruta del agua
de Alicante”, con el que se pretendia
destacar el valor del agua en todos
los aspectos de la vida diaria.

Como novedad para esta edicion se establecieron dos categorias para los
participantes:

Amateur: para aquellas personas aficionadas a la fotografia que no
obtienen beneficio alguno por esta actividad.

Profesional: Para todos aquellos fotdégrafos que han recibido o reciben
compensacion econdémica alguna por el ejercicio de su profesion.
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Principales

® Proveedores locales

AMAEM fomenta la compra de bienes y
servicios a proveedores y subcontratistas locales,
entendidos éstos como aquellos cuyo domicilio
social reside en la provincia de Alicante

AMAEM, coherentemente con su condicidon de gestor de un servicio publico,
fomentala compra de bienes y servicios a proveedores y subcontratistas locales,
entendidos éstos como aquellos cuyo domicilio social reside en la provincia de
Alicante, ambito geografico donde la Empresa presta sus servicios. Un indicador
del compromiso con la comunidad local es establecer cual es la proporcion de
compras y servicios que realiza a proveedores locales.

Para establecer esta proporcién, en el numerador del ratio se incluyen las
compras de bienes y servicios a proveedores locales y, en el denominador, la
totalidad de las compras de bienes y servicios para los que existe una posible
oferta local.

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.
De estamanerael ratio asicalculado es unindicador 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 2012 de aproximadamente un 75% (un 78% en 2011).



Proporcion de gasto correspondiente a proveedores locales

B Nolocal 25%

B Local 75%

Euros

No local

Proveedores con posible | 22.778.174 7.742.333 30.520.507
alternativa local

Proporcioén: 74.,6% 25,4% 100,0%

lgualmente, 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).

El pago de estos servicios se traslada en su mayoria a sueldos y salarios de las
empresas proveedoras por lo que, ademas de favorecer positivamente al empleo,
contribuyendirectamenteadinamizarlaactividadecondmicalocal. Paraeste caso,
la proporcidon de gasto en proveedores locales en 2012 es de aproximadamente
un 79% (igualmente, el porcentaje del ejercicio 2011 fue del 86%).



10.1

Proveedores trabajos subcontratados para obras y prestacion de
servicios (alto impacto en el empleo)

B Nolocal 21%

B Llocal 79%

Euros

No local

Proveedores SUBCONTRATAS | 14.492.296 | 3.969.166 | 18.461.462
para obras y prestacion de

servicios (alto impacto en el

empleo)

Proporcion: 78,5% 21,5% 100,0%

Tal como se ha mencionado anteriormente, las compras de bienes y servicios
a proveedores locales durante 2012 fueron de 22.778.174 €. La siguiente lista
recoge una seleccién de entre estos proveedores que representan un 90% de
estas compras:

PRINCIPALES PROVEEDORES LOCALES

AGRICOLAS VERA, S.L.
AKUAGAS SERVICE, S.L.
AQUAGEST LEVANTE, S.A.



AQUALOGY SUPPLY CHAIN, S.A.

ARPA PATRIMONIO, S.L.

BRILOGIC IBERGEST, S.A.

CABALLERO SEGURIDAD, S.L.

CANASTELL URBANAS.L.U.

CESPAG.R., S.A.

COMUNIDAD DE REGANTES DE LAHUERTAY PARTIDAS VILLENA
CONSTRUCCIONES AMM-AGOST, S.L.
CONSTRUCCIONES DEVIS-PASTOR, S.L.
CONSTRUCCIONES SOLERA, S.A.

EDITORIAL PRENSA ALICANTINA, S.A.U.

ELECTRICAS DE AGOST, S.L.

EMPRESA MIXTA DE AGUAS RESIDUALES DE ALICANTE, S.A.
ENRIQUE ORTIZ E HIJOS CONTRATISTA DE OBRAS, S.A.
ESCLAPES E HIJOS, S.L.

EXCAVACIONES ASENSI ESPI, S.L.

GESTION'Y CANALIZACION DELAGUA, S.L.

GRUPO DISBER ALACANT, S.L.

INVOLUCRAS.L.

LABAQUA, S.A.

LUIS BELTRAN GAMIRY OTRO, C.B.

MARBLOCK, S.L.

RIEGOS DEL VINALOPO, S.L.

SERVALACANT 2003, S.L.

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

TIZOR HORMIGONES Y ASFALTOS, S.L.
UT.E.ESCLAPES E HIJOS S.L. - TRANSJOBESAN, S.L.

TOTAL GASTO EN BIENES
Y SERVICIOS: 20.493.295 €



Seleccion
y evaluacion
O de proveedores

l.os principios de contratacion son accesibles
para todos los posibles contratistas y se
encuentran disponibles en la pagina web
corporativa de AMAEM

Ademas, el capitulo dara respuesta al indicador siguiente

e 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 seguin lo establecido en las Instrucciones Internas de Contratacion de
AMAEM, aprobadas mediante de acuerdo del Consejo de Administracién en sesion
de 10 junio de 2008. Estas instrucciones estan sometidas a los siguientes principios:

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

Concurrencia: Garantiza el libre acceso, en aquellos procedimientos que asi se
establezcan, de todos 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 contratacién 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 personas que intervengan en los procedimientos de contratacién, de no
divulgar lainformacion facilitada por los candidatos que éstos hayan designado como
confidencial.

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

A D+




Innovacion
aphcada al ciclo
Q integral del agua

AMAEM entiende que la mnovacion debe estar
presente en todos los ambitos de trabajo de la
Empresa,y que debe atender todos sus aspectos

La apuesta de AMAEM, por desarrollar y aplicar respuestas innovadoras a sus
procesos, hace de la [+D+i un reto permanente y prioritario para la Empresa, que
se traduce en la mejora de la eficiencia y la calidad en los resultados.

AMAEM apuesta por una innovacion presente en todos los ambitos de trabajo,
llegando desde la investigacion de procesos basicos hasta la aplicacion de las
soluciones mas avanzadas gracias a la vigilancia tecnolégica. Su apoyo en
una amplia experiencia de creacién e incorporacién de tecnologias y métodos
vanguardistas permiten a AMAEM mantenerse al frente para ofrecer un mejor
servicio.

Un aspecto clave en el desarrollo de proyectos de I+D+i es la colaboracion
entre empresas y organismos. Como ejemplo, Aguas de Alicante es Centro
Investigador asociado a CETAQUA, el Centro Tecnolégico del Agua participado
por el Consejo Superior de Investigaciones Cientificas y la UPC. Esta integracion
le lleva a formar parte de entidades internacionales como R+i Alliance, consorcio
investigador integrado por Agbar, Suez Environnement, United Water y Lyonnaise
des Eaux.

Actualmente, R+i Alliance desarrolla sus actividades en torno a 9 lineas
prioritarias de trabajo:

* Gestion de infraestructuras

« Eficiencia energética

« Control de olores

* Gestion de biosolidos

« Control en tiempo real del Drenaje Urbano
« Sustancias y patdégenos emergentes

* Gestion de la demanda y medicion

* Gestion de recursos hidricos

« Control de la mineralizacién del agua para la satisfaccién del cliente
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Frutotambiéndelaestrategiade cooperacionentre empresas paraabordar objetivos
mas amplios, AMAEM ha constituido la plataforma tecnolégica @qua: Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion aplicadas al Ciclo del Agua, junto con:

» Cuatro empresas gestoras: Suez Environnement, Eurowasser (grupo SE) y
Water Services Corporation (empresa publica de Malta)

« Cinco empresas tecnolégicas: IBM, ESRI, Ondeo Systems, DHI'Y e WON

« Cinco representantes de los Grupos de Interés: OFWAT, Comunidad Urbana
de Burdeos, Waterwise (GB), Fundacién AMGA (Italia) y GISIG (Italia)

« Tres universidades: Niza-Sophia Antipolis (Francia), Exeter (GB), Centre
National de la Recherche Scientifique, Heudiasyc-Compiegne (France)

@qua es una Red Tematicafinanciadaporla Comision Europeaatravés del Séptimo
Programa Marco, centrada en la aplicacion de las Tecnologias de la Informacion
(Sistemas de Informacion Geografica, Modelizacién, Ayuda a la Decisién, Sistemas
Comerciales...) y la Comunicacion (Telecontrol, Telelectura, Sensores...) al sector
del agua.

@qua forma parte de la iniciativa ICT Policy Support Programme (ICT PSP),
enmarcada a su vez en el Programa de Innovacion y Competitividad (CIP).

La Comision Europea la ha considerado de especial interés por estar alineada con
la “Estrategia Europa 2020" para el crecimiento sostenible y con la Agenda Digital
Europea 2010-2020. Entre sus objetivos, podemos destacar:

« Establecer las necesidades y prioridades de I+D en el sector del agua a nivel
europeo.

« Definir las lineas estratégicas para las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién aplicadas a la mejora de la eficiencia en este ambito.

« Promover la implantacion de soluciones tecnoldgicas orientadas a la
reduccion del consumo energético.

« Crear estrategias de implantacion para este tipo de tecnologias en el mundo
del agua.

+ Definir especificaciones técnicas para las futuras soluciones.

« Convertirse en una Asociacion de referencia en el sector del Agua y de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.
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Gastos
e Inversiones
O en |+D+1

Desde el ano 2006, AMAEM es Centro
Investigador Acreditado para el desarrollo de
proyectos Alliance, como empresa asociada a

CETAQUA.

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

* Proyectos internos de Innovacion:

Sellevan acabo conla colaboraciony soporte de otras empresas de Agbar,
tales como Aqualogy o Labagua.

* Proyectos R+i Alliance / CETAQUA:

R+i Alliance es un consorcio fundado por las compafiias Agbar, Suez
Environnement, Northumbrian Water y United Water con el objetivo de
aunar sus esfuerzos en la ejecucion de proyectos de |+D+i. Actualmente,
su presupuesto anual para dicha labor investigadora asciende a
aproximadamente 8,6 M€.

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 Barcelona, la Universidad Politécnica de Catalufia y el Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas.

En el afio 2012, AMAEM ha llevado a cabo proyectos de 1+D+i con una inversién
total de 1.843.310,46 €, distribuidos entre los siguientes proyectos:

Aplicacion de la Realidad Aumentada a la Gestion

de Infraestructuras 16.294,93

COWAMA Fase Il 253.972,75

Sistema integrado de prevencion y alerta frente

a inundaciones y descargas - SIPAID 170.30082




Sistemas de telemedida y gestion energética -

ENERNOVA 39.968,23
Renovacion y mejora del protocolo SCADA 1.164.668,59
fgrr’:id:orsnultiparamétrica para monitorizacion de 3268657
e et e Contadpres enaruetas 5537960
Sis?tema_integrad_O de deteccion, localizacion y 4.901 21
asistencia de accidentes - SALVA2 - Fase Il '
Prediccion de la demanda para la explotacion de la Red | 36.165,67
Espacio web de innovacion de Aguas de Alicante 13.287,03
iDROLEWELL. Sonda piezométrica por borboteo 18.051,62
Desarrollo de AQUASFERA Ticketing 22.706,97
iCAP. Sistema integrado de la calidad del agua potable | 31.926,37

Ademas, cabe resaltar que AMAEM participé en 2012 en varios proyectos ambito
internacional por un valor de 1.200.381 €, colaborando con otras empresas y

organizaciones. Estos proyectos quedan reflejados en la tabla siguiente:

Proyecto @AQUA: Tecnologias de la Informacion

systems and wastewater treatment plants

y la Comunicacion para la Eficiencia del Agua 442.500.00
WD1202 - ET Based Irrigation Impact Study 160.800,00
AM1101 - EC_OR!ES: I_Eco design and works for urban gas 158.000,00
and water distribution networks

AM1001 - Prediction ar_ld solution of sewer deterioration 318.081.00

due to hydrogen sulphide

SW0802b - WENDCOM: Environmental protection

through coordinated management of urban drainage 121.000,00
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PROYECTOS DE I+D-+1

A modo de ejemplo, describiremos a continuacién algunos de los proyectos de
|+D+i desarrollados por AMAEM en 2012:

Informacion de las grandes obras de la ciudad de Alicante mediante la
aplicacion de la Realidad Aumentada a la Gestion de Infraestructuras.

Con este proyecto, AMAEM ha querido aplicar las posibilidades que ofrecen las
nuevas tecnologias de Realidad Aumentada como medio de comunicacion al
ciudadano.

Tras la evaluacién de los primeros resultados del estudio sobre la aplicacién
de Realidad Aumentada en el ambito de trabajo de Aguas de Alicante, el
Departamento de Obras de la Empresa solicité el desarrollo de una aplicacién
basada en esta tecnologia y destinada a informar a los ciudadanos sobre el
desarrollo de grandes las grandes obras que se acometen en la ciudad.

A modo de piloto, se escogié en primer lugar, por su relevancia, la renovacion del
colector general de saneamiento de “Alfonso X el Sabio — Plaza Calvo Sotelo”,
obrade granimpacto y duracion, con importante afeccién al centro comercial de
la ciudad de Alicante. Actualmente, se estan incorporando de forma gradual las
nuevas intervenciones de mayor calado, siendo la mas reciente la ejecucion de
las obras de urbanizacion del Parque Urbano Inundable “La Marjal”, situado en la
Playa de San Juan.

8 Los importes presentados para los proyectos de AMAEM de colaboracién internacional son presupuestos globales e incluyen
la participacién del resto de socios de cada proyecto.



(;yastos e 1nversiones
en l+D+1
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El sistema permite al ciudadano consultar el ambito geografico de las obras
planificadas por Aguas de Alicante asi como la informacién asociada a estas.
Esta consulta se puede realizar a través de un dispositivo mévil (smartphone o
tablet) y de una aplicacion de Realidad Aumentada.

iDROLEWELL

iDROLEWELL es un sistema que
permite medir de forma continua
el nivel freatico en sondeos
para la extraccién de agua en
acuiferos, resolviendo el problema
del elevado coste de los equipos
convencionales y el alto nivel de
averias de los mismos.

Gracias a la colaboracion entre
Aguas de Alicante y Aqualogy se
ha disefiado un sistema fiable y
econdmico, que permite conocer
el nivel de un sondeo con precisién
suficiente como para realizar un analisis completo del funcionamiento del
conjunto formado por el bombeo y el acuifero.
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Este sistema permite controlar el rendimiento de las bombas en tiempo real,
detectando cualquier desviacién del 6ptimo. Posibilita, por tanto, realizar el
diagndstico y mantenimiento sin extraer los equipos.

Actualmente esta en fase de comercializacién por Aqualogy y se encuentra en
funcionamiento en las instalaciones de sondeo de Aguas de Alicante, Aquagest,
Astosam, Sorea y Estrella de Levante.

iCAP

El proyecto iCAP consiste un sistema para la gestién coordinada de la Calidad
del Agua entre las empresas de Alta y los clientes de las mismas (empresas
distribuidoras, municipios).

iCAP surgié como consecuencia de la necesidad de coordinacién y respuesta
temprana entre AMAEM vy la Mancomunidad de Canales del Taibilla, ante
problemas relacionados con la calidad del agua en alta en los que se hace
imprescindible disponer de informacién global centralizada.
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(astos e Inversiones
en l+D+1

La aplicacion se encarga de procesar los datos de determinados indicadores
(cloro, turbidez, conductividad, pH) de depdsitos y de puntos de entrega de
agua entre la red de instalaciones del Taibilla y las instalaciones de distribucién
para generar alertas si alguno de esos valores se encuentra fuera de unos limites
establecidos. Los datos provienen de Andlisis de laboratorio y de analizadores en
continuo.

iCAP muestra las diferentes instalaciones sobre el mapa, indicando si tienen
alguna alerta. Ademas de la web, un servicio en segundo plano se encargara de
comprobar si los datos de las diferentes sefiales corresponden a alguno de los
niveles de alerta definidos vy, si es asi, generara la alerta correspondiente y la
enviara por email/maovil.
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Indicadores

GRI AMAEM 2012

Valor econdmico directo generado y distribuido,
incluyendo ingresos, costes de explotacién, retribucién
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 vy
oportunidades para las actividades de la organizacién
debido al cambio climatico.

Cobertura de las obligaciones de la organizacion
debidas a programas de beneficios sociales.

Ayudas financieras recibidas de

gobiernos.

significativas

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar
desglosado por sexo y el salario minimo local en lugares
donde se desarrollen operaciones significativas.

Politica,practicasyproporciéndegastocorrespondiente
a proveedores locales en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

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

Desarrollo e impacto de las inversiones en
infraestructuras 'y  los servicios prestados
principalmente para el beneficio publico mediante
compromisos comerciales, pro bono, o en especie.

Entendimiento y descripcién de los impactos
econémicos indirectos significativos, incluyendo el
alcance de dichos impactos.

Materiales utilizados, por peso o volumen.

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y
reutilizada.

Descripcién de terrenos adyacentes o ubicados dentro
de espacios naturales protegidos o de areas de alta
biodiversidad no protegidas. Indiquese la localizacién
y el tamafio de terrenos en propiedad, arrendados, o
que son gestionados, de alto valor en biodiversidad en
zZonas ajenas a areas protegidas.

Descripcién 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.

Pagina 27

N/A: no tenemos identificadas consecuencias
financieras, por similitud con los antecedentes
disponibles se pueden referenciar con el contenido de
Dimension Medioambiental.

Todos los empleados de la organizacién disponen de
plan de pensiones externalizado. Pagina 93.

Bonificacion Seguridad Social por baja siniestralidad.
Satisfechoenelafio 2012:16.747,44 € correspondientes
a la bonificacion del afio 2010. En 2012 se obtuvo la
aprobacion de la bonificacion correspondiente al afio
2011 de 16.74744€, que esta pendiente de recibir.

Pagina 78

Pagina 212

Es politica de AMAEM contratar siempre que sea
posible empleados locales.

Pagina 154

Pagina 155

Pagina 125

N/A al no reutilizar agua (8.2)

Pagina 169

N/A



EN13

EN14

EN15

EN16

EN17

EN18

EN19

EN2

EN20

EN21

EN22

EN23

EN24

EN25

Habitats protegidos o restaurados.

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

Numero de especies, desglosadas en funcién de su
peligro de extincion, incluidas en la Lista Roja de la
UICN vy en listados nacionales, y cuyos habitats se
encuentren en areas afectadas por las operaciones
segun el grado de amenaza de la especie.

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de
efecto invernadero, en peso.

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

Iniciativas para reducir las emisiones de gases de
efecto invernadero y las reducciones logradas.

Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono,
en peso.

Porcentaje de los materiales utilizados que son
materiales valorizados.

NOx, SOx, y otras emisiones significativas al aire por
tipoy peso.

Vertidos totales de aguas residuales, segun su
naturaleza y destino.

Peso total de residuos generados, seguin 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
segln la clasificacién del Convenio de Basilea, anexos
[, Il, 'y VIII 'y porcentaje de residuos transportados
internacionalmente.

Identificacion, tamafio, estado de proteccién y valor
de biodiversidad de recursos hidricos y habitats
relacionados, afectados significativamente por vertidos
de agua y aguas de escorrentia de la organizacion
informante.

Pagina 172

Pagina 171

Pagina 171

Pagina 160

Pagina 161

Pagina 163

N/A.- AMAEM retiré antes del 31 de diciembre 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, las Unicas emisiones de oxidos de
nitrégeno y 6xidos de azufre son las emitidas por los
vehiculos de la empresa.

Pagina 125

N/A.- Segun doc. “Guién Detallado de los indicadores
GRI" las sustancias destructoras de la capa de ozono
contenidas en productos o emitidas por ellos durante
su uso o eliminacién no se incluyen en este indicador.

AMAEM sélo vierte aguas sanitarias procedentes del
uso de los aseos en las instalaciones por parte de los
empleados. N/A.

Pagina 124

No ha habido derrames en 2012. P4gina 124.

N/A.- AMAEM no transporta, ni importa ni exporta
residuos internacionalmente.

N/A. La organizacion vierte al alcantarillado publico
exclusivamente agua sanitaria que, posteriormente va
a depuradora.



EN26
EN27

EN28

EN29

EN3
EN30
EN4

EN5
EN6

EN7

EN8

ENOS

HR1

HR10

HR11

HR2
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Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de
los productos y servicios, y grado de reduccion de ese
impacto.

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 nudmero de
sanciones no monetarias por incumplimiento de la
normativa ambiental.

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

Consumo directo de energia desglosado por fuentes
primarias.

Desglose por tipo del total de gastos e inversiones
ambientales.

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 reducciones logradas con dichas iniciativas.

Captacion total de agua por fuentes.

Fuentes de agua que han sido afectadas

significativamente por la captacién de agua.

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

Porcentaje y numero total de operaciones que han sido
objeto de revisiones y/o evaluaciones de impactos en
materia dederechos humanos.

Numero de quejas relacionadas con los derechos
humanos que hansido presentadas, tratadasyresueltas
mediante mecanismos conciliatorios formales.

Porcentaje de los proveedores, contratistas y otros
socios comerciales significativos que han sido objeto
de analisis en materia de derechos humanos, y medidas
adoptadas como consecuencia.

Pagina 128

(N/A)

No se han recibido sanciones. No se han recibido
multas.

Pagina 161

Pagina 157

Pagina 174

Pagina 158

Pagina 163

Pagina 163

Pagina 163

Pagina 113

No se ha afectado significativamente a ninguna
captacién de agua al no tener ninguna captacién
sobreexplotada.

No se realizan practicas que vulneren los derechos
humanos. La organizacion se ajusta al ordenamiento
juridico espafiol, que tiene incorporados estos
derechos.

Sin actividad internacional.

No ha habido quejas relacionadas con los derechos
humanos.

Pagina 216



HR3

HR4

HR5

HR6

HR7

HR8

HRS

LAl

LAIO

LAIL

LA12

LAIL3

LAl4

Total de horas de formacién de los empleados sobre
politicas y procedimientos relacionados con aquellos
aspectos de los derechos humanos relevantes para sus
actividades, incluyendo el porcentaje de empleados
formados.

Numero total de incidentes de discriminacion y
medidas correctivas adoptadas.

Operaciones y proveedores significativos identificados
en los que el derecho a libertad de asociacién y de
acogerse a convenios colectivos pueda ser violado
0 pueda correr importantes riesgos, y medidas
adoptadas para respaldar estos derechos.

Operaciones y proveedores significativos identificados
que conllevan un riesgo significativo de incidentes
de explotacién infantil, y medidas adoptadas para
contribuir a la abolicién efectiva de la explotacion
infantil.

Operaciones y proveedores significativos identificados
como de riesgo significativo de ser origen de episodios
de trabajo forzado u obligatorio, y las medidas
adoptadas para contribuir a la eliminacién de todas las
formas de trabajo forzado u obligatorio.

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

Numero total de incidentes relacionados con
violaciones de los derechos de los indigenas y medidas
adoptadas.

Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de
empleo, por contrato, por regiény por sexo.

Promedio de horas de formacién al afio por empleado,
desglosado por sexo y por categoria de empleado.

Programas de gestién de habilidades y de formacién
continua 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 desempefio y de desarrollo profesional
desglosado por sexo.

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

Relacién entre el salario base y la remuneracién de
mujeres y hombres, desglosado por categoria de
empleado, por ubicaciones significativas de actividad.

Todo el personal de AMAEM dispone del Manual de
Acogida que contiene el Cédigo Etico.

No se tiene constancia de este tipo de incidentes en
AMAEM.

El convenio colectivo de AMAEM en los arts.40 y 41
regula el derecho de reunién y de asamblea. AMAEM no
incurre en operaciones o trabaja con proveedores que
puedan limitar el derecho de asociacion o acogimiento
a convenios colectivos. Se cumple con lo establecido en
la legislaciéon espafiola al respecto.

N/A

N/A

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.

N/A

Pagina 75

Pagina 82

Pagina 83

Pagina 84

Pagina 75

Existe una Unica Tabla salarial en la Organizacion, no
distinguiéndose remuneraciones diferenciadas por
razén de sexo.
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LA15

LA2

LA3

LA4

LA5

LA6

LA7

LA8

LAS

PR1

PR2

PR3

PR4
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Niveles de reincorporacion al trabajo y de retencién
tras la baja por maternidad o paternidad, desglosados
por sexo.

Numero total de empleados y tasa de nuevas
contrataciones y rotacién media de empleados,
desglosados por grupo de edad, sexo y region.

Beneficios sociales para los empleados con jornada
completa, que no se ofrecen a los empleados
temporales o de media jornada, desglosado por
ubicaciones significativas de

actividad.

Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio
colectivo.

Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios
organizativos, incluyendo si estas notificaciones son
especificadas en los convenios colectivos.

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

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

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

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

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 porcentaje de categorias de productos y
servicios significativos sujetos a tales procedimientos
de evaluacion.

Numero total de incidentes derivados del
incumplimiento de la regulacién legal o de los cédigos
voluntarios relativos a los impactos de los productos y
servicios en la salud y la seguridad durante su ciclo de
vida, distribuidos en funcién del tipo de resultado de
dichos incidentes.

Tipos de informacién sobre los productos y servicios
que son requeridos 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 cddigos voluntarios relativos a la informacion y al
etiquetado de los productos y servicios, distribuidos en
funcién del tipo de resultado de dichos incidentes.

Pagina 77

Paginas 76

Fondo Social. Pagina 94

Pagina 80

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

Pagina 97

Pagina 106

Pagina 100

Pagina 104

Pagina 48

No ha habido incidentes.

N/A, no obstante, AMAEM cumple con el RD 140/2003
y el deber de informacién asociado al mismo.

No se han recibido sanciones al respecto.



PR5

PR6

PR7

PR&8

PR9

SO01

S002

SO03

SO004

SO05

S006

S0O07

S0O08

SO09

SO10

Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente,
incluyendolos resultados de los estudios de satisfaccion
del cliente.

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion
a estandares y codigos voluntarios mencionados en
comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad,
otras actividades promocionales y los patrocinios.

Numero total de incidentes fruto del incumplimiento
de las regulaciones relativas a las comunicaciones de
marketing, incluyendo la publicidad, la promocién y el
patrocinio, distribuidos en funcion del tipo de resultado
de dichos incidentes.

Numero total de reclamaciones debidamente
fundamentadas en relacién con el respeto a la
privacidad y la fuga de datos personales de clientes.

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

Porcentaje de operaciones donde se han implantado
programas de desarrollo y, evaluaciones de impactos
con participacion de la comunidad local.

Porcentaje y numero total de unidades de negocio
analizadas con respecto a riesgos relacionados con la
corrupcion.

Porcentaje de empleados formados en las politicas y
procedimientos anticorrupcién de la organizacion.

Medidas tomadas en respuesta a incidentes de
corrupcion.

Posicion en las politicas publicas y participacién en el
desarrollo de las mismas y de actividades de “lobbying”.

Valor total de las aportaciones financieras y en especie
a partidos politicos o a instituciones relacionadas, por
paises.

Numero total de acciones por causas relacionadas con
practicas monopolisticas y contra la libre competencia,
y sus resultados.

Valor monetario de sanciones y multas significativas y
numero total de sanciones no monetarias derivadas del
incumplimiento de las leyes y regulaciones.

Operaciones con impactos negativos significativos
posibles o reales en las comunidades locales.

Medidas de prevencion y mitigacién implantadas en
operaciones con impactos negativos significativos
posibles o reales en las comunidades locales.

Pagina 66

En las comunicaciones de marketing, incluidos la
publicidad y otras actividades promocionales AMAEM
se ajusta a lo establecido en el ordenamiento juridico
espafiol. No se adherido a estéandares o cddigos
voluntarios en esta materia.

No se han producido incidentes.

En 2012 se ha recibido una reclamacién debidamente
fundamentada en el &mbito de la LOPD. Se encuentra
en fase de alegaciones a la espera de resolucién ante
la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos.

No se han recibido sanciones al respecto.

Pagina 179

El 100% del personal de AMAEM y de la organizacion
en su conjunto, esta sujeto al codigo de conducta de
AGBAR.

Todo el personal de AMAEM dispone del Manual de
Acogida que contiene el Cédigo Etico. Pagina 30.

No ha habido incidentes de corrupcion.
Pagina 113

No ha habido aportaciones financieras o en especie a
partidos politicos o instituciones relacionadas.

N/A

No se han recibido sanciones.

Sin actividad internacional.

Sin actividad internacional.
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Glosario

Agua suministrada por un tercero o proveniente de las plantas de potabilizacién o
pozos y que es conducida hasta un depdsito.

Agua que proviene de un depdsito y que es conducida hasta las viviendas.
Agua acumulada en el subsuelo, procedente del agua superficial filtrada que, ademas,

alimenta a pozos y manantiales.

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.

Cisterna, depdsito subterraneo de agua.

Aguas Municipalizadas de Alicante, Empresa Mixta.

Entidad certificadora acreditada por ENAC (Entidad Nacional de Acreditacion).
Empresa AQUATEC, S.A., Tecnologias aplicadas al Ciclo Medioambiental del Agua

La auditoria es una funcion de Direccién cuya finalidad es analizar y apreciar acciones
correctivas del control interno de las organizaciones para garantizar la integridad de
su patrimonio, la veracidad de sus informe y el mantenimiento de la eficacia de sus
sistemas de gestion.



Los biocarburantes son combustibles dentro del grupo de energias procedentes
de la biomasa resultantes de la transformacién de cultivos vegetales, existiendo
actualmente dos grandes lineas de produccidn diferenciada.

Biodiversidad, también llamada diversidad biolégica, es el término 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 Evolucidn seglin procesos
naturales y también, de la influencia creciente de las actividades del ser humano, la
biodiversidad comprende igualmente la variedad de ecosistemas 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.

Materiales organicos originados durante el tratamiento de aguas residuales que
pueden ser utilizados con fines beneficiosos (agricolas, etc.).

Mecanismo para el lavabo de gases y la filtracion biolégica que permite controlar y
regular las emisiones contaminantes.

Mezcla de gas metano y CoZ2 cuyo origen es la descomposicion de diversas bacterias
sobre sustancias organizas, apareciendo fundamentalmente donde hay desechos

Sellama cambio climatico alamodificacién del clima conrespecto al historial climatico
a unaescala global o regional.

Cantidad de materia organica en el liquido que ejerce un efecto negativo en el cuerpo
receptor de aguas.
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Indica la cantidad total de recursos que genera la empresa. Se calcula sumando el
resultado del ejercicio mas la dotacion para amortizacion del inmovilizado mas las
dotaciones a las provisiones a largo plazo.

Proceso mediante el cual los sdlidos disueltos presentes en el agua son alterados de
manera que se separan del agua formando una fase sdlida insoluble gelatinosa.

Produccion combinada de electricidad y energia calorifica a partir de una fuente
de energia primaria, como por ejemplo el gas natural, gasoil o fueloil. En el caso de
las EDAR, se aprovecha el biogas generado en el proceso de digestién anaerobia de
fangos como combustible en la cogeneracion.

Tuberia de grandes dimensiones que forma parte del alcantarillado y que recoge las
aguas pluviales y residuales y las conduce a la estacion depuradora.

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.

Producto obtenido mediante el proceso de compostaje.

Proceso bioldgico controlado de transformacion y revalorizacion de los componentes
organicos de subproductos y residuos en un producto organico estabilizado,
higienizado, parecido a la tierra vegetal y rico en substancias himicas: el compost.

Compuesto organico que se evapora con facilidad. Las fuentes mas importantes de
estos contaminantes atmosféricos son las industrias del petréleo y el gas natural, los
automoviles, los disolventes, etc.



Mecanismo que pertenece al sistema de telelectura de contadores. Su principal
funcién consiste en transformar la informacion en paquetes IP y establecer una
comunicacion bidireccional entre el contador y el centro de control.

Modelo de gestidn de toda organizacién basado en la orientacién al cliente.

Método que consiste en la refrigeracion controlada de una sustancia determinada
en estado gaseoso hasta alcanzar el punto de rocio de ésta, punto en el que se inicia
su condensacion. Es un método limpio y no destructivo, ya que recupera en estado
liquido aquellas emisiones de vapor que iban a ser enviadas a la atmdsfera.

Demanda bioldgica de oxigeno a cinco dias: es el ensayo normalizado para evaluar
el consumo del oxigeno por la via bioldgica de la materia organica contenida en una
muestra de las aguas residuales a 20 °C en la oscuridad y durante cinco dias.

Instalaciéon destinada a la purificacion de las aguas residuales, urbanas, agricolas e
industriales, de modo que puedan ser vertidas de nuevo en el medio receptor.

Proceso por el cudl se transforma el agua salobre en agua dulce. A priori, la
desalobracién comporta unos costes menores ala desalinizacion. No obstante, alargo
plazo, comporta un impacto medioambiental superior.

Consisteensatisfacerlas necesidades de las generaciones presentes sincomprometer
las posibilidades de las del futuro para atender sus propias necesidades.

Vertido de agua residual y pluvial del sistema de alcantarillado a los medios receptores.

239



240

Seproducenbasicamente enperiododelluviacuandolosinterceptoresoladepuradora
no pueden asumir todo el volumen de agua que les llega.

Proceso consistente en la eliminacion de sélidos disueltos en el agua.

Tratamiento empleado para la eliminacion de nitratos del agua, convirtiéndolos en
nitrégeno en forma gaseosa, que va a parar a la atmosfera.

Equipos que permiten la neutralizacion de olores que pueden resultar molestos.
Inicialmente, los flujos de la sustancia a depurar y el flujo depurador entran en
contracorriente. Amedidaqueavanzael proceso, el flujo depurador se vaenriqueciendo
con el aroma vy el flujo de la sustancia va perdiendo el aroma. De esta manera, se
consigue eliminar cualquier tipo de olor.

Sistema de eliminacion de trihalometanos contenidos en el agua potable, mediante
microburbujas de un tamafio determinado introducidas a intervalos variables.

Transformacion de la materia organica por accidon de microorganismos que solo se
desarrollan en la ausencia de oxigeno libre.

Proceso por el cual se afiade didxido de cloro al agua para desinfectarlay, al mismo tiempo,
mejorar su sabor y olor. Este proceso ofrece ventajas respeto al sistema tradicional de
preoxidacion, ya que asegura la proteccién microbioldgica del agua durante mas tiempo.

Demandaquimicade oxigeno: cantidad de oxigeno (medidoenmg/l)que esconsumido
en la oxidacion de materia organica y materia inorganica oxidable, bajo condiciones de
prueba. Es usado para medir la cantidad total de contaminantes organicos presentes
en aguas residuales. En contraposicion al DBO, con el DQO practicamente todos los
compuestos son oxidados.



Vertido de agua residual y pluvial del sistema de alcantarillado a los medios receptores.
Se producen basicamente en periodos de lluvia cuando los interceptores o la
depuradora no pueden asumir todo el volumen de aguas que les llega.

Estacion de bombeo de aguas residuales: infraestructura cuya funcion consiste en
recoger las aguas residuales de la ciudad y bombearlas hacia la planta depuradora.

Beneficio Antes de Intereses e Impuestos (Earnings Before Interests and Taxes).

Entidad Colaboradora de la Administracién

Estacion depuradora de aguade mar: infraestructuradestinadaal tratamiento de agua
marina para su conversion en agua apta para el consumo humano, usos domésticos
y utilizacion industrial.

Estacion depuradora de aguas residuales: instalacion destinada a la reduccién de la
carga contaminante que hay en las aguas residuales antes que sea vertida a un medio
receptor. La reducciéon es mas o menos importante, dependiendo del tratamiento
aplicado.

Proceso mediante el cudl se separa un compuesto en los elementos que lo forman,
utilizando para ello la electricidad. En el caso del agua, los componentes separados
son el hidrégeno y el oxigeno.

Ordenador de mano y portatil que permite realizar muchas de las funciones de un
ordenador de escritorio (crear documentos, navegar por Internet, reproducir archivos
de audio o video, entre otros).
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Operacién que consiste en romper la parte superficial de un suelo para favorecer la
aireacion y la penetracion del agua.

Estacion de tratamiento de agua potable: instalacion en que se trata el agua para
hacerla potable, es decir, apta para el consumo humano.

Residuo de consistencia pastosa, mas o menos cargado de agua, que proviene de la
depuracion de las aguas usadas, de la descomposicion, in situ, de la vegetacion, o de
un tratamiento industrial.

Tratamiento al que se someten los sélidos disgregados dispersos en el agua con el
objetivo de formar agregados de particulas que hagan posible su separaciéon por
sedimentacion por filtracion.

Dispositivo que, mediante el efecto fotovoltaico, convierte una radiacion luminosa en
una corriente eléctrica.

Gas cuya emision a la atmdsfera provoca el efecto invernadero. Entre los mas
importantes destacan el CO2 (diéxido de carbono), CO (mondxido de carbono), CH4
(metano) y los clorofluorocarbonos (CFC).

Mezcla de gases condensables compuesta normalmente por butano y propano. Enla
actualidad, uno de los usos mas importantes es como combustible para automoviles.
También se utiliza como combustible doméstico y combustible de refineria.

Gestién avanzada del drenaje urbano: se fundamenta en el conocimiento, la
planificacién, la explotacion dinamica y la integracion del ciclo completo del agua.



Sistema de comunicaciones méviles que permite a las redes celulares una conexion
de alta velocidad y navegar por paginas WAP (Wireless Application Protocol). Este
sistema es equivalente ala ADSL.

Red internacional de expertos pertenecientes a diferentes grupos de interés que
publica la guia para la elaboraciéon de memorias de sostenibilidad mas utilizada en el
mundo. La ultima versién de su guia, denominada G3.1, se presenté en 2011

Sistema de regulacion de presiones via telefonia mavil.

Gigavatios hora.

Cantidad total de gases de efecto invernadero emitidos, por efecto directo o indirecto,
enlaatmosfera. Su calculo permite laimplementacion de estrategia dirigidas a reducir
las emisiones.

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.

Boca o agujero por donde sale el agua de lluvia o de riego en tejados o en aceras.

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 fendémeno natural catastrdfico.
Técnicamente, es la alteracion de la linea base (medioambiente), debido a la accion
antropica o a eventos naturales.
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Indicador que relaciona las conexiones facturadas con lecturarespeto alas conexiones
facturadas totales.

Tratamiento fisicoquimico de acondicionamiento de un residuo consistente en
mezclarlo con reactivos especificos con el objetivo de obtener un residuo apto para
ser eliminado en un vertedero controlado.

Importe total obtenido como resultado de agregar los diferentes ingresos ligados a la
explotacion obtenidos por la empresa durante el afio de referencia.

Innovacién es la aplicacion de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios y
practicas, con la intencién de ser utiles para el incremento de la productividad. Un
elemento esencial de la innovacion es su aplicacion exitosa de forma comercial.

Gastos realizados en un ejercicio, no materializados en activos, susceptible de producir
sus efectos en varios ejercicios futuros.

Activos materiales adquiridos que se esperan utilizar durante mas de un ejercicio
contable para su uso en la produccién o suministro de bienes y servicios, para
arrendarlos a terceros o con fines administrativos.

Activos adquiridos por una empresa y que no son utilizados de manera directa en
el proceso productivo. Su objetivo es el de mantener el control sobre las filiales o
una participacion estable en otras empresas mediante la posesion de acciones,
obligaciones, créditos, bonos, etc.

indice de Satisfaccion del Cliente.



Laboratorio de Aguas.

Aparato empleado para medir la altura del nivel de agua

Resultado de deducir de la cifra neta de ventas el coste de la mercancia vendida y los
demas gastos de explotacién y las provisiones de trafico, expresado como porcentaje
sobre las ventas netas.

Resultado final de la actividad de la empresa calculado como diferencia entre la
totalidad de los ingresos y la totalidad de los gastos y expresado como porcentaje
sobre las ventas netas.

Medidor que permite evaluar la accién y contribucién social de una empresa.
El indicador contempla cuatro tipos de iniciativas en funcién de su motivacion:
aportaciones puntuales, inversiones sociales, iniciativas alineadas con el negocio y
contribuciones obligatorias.

Metodologia para Planificacion y Renovacion de la Red de Abastecimiento.

No aplica

No hay datos disponibles
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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.

ISO 14001 es una norma aceptada internacionalmente que establece como implantar un
sistema de gestién ambiental (SGM) eficaz. La norma se ha concebido para gestionar el
delicado equilibro entre el mantenimiento de la responsabilidad y la reduccion delimpacto
ambiental. Con el compromiso de toda la organizacion, permite lograr ambos objetivos.

Norma que trata sobre los requisitos de sistemas de gestion de seguridad.

Cada uno de los gases resultantes de la oxidacion del nitrdgeno atmosférico en las
combustiones por efecto de la temperatura y de la presion.

Propiedades de un cuerpo que pueden ser percibidas por los sentidos, como el color,
el olor, el gusto o la textura.

Tratamiento que consiste en aplicar una presion superior a la osmatica en una
solucién concentrada de modo que el disolvente pase, a través de una membrana
semipermeable, hacia una solucion menos concentrada y se separe asi de los
contaminantes. Se utiliza en el tratamiento de aguas.

Plan Director de Seguridad de la Informacion

Equipos que se colocan en los grifos, sustituyendo el filtro tradicional. Este mecanismo
contribuye alareduccién del consumo de agua gracias ala dosificacién del chorro de agua.



Infraestructura que transforma el agua superficial de los rios en agua apta para el
consumo humano y usos industriales y domésticos.

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 mafiana
siguiente. La informacién recogida es analizada por técnicos mediante tratamiento
informatico, de modo que las fugas pueden ser detectadas en el menor tiempo posible.

Proceso mediante el cual se introduce un agente oxidante en el agua que facilita la
eliminacién de materia organica y metales disueltos, contribuyendo a la mejora de su
calidad.

Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente.

Acto solemne cuyo objetivo consiste en dejar testimonio de que el documento
presentado a cobro no ha sido pagado.

Un reactivo es, en quimica, toda sustancia que interactta con otra (también reactivo)
en una reaccion quimica y da lugar a otras sustancias de propiedades, caracteristicas
y conformacién distinta, denominadas productos de reacciéon o simplemente
productos.

Es lazona donde tiene lugar el tratamiento de oxidacion biolégica de materia organica
a partir de microorganismos y con un aporte de aire realizado mediante eyectores o
soplantes segln los casos.

Reciclar es la transformacion de las formas y presentaciones habituales de los objetos
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de carton, papel, lata, vidrio, algunos plasticos y residuos organicos, en materias
primas que la industria de manufactura puede utilizar de nuevo.

En un contexto empresarial. El concepto de rendimiento hace referencia al resultado
deseado efectivamente obtenido por cada unidad que realiza la actividad, donde el
término unidad puede referirse a un individuo, un equipo, un departamento o una
seccién de una organizacion.

Es la diferencia entre las ventas resultantes de la actividad ordinaria de la empresa y
las compras necesarias para poder realizar estas ventas.

Es el resultado final de la actividad de la empresa. Se calcula como diferencia entre
todos los ingresos y todos los gastos de la empresa.

Proceso de minimizacién de generacién de residuos consistente en recuperar
productos utilizados que, de otra manera, se convertirian en productos de desecho
(por ejemplo, la reutilizacion de aguas residuales una vez depuradas).

Agua con una alta concentracion de sal disuelta (NaCl).

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 presion negativa constante.

Entidad Certificadora Acreditada por ENAC.

Sistema Integrado de prevencion y alerta frente a inundaciones y descargas al medio
receptor.



Modelo Unico de gestién que agrupa el sistema de Gestién de Calidad, el sistema de
Gestién Ambiental y el sistema de Gestidon de Seguridad y Salud Laboral.

Cadaunodelos gases resultantes de la oxidacion del azufre y del H2S enlacombustion
de combustibles fésiles, de la descomposicion y la combustion de la materia organica,
y del aerosol de los océanos y los volcanes.

Quienes pueden afectar o son afectados por las actividades de una empresa. Grupos
de interés.

Método de tratamiento de aguas basado en la eliminacién de la contaminacion
mediante su trasvase de un medio acuoso a otro gaseoso.

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.

Conjunto de tecnologias que permiten la adquisicion, produccién, almacenamiento,
tratamiento, registro y presentacion de informacion en forma de voz, imagenes y datos
contenidos en sefiales de naturaleza acustica, dptica o electromagnética.

Son compuestos quimicos volatiles generados durante el proceso de potabilizacion
del agua. Se originan fruto de una reaccion de la materia organica no tratada y el cloro
utilizado para desinfectar.

Procesodetratamientodeaguasquesellevaacaboconlaintervenciénde microorganismos
que actuan principalmente sobre la materia organica presente en el agua.
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Proceso de tratamiento de aguas en que se combinan métodos fisicos conlaadiciéonde
productos quimicos con el objetivo de lograr una reduccién de la carga contaminante
presente en el agua.

Los Trihalometanos (THMs) son compuestos quimicos volatiles que se generan
durante el proceso de potabilizacion del agua por reaccion de la materia organica, aun
no tratada, con el cloro utilizado para desinfectar.

Técnica de filtracion por medio de membranas semipermeables que permiten el paso
en unsolo sentido de moléculas de 0,05 mm a 10 mm aproximadamente, gracias a un
gradiente de presion. Utilizada especialmente en la filtracion de sistemas coloidales
macromoleculares.

Empresas relacionadas con la prestacion de servicios publicos, tales como energia,
agua, gas, alcantarillado, entre otros.

Dispositivo que permite controlar la velocidad de rotacién de un motor. Sus principales
ventajas son la disminucion del consumo eléctrico y la prolongacion de la vida dtil de
la maquinaria.

Unidad de potencia que hace referencia al producto de la tension por la intensidad
(potencia pico) del panel fotovoltdico en unas condiciones estandares de medida
(STC).

Video conferencia con sistema seguro via Internet



1 2 3 Perfil de la
® organizacion

2. Perfil de la organizacion Punto de la memoria en el que se trata
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@ Cuestionario

Su opinién en muy importante para nosotros.

AMAEM agradece de antemano todas las sugerencias y comentarios que pueda
aportary le garantiza que seran tenidos en cuenta de cara a la elaboracion del Informe
de Responsabilidad Social de 2013.

1. ¢Cuanto ha leido del informe de Responsabilidad Social Empresarial de
AMAEM 2012?

a. Todo

b. Una parte

c. La mayor parte

2. Situe ahora su vinculacion con AMAEM éDentro de qué grupo de interés se
encuentra?

a. Cliente

b. Empleado

c. Accionista

d. Proveedor

e. Medios de comunicacion

f. Administracion

3. £Qué apartado del informe ha encontrado mas interesante?
a. Estrategia y Andlisis
b. Perfil de la Organizacion.
c. Compromisos y Participacién de los Grupos de Interés.
d. Dimensiones de Gestién Integral.
e. Dimensiones Econdmica.
f. Dimensiones Ambiental.
g. Dimensiones Social.

4. Indique el nivel de acuerdo o desacuerdo en que el informe refleja sus
expectativas en términos de compromiso e informacion:

a. Totalmente de acuerdo

b. Bastante de acuerdo

c. Bastante en desacuerdo

d. Totalmente en desacuerdo
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5. ¢Esta de acuerdo o en desacuerdo en que el Informe de Responsabilidad
Social Empresarial 2012 da respuesta a las demandas de informacion de cada
uno de los grupos de interés de AMAEM y ofrece una vision adecuada de las
actividades de AMAEM en sus enfoques integrales, econémicos, ambientales
y sociales?

a. Totalmente de acuerdo

b. Bastante de acuerdo

c. Bastante en desacuerdo

d. Totalmente en desacuerdo

6. Tras leer el informe de Responsabilidad Social Empresarial 2012 considera
que AMAEM esta en el camino adecuado de modelo de Empresa Socialmente
Responsable?

a. Totalmente de acuerdo

b. Bastante de acuerdo

c. Bastante en desacuerdo

d Totalmente en desacuerdo

7. En general écomo valora el Informe de Responsabilidad Social Empresarial
2012 de AMAEM? ¢Le ha parecido interesante e informativo?

a. Totalmente de acuerdo

b. Bastante de acuerdo

c. Bastante en desacuerdo

d. Totalmente en desacuerdo

Una vez cumplimentado, puede hacer llegar este cuestionario por los siguientes
medios:

E-rnail: informe.rse@aguasdealicante.es
Correo Postal: Aguas de Alicante. C/ Alona, 31. 03007 - Alicante
Fax: 965.12.69.26

Si lo prefiere, este cuestionario esta también a su disposicion en la pagina web de la
empresa:
www.aguasdealicante.es

203


mailto:informe.rse@aguasdealicante.es
http://www.aguasdealicante.es




Nnexos

Informe de
Verificacion



250

SGS 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 verificacion independiente del
documento INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2012. 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 informacion contenida en el documento verificado y su elaboracion es responsabilidad de AGUAS DE
ALICANTE. SGS no ha participado en |la elaboracién del documento verificado, limitandose a actuar
como Verificador Independiente, comprobando la adecuacién de los contenidos del mismo. El contenido
de este Informe de Verificacién y las opiniones contenidas en el mismo son Unicamente responsabilidad
de SGS. SGS posee mecanismos para garantizar la integridad del equipo auditor y un codigo de
conducta que es firmado y aceptado por parte de todos los empleados.

VERIFICACION
Metodologia y Equipo Verificador

Se ha empleado la metodologia de Verificacidn, establecida por SGS, consistente en procedimientos de
Auditoria segiin 1SO 19011 y mecanismos de Verificacién de acuerdo a Guias GRI (G3.1) de 2011, asf
como la Norma AA1000 Assurance Standard (2008), entre éstos se encuentran:

* Entrevistas con el personal responsable de la obtencion y preparacién de los datos
* Revision de documentos y registros (tanto internos como publicos)
* Comprobacion de datos y validacion de los mismaos con las fuentes

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

Se ha realizado una revision del grado de avance y cumplimiento de los compromisos en
Responsabilidad Corporativa para el ejercicio 2012,

Como Anexo al Informe de Responsabilidad Corpeorativa 2012 se hace referencia a los Indicadores

GRI, relacionandolos con los indicadores verificados. No se pone de manifiesto ningln error 0 ausencia
significativa una vez realizada nuestra revision.

El equipo verificador estuvo formado por personal de SGS
s D. Alvaro Pérez Inglés

Se configurd con base en su conocimiento, experiencia y calificaciones para la realizacién de esta tarea

PUNTOS FUERTES

Se pueden destacar como puntos fuertes:

El importante ejercicio de compilacién de la informacién reflejada.

La importante implicacion con |la comunidad local y mantenimiento de beneficios sociales para
los empleados.

Las importantes inversiones realizadas en materia de [+D+i

La aplicacién de politicas de igualdad entre los empleados de la organizacidén.

El mantenimiento de contratos con proveedores locales.
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INFORME DE VERIFICACION

Valoracién del cumplimiento de los principios de la AAT000AS

El Informe de Responsabilidad Corporativa 2012 ha sido evaluado siguiendo los principios de la
Norma de Aseguramiento AAI0Q00AS. La aplicacion de los principios de RELEVANCIA,
EXHAUSTIVIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA otorga al Informe de Responsabilidad
Corporativa 2012 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 representacion justa y equilibrada de aspectos relevantes al respecto del desempefio
econdmico, 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 2.012

«Capacidad de Respuesta, AGUAS DE ALICANTE dispone de procesos efectivas 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 gue:

» El documento INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2012 de AGUAS DE
ALICANTE contiene informacion y datos fiables que representan de manera coherente actividades y
resultados para el periodo reflejado, v ha sido elaborado de acuerdo a los requisitos de la Guia para
la Elaboracién de Memorias de Sostenibilidad G3.1 de 2011 del Global Reporting Initiative (GRI), asi
como de la Norma AA1000 Assurance Standard (2008).

= El Nivel de Aplicacion GRI, declarado por AGUAS DE ALICANTE (A+), es apropiado.

= AGUAS DE ALICANTE dispone de sistemas de gestion para identificar y responder a los impactos
sociales, econdmicos y ambientales de sus actividades, incluyendo la identificacion y respuesta a
los puntos de vista de las partes interesadas.

Alvaro Pérez Inglés
15 de Mayo de 2013
SGS

SGS ICS IBERICA, SA C/Berlin Parcela E-10 30353 Cartagena 134 968 521 571 34 968 521 578 WWW.S05.85
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