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La empresa

Desde 1996 Aiglies de I'Horta es la empre-

sa mixta participada por el Ajuntament de
Torrent (51%), titular del servicioy en un 49%
por Hidraqua, Gestion Integral de Aguas de
Levante, SA, como socio privado y tecno-
l6gico, para la gestion del ciclo integral del
agua en el término municipal de Torrent.

En el afo 2004, Aiglies de I'Horta amplia su
ambito de gestion a la Comarca del Horta,
con la gestion del servicio de agua y sanea-
miento del Consorcio que conforman los
municipios de Aldaia, Alfara del Patriarca,
Beniparrell, Picanyay Xirivella. Actualmente,
presta servicio a mas de 180.000 personas.

Desde su inicio la empresa ha apostado por
transformar el tradicional ciclo integral del
agua en un ciclo sostenible del agua gracias
alaincorporacion de ecoinnovacion, eco-
disefoy nuevos modos de trabajo encami-
nados a preservar los recursos naturales
basados en el modelo de Economia Circular.

Portal de
transparencia

www.aigueshorta.es

Una propuesta de valor
diferencial sobre dos
pilares

Sostenibilidad

Uso responsable de los recursos con el mi-
nimo impacto medioambiental, cambiando
la economia lineal por la economia circular
e incluyendo a las personas en el centro del
modelo de desarrollo sostenible.

Transformacion digital

Transformacion hacia un nuevo modelo basa-
do en tecnologias digitales que genera nuevas
aportacionesy valor, especialmente, para el
desarrollo de nuevas soluciones y productos.

< 7>

Nuestro propésito

La gestién sostenible del agua con
laincorporacion de nuevos pro-
cesos y etapas para garantizar los
recursos naturales para el desarrollo
economico, ambiental y social en los
municipios gestionados.

Ser una empresa responsable y de
referencia en la gestion del ciclo sos-

tenible del agua, reconocida por su
apuesta por las tecnologias avanza-
dasy sostenibles dirigidas a prestar
un servicio de calidad y cercano a

la ciudadania, realizar una gestion
ética con un firme compromiso con
el desarrollo sostenible y generar
valor compartido con todos nuestros
grupos de relacion.

D

Aigles de I'Horta
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Agua Potable

&)

13.774 | Clientes
NN Hm® | de agua suministrada
603 Km | de red de agua potable
6 | Pozos
9.300m* | de almacenamiento
Digitalizacion

((ﬁ@

5
8.357
12.692
17.255

Estaciones de campo

Clientes con telectura

Clientes con factura electronica
Gestiones online
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Calidad del agua

Agua depurada y reutilizacion

©)

1.868.200 m*
1.288.264 m*
68%
100%

de agua depurada

de agua depurada y reutilizada
de agua reutilizada

de lodos valorizados

Red saneamiento

q

541 Km
1Km

251Km
25.233

Analisis de control red
Andlisis de complementarios

D

de red de alcantarillado

de red inspeccionado

con camara de circuito cerrado
de red de saneamiento limpiada
imbornales limpiados al ano
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BUEN-BOBIERNO

CODIGO DE CONDUCTA

SISTEMAS DE GESTION
INTEGRADO

CUSTOMER COUNSEL
COMPLIANCE

PACTO SOCIAL

),
=0sS MM
an

Contribucion a los 0DS:

www.aigueshorta.es

AMBIENTALES

ECONOMICOS

71,66%

DE RENDIMIENTO TECNICO

100% DE CONSUMO DE
ENERGIA ELECTRICA DE
FUENTES RENOVABLES

2.080

TONELADAS DE RESIDUGS
VALORIZADOS DE EDAR

6.555

AVISOS A CLIENTES CON
CONSUMO EXCESIVO

RECOGIDA DE ACEITES
DOMESTICOS USADOS Y
VALORIZACION

oY
AL 6 ]9 [1nf12]13 115
oy

FIN AGUALIMPIA
DELAPOBREZA Y SANEAMIENTO

fvidil E f/

11.796.72 3¢

CIFRA DE NEGOCIO

149.641,55¢

INVERSIONES NETAS

271.779,57¢

CARGO DE FONDOS
DE RENOVACION

65,5%

PAGOS PROVEEDORES
COMUNIDAD VALENCIANA

5.921.242,66¢

DE FACTURACION CON
PROVEEDORES LOCALES

578.795¢

PAGO EN TRIBUTGS

Q)
~n )
=005s FAEM

v

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

INDUSTRIA,
INNOVAGIONE
INFRAESTRUCTURA

o

1 GIUDADES Y
COMUNIDADES
SOSTENIBLES

Al

<9)>
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PLANTILLA

0

ACCIDENTES CON BAJA
DESDE EL 2014

50%

MUJERES DIRECTIVAS

CERTIFICACION
efr

PRIMER PLAN
DE IGUALDAD 201

S,
=0sS H
v

PRODUCCION
YCONSUMO

1 ACCION
PORELCLIMA

RESPONSABLES

QO

1 5 VIDA
DEECOSISTEMAS
TERRESTRES

~
~
“"
1
—
—

SOCIALES

23.390¢

INVERSION SOCIAL EN LA
COMUNIDAD LOCAL

13.174e

DESTINADOS AL FONDO
SOLIDARIO

545.215,92¢

FINANCIADOS A CLIENTES
SIN INTERESES DE DEMORA

M,
=00Ss EiA
“an”

1

PAZ, JUSTICIA 17 ALIANZAS PARA
EINSTITUCIONES LOGRAR

SOLIDAS LOS OBJETIVOS
we
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Hitos del aio

ENERO

Se instala la nueva valvula reguladora para contro-
lar la calidad del servicio de agua potable en Aldaia.

Aigles de I'Horta apuesta por laincorporacién
de la Compra Publica de Innovacion (CPI) en sus
procesos de contratacion.

MAYO

Aiglies de 'Horta se suma a la iniciativa Cruz Roja
Responde, una campana destinada a ayudar a
aquellas personas que mas lo necesitaban a raiz
de la crisis generada por la COVID 19.

SEPTIEMBRE

Arranca la 22 edicion de Aquae STEM, que este
curso organiza webinars con referentes femeninos
en ciencia frente a Emergencias.

www.aigueshorta.es

FEBRERO

Aigiies de I'Horta recibe el Sello Bequal PLUS
que otorga la Fundacion Bequal, certificando
ser empresa socialmente responsable conla
discapacidad.

JUNIO - JULIO

Hidraqua presenta la herramienta City Sentinel
para la deteccién de Covid-19 en las aguas resi-
duales. La solucion se ha desarrollado a partir
de los resultados de la investigacion lanzada
hace unos meses por Suez, en este estudio, el
mas amplio realizado en Espafa, se haintegrado

OCTUBRE

Torrent acoge la primera mesa de trabajo
impulsada por Aigles de I'Horta para establecer
un Pacto Social.

Obtencion Sello de célculo- Reduzco gracias a la
reduccion de emisiones.

MARZO - ABRIL

Seinician las medidas preventivas ante la situa-
cion provocada por la aparicion del COVID-19. Se
aplican los protocolos de prevencién dictados
por las autoridades sanitarias para garantizar la
seguridad y salud de la plantilla.

en lainiciativa Sistema Europea de Monitori-
zacion del Agua Residual para la Vigilancia del
SARS-CoV-2 de la UE.

Se pone en marcha la monitorizacién para el se-
guimiento del material genético del coronavirus
y cuantificar su evolucién en los municipios.

NOVIEMBRE

Aigiies de I'Horta reduce un 26% su huella de car-
bono en los ultimos afos gracias al descenso en
emisiones de combustibles y de electricidad.

<10 >

Ademas, se contemplaran medidas especificas
para garantizando el suministro de agua potable
a todos los municipios donde se prestan este
servicio con las maximas garantias.

AGOSTO

Dinapsis se posiciona como referente en
el desarrollo y actualizacion de los Planes
Territoriales Municipales.

DICIEMBRE

Aiglies de I'Horta explora procesos innovadores en
la gestion del agua en colaboracion con la Agencia
Valenciana de la Innovacion.

D

Aiglies de I'Horta
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Inversiones
destacadas
2020

Lasinversiones netasy los fondos de
renovacion tienen un impacto positivo en la
red de agua mejorando el servicio desde el
punto de vista de aumento de caudal y me-
joraenlacalidad del agua. También tienen
un impacto positivo al reducir las fugas y las
pérdidas de agua provocadas por roturas.

Por otra parte, las mejoras en lared de
saneamiento se encaminan a aumentar las
capacidades de evacuacion de las aguas
residuales y drenaje especialmente para
los episodios de lluvias, y de este modo se
evita infiltraciones al medio y se resuelve
los problemas de olores y atrancamientos
enlaredde colectores.

www.aigueshorta.es

Relaciéon de inversiones
realizadas en Torrent

- Renovacion redes potables

- Renovacion alcantarillado

Relacion de fondos
de renovacion Consorcio

- Renovacion redes potables
- Renovacion alcantarillado

Aiglies de 'Hortay el Ayuntamiento instalan la nueva valvula reguladora
para controlar la calidad del servicio de agua potable en Aldaia

Lainstalacion de la nueva valvula reguladora
de presion que controlara el suministro de
agua a la poblacién, unos trabajos que con-
tribuiran a elevar notablemente la calidad del
servicio a los vecinos y vecinas de la locali-
dad. Estos trabajos se enmarcan dentro de la
estrategia de las dos entidades para sequir
mejorando y modernizando progresivamente
el servicio de agua potable del municipio.

Lainstalacion realizada sustituye la electro-
valvula existente de elevada antigiiedad y
que presentaba algunos problemas de requ-

lacion sobre todo cuando se producian epi-
sodios de fuertes precipitaciones en los que
son frecuentes los cortes o micro-cortes

de fluido eléctrico. En esas circunstancias
guedaba inutilizada. La instalacion anterior
no contaba con un by-passy por consiguien-
te no permitia realizar un adecuado mante-
nimiento, sin que el suministro de aguaala
poblacién se viera afectado.

Aiglies de I'Horta ha instalado una valvula
reguladora de presion hidraulica, que no
requiere alimentacién eléctrica para su

<>

funcionamiento, con sus elementos de pro-
teccion y dominio como valvulas de corte,
piezas especiales y filtro.

La obra se ha financiado con cargo a la parti-
da del fondo de renovacion de infraestructu-
ras de agua potable.

D

Aigles de I'Horta
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Picanya pone en marcha las obras para
aumentar la eficiencia de lared de agua
potable, evitar inundaciones y mejorar la

accesibilidad

Aiglies de 'Hortay el Ayuntamiento de Picanya
han puesto en marcha las obras de renovacion
integral de lared de agua potable y alcantari-
llado en las calles Sol y Pintor José Segrelles
de Picanya. Entre las actuaciones a ejecutar
se encuentra la sustitucion de lared de agua
potable, lainstalacion de unared de pluviales
para mejorar el drenaje en lazonay la mejora
de la accesibilidad para los peatones.

Las obras cuentan con un presupuesto de
440.172,37 euros a cargo de los fondos de
renovacion de agua y saneamiento de Aigles
de 'Horta en Picanya.

Las actuaciones incluyen la sustitucién 630
metros de conducciones de agua potable
que actualmente estan constituidas por
materiales antiguos y la renovacion de 50
acometidas domiciliarias, asi como una
nueva tuberia de agua de acero inoxidable
por la pasarela peatonal que comunica la
calle Ricardo Capella con la calle Sol. La
instalacion de esta conduccion permitira
mejorar la calidad del servicio a los vecinos
de Vistabella al norte del casco urbano al
aumentar la fiabilidad y mejorar la presion
de suministro. Se trata de una nueva inter-
conexién entre las dos partes de la pobla-
cién que corta el barranco.

Las nuevas tuberias de distribucion se ins-
talaran con materiales de nueva generacion

www.aigueshorta.es

de primera calidad que permitiran mejorar el
servicio prestado, aumentando asi el rendi-
miento de las redes. Con lo que se consigue
ademas reducir el nUmero de averias que se
venian produciendo durante los Ultimos afios
en lazona debido a su antigliedad y estado.

Por otro lado, estéa prevista la renovacion de
350 metros lared de alcantarillado y de 50
acometidas y pozos de registro. Asimismo,
se instalarad unared de pluviales para captar
las aguas superficiales a través de los
imbornales de la calle Sol. Las nuevas redes
a instalar mejoraran el funcionamiento del
sistema actual aumentando la capacidad
del mismo, asi como su durabilidad por
emplear materiales de PVC mas durade-

ros en el tiempo, eliminando las posibles
filtraciones al terrenoy con ello la posible
contaminacién del subsuelo.

Por ultimo, se aprovechara esta obra para
la mejora de la accesibilidad a través de la
reurbanizacion de las aceras y la calzada
de estas calles. La calle Sol se ha proyec-
tado como plataforma Unica adoquinada la
calzaday protegiendo la caida al barranco
con una balaustrada de hormigdn blanco de
disefio sencillo, acorde con el ambiente de
la zona incluyendo jardineras y mobiliario
urbano. Por otro lado, la calle José Segre-
lles mantiene las plataformas diferenciadas
para vehiculos y peatones.

<12 )
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2020 de I'Horta se da al mas alto nivel: los Con-

sejos de Administraciony la Direccién de . ;

cada sociedad se ha dotado de estructuras Jesus Ros Piles PRESIDENTE
LA EMPRESA adecuadas para la gestién ética, y cada una

GOBERNANZA

MEJORA CONTINUA

cuenta con un 6rgano de supervision con
poderes auténomos de iniciativa y control.

Francisco Javier Vartual Vargas

VICEPRESIDENTE

Inmaculada Amat Martinez

VOCAL

EN EL SISTEMA DE CONSEIO DE Para garantizar el cumplimiento efectivo de
GESTION 2 la politica éticay velar por laintegracién de
NUESTRA RESPUESTA A_DP_’_’N’STR,l‘C’ON los valores éticos en el comportamiento de Salvador Benlloch Pascual VOCAL
ANTE LA COVID-19 A’gues de I Horta todos los profesionales. Hidraqua cuenta
conunaredde re?,ponsables que ve.Ian por Xavier Marti Soriano VOCAL
su correcto despliegue en cada entidad y se
aseguran de que cualquier duda o alerta se
aborde debidamente. Rauil Claramonte Val VOCAL
, Amelia Navarro Arcas VOCAL
PARTICIPACION
- 7
A’g ues de l H orta Jordi Azorin Poveda VOCAL
Eduardo Montero Valiente VOCAL

49,

HIDRAQUA Fernando Adolfo Sanchode Valle  VOCAL - SECRETARIO

Asistentes no Consejeros/as

Salvador Santamaria Amoros  DIRECTOR - Gerente de Aigiies de I'Horta

il

51

AJuntament
de Torrent

Es el encargado de dirigir, administrar y representar a la sociedad.

Supervisa la evoluciéon de la empresa y vela por la conducta ética de
la organizacién y por un desarrollo de empresa sostenible.

Consejo de Administracion a fecha de la verificacién de la memoria.

SOBRE NUESTRO
INFORME

www.aigueshorta.es <1 )
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a
Comité Seguridad Salud Laboral &*&
Representantes de la plantillay empresa mas
Técnicos/as de prevencion SSL

Organo paritario y colegiado de participacion, en el que se
consultan de forma reqular y periodica las actuaciones en
materia de prevencion de riesgos laborales. También
participa en la elaboracion, puesta en practicay evalua-
cion de los planes y programas de prevencién de riesgos
en la empresa, promueve iniciativas sobre métodos y
procedimientos para la efectiva prevencion de los riesgos
y propone mejoras en las condiciones existentes.

o

a
Comisién de Igualdad &+*&
Representantes de la plantillay empresa(Consejera/o en
Materia de Acoso y Agente de Igualdad)

Organo paritario y colegiado de participacion competente
para la elaboracion, sequimiento y evaluacion del Plan de
Igualdad de la Empresa, ademas de velar por garantizar el
principio de igualdad de trato y oportunidades entre
hombres y mujeres, sensibilizar a la organizacion para
eliminar los comportamientos sexistas.

Comisién de Formacion &*2

Representantes de la plantillay la
empresay Técnica/o de Formacion

Organo paritario y colegiado de participacion, en el que se
consultan de forma reqular las actuaciones en materia de forma-
cién de la plantilla de forma que aseguran que la formacion es
objetivay equitativa para todos los sectores de la empresa.

www.aigueshorta.es

<155

o
A
OAO
aa

Comité de Sistemas
de Gestion

Representantes de las areas funcionales

Comité funcional que se reline periodicamente represen-
tantes de cada area para el sequimiento y planificacion de
los sistemas de gestion certificados en la organizacion. Se
planificay definen los objetivos para el afio siguiente a
través de su Comité Funcional.



+
DESARROLLO
SOSTENIBLE

Y EQUIDAD

Informe

2020

GOBERNANZA

Buen Gobierno y gestion ética

Aigues de I'Horta trabaja para promover el
maximo respeto hacia sus profesionales,
los cuales a través de su conducta profe-
sional e integra se relacionan de la misma
manera respetuosay transparente con
los clientes y proveedores de laempresay
todos los interlocutores en el desempefo
de su actividad diaria.

Normas de conducta

ElCédigo de Conducta de Aiglies de I'Horta
define los valores de nuestra organizacion,

Exigencia, Compromiso, Audaciay Colabora-
cién, los cuales deben constituir una referen-

cia en todas nuestras conductasy acciones,
tanto individuales como colectivas.

www.aigueshorta.es

Asimismo, la empresa, consciente de las
consecuencias de sus actuaciones en el
entorno las debe de llevar a término de
forma respetuosa con el medio ambiente y la
comunidad con la que trabaja.

El Cédigo de Conducta fue aprobado por el
Consejo de Administracion en el 2017
Eticay

cumplimiento

Principios
fundamentales
que guian los
comportamientos

Dar prueba de
equidad y honradez

Respetar alos

Arraigar la cultura de
laintegridad

Actuar de acuerdo con las
leyes y normativas

<16 >
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Acciones Compliance

El fomento del compromiso ético de Aigles
de I'Horta se da al mas alto nivel: el Consejo
de Administraciony la Direccion de la socie-
dad se ha dotado de estructuras adecuadas
para la gestion ética, y cada una cuenta

con un 6rgano de supervision con poderes
auténomos de iniciativa y control.

Se ha aprobado e informado al Consejo de
Administracion el Cédigo de Conductay las
siguientes politicas y procedimientos:

« Politica de relaciones con autoridades y
funcionarios. Determina la relacién con una
autoridad y/o funcionario publico (o un tercero
vinculado a éste) en cuanto a regalos, influen-
cia, retribuciones, etc.

Para garantizar el cumplimiento

efectivo de la politica ética y velar
por la integracion de los valores
éticos en el comportamiento de
todos los profesionales. Aigiies de
I'Horta cuenta con unared de res-
ponsables que velan por su correc-
to despliegue en cada entidad y se
aseguran de que cualquier duda o
alerta se aborde debidamente.

www.aigueshorta.es

« Politica de actuacion en el sector privado y
conflictos de interés. Determina la relacién
con terceros(clientes, proveedores, competi-
dores, socios, etc.)y los posibles conflictos de
interés, asi como los protocolos de actuacion
con cada uno de ellos.

« Politica de cumplimiento ambiental. Esta-
blece el estricto cumplimiento de la normativa
administrativa de proteccion ambiental, asi
como la descripcion de las actuaciones en
diferentes vectores medioambientales.

« Politica de patrocinio, mecenazgoy
colaboracion. Establece los criterios y las
pautas de actuacién en cuanto a propues-
tas de patrocinio, mecenazgo y/o colabo-
racion de proyectos.

« Politica de seguridad de la informacién y uso
de las TIC. Garantiza la integridad, disponi-
bilidad y confidencialidad de los datos y los
sistemas de informacién que lo soportany
establecer los protocolos de actuacion en
cuanto ala gestion de las tecnologias.

« Politica de cumplimiento fiscal. Determi-
na el estricto cumplimiento de las obliga-
ciones tributarias exigidas por la normativa
vigente en cooperacion permanente con las
autoridades fiscales.

« Protocolo de buenas practicas en relaciones
comerciales. Sirve para reafirmar nuestros
valoresy de orientar a todos los Profesionales
en su aplicacion practica, y detalla los princi-
pios éticos de la Sociedad para todo tipo de
relaciones comerciales.

<17 >

« Politica de Privacidad del Canal Etico. Se
establece, en cumplimiento de la normativa
de proteccion de datos, el tratamiento de los
mismos, asi como el derecho de los interesa-
dos, por el uso del Canal Etico de la Sociedad.

« Politica de conflicto de Interés. Se estable-
cen las normas sustantivas y procedimentales
de la sociedad en materia de prevenciony
gestién de conflicto de interés enlos que
puedan incurrir sus profesionales y personas
vinculadas al mismo.

« Politica de cumplimiento penal. Esta politica
es el documento vertebrador del sistema de
gestién de Compliance Penal donde el érgano
de gobierno de la Sociedad expresa su firme
voluntad de cumplimiento normativo, estable-
ciendo los principios generales de actuacion.
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Canal Etico

Se ha habilitado un canal de comunicacion
a través del cual cualquier persona puede
realizar consultas o sugerencias en rela-
cién al Cédigo de Conductay las politicas
y procedimientos que desarrollan sus
principios y valores.

El Codigo de Conducta de Aiglies de I'Horta
prevé el establecimiento de un canal

de comunicacién en materia de éticay
cumplimiento. Para ello, ha habilitado un
procedimiento confidencial, no anénimo,
para poner en conocimiento del Com-
pliance Officer, de buena fe y sin temor a
represalias, aquellas actuaciones que, asu
leal saber y entender, constituyan conduc-
tas o actuaciones inapropiadas a la luz de
lo dispuesto en el Codigo de Conductasy
en las politicas que desarrollan aspectos
principales de la Estructura Etica.

Mapa deriesgos

Uno de los elementos fundamentales
dentro de la estructura del modelo de
prevencién de delitos penales es laiden-
tificacion de las actividades en cuyo am-
bito puedan ser cometidos los delitos que
han de ser prevenidos, lo que se conoce
como Mapa de Riesgos.

El Mapa de Riesgos es un andlisis dina-
mico, en el sentido que su revision es
continda, teniendo establecido un sis-
tema para el tratamiento descrito de los
riesgos considerados en la empresa. Para
ello se ha creado varios comités de ex-
pertos en las distintas disciplinas de los
riesgos considerados, procediendo a la
identificacion de los mismos en todas las
actividades de la empresa, asicomo a su
evaluacion de Riesgo Inherente y Riesgo
Residual. Identificando y estableciendo,
bien, buenas practicas y/o controles que
contribuyen a la mitigacion del riesgo.

COMUNICACION DEL CODIGO DE

CONDUCTA, MANUAL Y POLITICAS FORMACION

AIGUES DE L'HORTA

100% 100%

RIESGOS VALORADOS
(N%)

21

OPERACIONES
EVALUADAS

100%

CONSULTAS
REALIZADAS (N2)

ACTUACIONES
DERIVADAS (N2)

www.aigueshorta.es
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Teléfono de
Atencion al Cliente

Respuesta COVID-19

Durante ladeclaracion del estado

Oficina J%L Mas cercade las
incj personas

LI\ WPYIRJXY  PLAZA DE COLON, 13 PLANTA 12

LUNES A VIERNES EDIFICIO ANTIC MERCAT - 46900 TORRENT de alarma las oficinas de atencion al
DESDE LAS 8:00 HASTA LAS 20:00 .. .. . Para adaptarnos a las nuevas necesidades de cliente permanecieron cerradas para
HORAS EN HORARIO CONTINUO Oficinas de atencidén al cliente nuestros clientes hemos puesto en marcha asegurar la salud de tanto de la plantilla
ALDAIA mejoras que benefician a mas de 120.000 como de los clientes. No obstante,
C/ SANT FRANCESC, 26 - 46960 ALDAIA el servicio de atencion al cliente se

TELEFONO 24 HORAS

ALFARA DE PATRIARCA

clientes. Estas mejoras abarcan desde la
accesibilidad a la atencién al cliente como la

mantuvo operativo prestando el

servicio de atencion a través de los
canales no presenciales.

DE INCIDENCIAS PETRE ] C/ SAN JUAN DE RIBERA, 4 -

46115 ALFARA DEL PATRIARCA
BENIPARELL

informacion online y multicanal del servicio de
agua de cada ciudad para la coordinacion en

La transformacion digital en la que

situaciones de averia.

Personas AVDA. DE LEVANTE, 14 - 464269 BENIPARELL estabainmersa Aigiies de 'Horta,
atendidas ) ) através de su proyecto Diligentia,
PICANYA Nuestra cercania se traduce en un amplio aba- permitié la atencién al cliente con
. C/ VIRGEN DE MONSERRAT, N&11 - 46210 PICANYA  nico de canales de atencion y comunicacion nuestro personal, disponible en
POR TELEFONO XIRIVELLA las personas usuarias del servicio para infor- modalidad de teletrabajo, desde sus
2018 32.672 C/ ARTE MAYOR DE LA SEDA, 1- 46950 XIRIVELLA  mar y facilitar soluciones rapidas y eficaces. ':;g;;eesnyd Zléifggng;io COm TRCES
2019 16.839 / 11,57% las autoridades sanitarias.
2020 UL RV Valoracion de la atencion recibida por canal de atencion elsilines Jos slentemies eamale:
- Atencion telefonica a través de
EN OFICINAS una centralita virtual que permitia
que desde cualquier equipo con
2018 30.414 Tel;ff;no OficinosF;;r;senciol Oficiqoz;/irfuol conexion ainternet se atendiese a
- ° ° ° los teléfonos gratuitos de atencion al
2019 28.320/ -6,88% Muestior 1.929 ) ) cliente cubriendo un servicio de 24 /7.
& vestra: 1. respuestas Muestra: 785 respuestas Muestra: 262 respuestas
2020 16.839 / -40,54% - Area de clientes web con el estandar
de accesibilidad y que permite
) 53% ‘5% 56% cualquier gestion de forma remota.
AREA DE CLIENTES (WEB) - Correo electronico y firma digital
2018 W AAA . _— 067 parala gestion comercial
o Q) 33% /o %
25%
2019 6.668 / -21,03% ien 20%
2020 17.255 / 158,77% Faciidad de  Afencion Horaro de  Afencion $.G.conla Facilidad de
contacto recibida atencién recibida estion U
6.87 7.68 7.20 7.34;j gé.;7 6.;09

@ Satisfecho (8-10)

Moderado (5-7) @ Insatisfecho (0-4)

Ficha técnica: Encuesta telefonica realizada entre los meses de Julio y Octubre 2020.
Muestra 11.349 encuestas validas : +/-0,92%

www.aigueshorta.es
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Cita previa

Se ha alcanzado el servicio de cita a previa
a la totalidad de municipios gestionados
por Aigles de 'Horta. El servicio de cita de
previa se haido adecuando a los protocolos
de sanitarios de cada municipio, horarios,
restricciones, etc.

La cita previa se solicita desde la propia
web de Aiglies de I'Horta e informa al cliente
sobre los tramites y documentacion nece-
saria para la consulta.

www.aigueshorta.es

Area de clientes web

La pagina web de Aiglies de I'Horta con una
estructuray disefio adaptada a todas las
personas, que permite un acceso facil e
intuitivo a aquellas gestiones que los usua-
rios realizan mas habitualmente a través de
este portal. Asi, por ejemplo, la web ofrece
acceso directo a secciones como el pago
online de facturas, lectura de contadores,
cambio de titular, la consulta de historico de
consumo y descarga de facturas, etc.

Este nuevo portal mejora la experiencia del
cliente con procesos mas sencillos e intui-
tivos, adaptandose a cualquier dispositivo y
ofreciendo la informacion tanto en valencia-
no, castellano e inglés. También incorpora un
apartado de preguntas frecuentes para dar
respuesta rapida a las consultas mas habitua-
les de los clientes, facilita el acceso a las ges-
tiones mas demandadas directamente desde
la pagina de inicio y mejora las funcionalida-
desy el aspecto del area de clientes web. Un
cambio sustancial es la adaptacion del area
de clientes por tipo de cliente, doméstico,
empresa o administrador de fincas.

<20 >

Firma digital

Se ha establecido un procedimiento de envio
de documentacién a los clientes para su
firma digital a través de la plataforma Camer-
Firma (IVCERT).
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Valoracion del
servicio

La excelencia solo es posible cuando po-
nemos a las personas en primer lugar. Los
clientesy la percepcién que éstos tengan so-
bre nosotros representan el mejor barometro
de nuestro trabajo.

El servicio de agua es uno de los servicios
municipales que mejor valoracion tiene por
parte de la ciudadania.

Mejora en los niveles de satisfacciony en
predisposicion a recomendar la empresa,
consiguiendo una mayor grado de fideliza-
cion por parte de los clientes.

www.aigueshorta.es

Valoracién de la empresa ©-

-

Il SATISFACTORIA(8 A10 I ACEPTABLE(5A7) [ INSATISFACTORIA (0 A 4) NS/NC
Valoracion de la empresa ;
VALORACION .
suministradora de agua MEDIA  EVOLUCION
ORGANOLEPSIA
SERVICIO
PRESION CON LA QUE EL AGUA
LLEGA A SU CASA - sz 051
FACTURA
CLARIDAD DE LA FACTURA - 5% 718 +0,22
PRECIO

I SATISFACTORIA (8 A10)

I ACEPTABLE(5A7)

<21)

I INSATISFACTORIA (0 A 4)
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Comparativa del servicio de aguas con VAth’gf\AC'lﬁN

otras utilities y servicios municipales EVOLUCIGN
COMPANIA
COMPANIA
ELECTRICA 776 1 +0,24
COMPANIA
DE GAS 7,88 / +0,24
SERVICIO
DE BASURAS 6,98 / +0,11
LIMPIEZA
DE CALLES 703/ +1,24
MANTENIMIENTO 40 29 g N
Y JARDINES ° 7%
Il SATISFACTORIA (8 A10) W ACEPTABLE (547) [ INSATISFACTORIA (0 A 4) NS/NC

durante septiembre y noviembre 2020.

Nivel de error +/-10%

www.aigueshorta.es

El estudio se ha desarrollado a lo previsto a la norma UNE-ISO 20252 “Investigacién de
mercado, social y opinién” norma bajo la cual STIGA tiene certificado su sistema de
gestion. Estudio con una muestra 100 encuestas telefénicas en el municipio de Torrent

En qué medida diria que su VALORACION

compaiiia es una entidad... EVOLUCION
SE PREOCUPA POR EL MEDIO

AMBIENTE Y LA BIODIVERSIDAD l 27 6:90/+0,10
AYUDA A LAS PERSONAS CON

DIFICULTADES PARA PAGAR EL . . 6,48/ -027

SUMINISTRO DEL AGUA 262 . 8%

INFORMA ADECUADAMENTE A

SUS CLIENTES K D 15 57706

Il SATISFACTORIA (8 A10) I ACEPTABLE (547) [ INSATISFACTORIA (0 A 4) NS/NC

D

<22)> Aiglies de I'Horta



+
DESARROLLO
SOSTENIBLE

Y EQUIDAD

Informe

2020

GOBERNANZA

Procesos de Queja

Customer
Counsel

Customer Counsel

La organizacién dispone de la figura del Customer Counsel cuya mision es potenciar el dialo-
go y el compromiso, resolviendo las reclamaciones de aquellos clientes que, una vez agotada
la via ordinaria, no estan de acuerdo con la respuesta ofrecida por la empresa.

&)
| N |
CLIENTE HORTA

Oficina del Customer Counsel

Resolucion alternativa de conflictos.
Ofrecemos una plataforma de dialogo honesto,
buscando una solucién de consenso.

Customer Counsel:

Se garantiza la
confidencialidad

Buscaun Esimprescindible
equilibrio entre el

Utiliza un método Actua con

imparcialidad y que las partes

marco normativo quieran participar
y la equidad en el proceso

personalizado,

agily gratuito neutralidad de lainformacion

proporcionada

las consecuencias de los efectos del confi-
namiento que no pudieron leer el contador
durante esos meses.

En Aigues de I'Horta se han recibido un

total 793 reclamaciones a través de los di-
ferentes canales de atencion al cliente, un
aumento respecto al afo anterior debido a

Reclamaciones anuales .

675

642
590

2017 2018 2019 2020

www.aigueshorta.es 23>
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Compromisos de
calidad del servicio

En Aiglies de I'Horta hemos establecido seis
compromisos de calidad del servicio a los
que nos comprometemos a una compen-
sacién economica que debemos abonar al
cliente en el caso de no cumplir el com-
promiso de calidad del servicio. Se actua

de oficio en todos los casos y se realiza un
seguimiento seguin Norma ISO 9001.

ALTA DE SUMINISTRO

La empresa se compromete a instalar el contador
antes de 24 h.

AVISO DE EXCESO DE CONSUMO
Comunicacion inmediata al cliente de cualquier
exceso de consumo detectado.

EXACTITUD DE SU FACTURA
En caso de error atribuible a la empresa, éste se
subsanara en el plazo maximo
de b dias laborables.

EJECUCION DE ACOMETIDAS DE AGUA Y
ALCANTARILLADO
La empresa se compromete a la ejecucion de la
acometida en un plazo maximo de 15 dias natura-
les desde la tramitacion y pago de la misma.

RESPUESTA A RECLAMACIONES
La empresa se compromete a dar respuesta a las
quejas presentadas en un plazo no superior a10
dias laborables.

PRESUPUESTO DE ACOMETIDAS DE AGUA
Y ALCANTARILLADO

La empresa se compromete a dar un presupuesto
para acometidas de agua y alcantarillado en un
plazo maximo de 15 dias naturales.

www.aigueshorta.es

Carta de
COMpromisos

<24)
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Proceso de
aprobacion de tarifas

Aigues de I'Horta elabora un expediente de
tarifas cuya finalidad es mantener el equili-
brio econémico-financiero de la gestion de
servicio de agua y saneamiento municipal.
Esta propuesta se lleva al Consejo de Adminis-
tracion para la empresa mixta o a los ayunta-
mientos en el caso de las concesionarias para
ser analizada y aprobada en su caso.

Posteriormente, el expediente tarifario y el
informe de los técnicos municipales pasan
por el Pleno del Ayuntamiento, quien tiene
la facultad de establecer el acuerdo sobre
el dictamen de dichas tarifas.

Ademas, en la Comunidad Valenciana (GVA)
existe un drgano adscrito a la Conselleria
competente en materia de comercio, que
regula mediante Decreto 68/2013, de 7 de
junio, del Consell, la Comisién de Precios de
la Generalitat Valenciana, asi como los pro-
cedimientos para laimplantacion o modifica-
cion de precios o tarifas sujetos al régimen de
autorizacion y comunicacion. En este caso,
esta Comision determina en ultima instancia,
los precios finales a aplicar en el servicio de
agua potable y conservacion de contadores.
Para el caso de los precios publicos de alcan-
tarillado, es el Pleno Municipal quien tiene
dicha facultad de autorizacion.

m Aigies de'Horta  AYUNTAMIENTOS

ORGANISMOS

REGULADOR

AYUNTAMIENTOS Y COMISION DE PRECIOS
DE LA COMUNIDAD VALENCIANA
Asegura el acceso universal
Controla el cumplimiento del marco
requlador: calidad del servicio, aprabacion,
tarifas, cumplimento de coberturas, etc.

Garantiza la sostenibilidad a través del
equilibrio econémico financiero

Define y viabiliza los mecanismos de
financiacion

Articula la participacién ciudadana

Vela por el cumplimiento del compromiso

OPERADOR
)

Aigles de I'Horta

Opera cumTIiendo objetivos y nivel de
calidad establecidos

Aporta recursos: gestion eficiente,
Know-how, tecnologia, profesionalidad
y capacidad de financiacion

Propone, implanta y consolida
mejoras del servicio

Establece mecanismos de relacién con
los usuarios y resolucion de incidencias

Es retribuido por la prestacion

COMISION DE PRECIOS GVA

DE TARIFAS

ELABORA EL EXPEDIENTE EXAMINA LA PROPUESTA Y ELABORA UN INFORME ES LA RESPONSABLE EN ULTIMA INSTANCIA
TECNICO PARA LA COMISION DE PRECIOS

DE LA APROBACION DE LOS PRECIOS

www.aigueshorta.es

<25)

Preguntas frecuentes
sobre el precio del
agua

¢0uién fija el precio del agua?

El precio del agua lo aprueba el reguladory
titular del servicio de suministro de agua,
que es el Ayuntamiento de cada municipio.
Posteriormente lo autoriza la Comisién de
Precios de la Generalitat Valenciana.

¢Siempre pago lo mismo
por el agua?

Disponemos de un sistema de tarifa
progresiva con precios segun el tramo de
consumo. Cuanto mayor es el consumo,
mas caro es el precio del metro cubico.
Bonificando los tramos mas bajos, fomen-
tamos el consumo responsable y garanti-
zamos el acceso al agua para todos.

¢0ué influye en el precio
del agua?

El precio del agua esta influido por varios
factores, como la disponibilidad o esca-
sez, el origeny la calidad del recurso, el
coste energético para el suministro, nivel
de calidad del servicio prestado, entre
otros. Estos determinan el costey, por
tanto, el precio del agua.



Me.i ora
continua
del sistema

www.aigueshorta.es
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MEJORA CONTINUA
EN EL SISTEMA DE

GESTION

Sistemas de
Gestion

El sistema de gestidn es auditado anualmen-
te a través de auditorias internas y externas.
Las primeras son realizadas por personal
auditor interno cualificado. Las auditorias
externas se llevan a cabo por personas
auditoras independientes de entidades de
certificacién externa.

El principio de mejora continua se aplicaala
evolucion del propio sistema de gestiénen la
compania desde 1996, afio en que se realizé
la primera certificacion ISO en la compania,
hasta hoy dia.

Gestion de la calidad

Para ofrecer a nuestros clientes unos pro-
ductosy servicios que respondan a los mas
altos estandares de calidad y excelencia,
Aigles de I'Horta dispone de un sistema

de gestion de calidad ISO 9001 orientado
aproceso e incluye el laboratorio de agua
potable de la empresa.

Gestion ambiental

Con el sistema de gestion ambiental ISO
14001 la empresa se compromete a cumplir
los requisitos legales ambientales aplica-
bles en la prestacion del servicio, asi como
a evaluar sus impactos en el entorno y apli-
car las medidas necesarias para prevenir la
contaminacion.

www.aigueshorta.es

Verificacion de la Huella de
Carbono

El objetivo esencial es identificar y cuan-
tificar las emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI) mediante las emisiones

de CO, equivalentes que son liberadas ala
atmosfera relacionadas con el objeto de la
certificacidon ISO 14064. Se ha obtenido en
2019 el sello "CALCULO+REDUZCO" y esta en
tramite la del 2020.

Seguridad y salud

Se ha certificado su sistema de gestion de
la Sequridad y Salud Laboral en base ala
norma ISO 45001:2018. Anteriormente, las
empresas estaban certificadas con lanorma
OHSAS 18001. La adaptacion a la nueva
norma ISO de referencia internacional nos
ha permitido mejorar nuestro sistema para
mitigar los riesgos y mejorar el desempeno
de nuestro negocio a través de un entorno de
trabajo mas seguro y una plantilla mas sana.

Familiarmente responsable

El sistema de la gestion de la conciliacion,
efr, es un modelo de la Fundacién Masfamilia,
que se ocupa de avanzar y dar respuestas

en materia de responsabilidad y respeto a la
conciliacion de la vida familiar y laboral. Con
la certificacion efr se obtiene una herramien-
ta profesional e innovadora, que aporta una
metodologia eficaz para posibilitar la gestion
de los procesos de conciliacion familiar im-
plantados en las empresas.

<27 >
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Nuestrarespuesta ante la COVID-19

En Espana durante la pandemia de COVID-19
se adoptaron determinadas medidas extraor-
dinarias y urgentes orientadas a garantizar

el acceso al agua, saneamiento e higiene de
toda la ciudadania. Se reconocio el caracter
de servicio esencial del servicio de suministro
domiciliario de agua potable para consumo
humano, debiendo quedar el mismo garanti-
zado, imponiendo a los operadores del sector
la adopcion de todas las medidas necesarias
para asegurar el servicio.

Las medidas aplicadas a los
servicios de abastecimiento de
agua de consumo humano y de
saneamiento de aguas residuales,
estaban orientadas a evitar
posibles problemas de salud
mediante la garantia de los niveles
de salubridad e higiene tanto en el
suministro de agua potable como
enlos servicios de saneamiento de
las aguas residuales urbanas.

Actuacion ante la COVID-19

www.aigueshorta.es

A nivel de su relacion con los clientes, ante
la grave situacion provocada por la pande-
miay previa a la declaracion del estado de
alarma por parte del Gobierno de Espana,
Aigles de I'Horta paralizé cualquier gestion
de corte de suministro, garantizando el ser-
vicio de agua a todas las personas usuarias,
siendo el agua, como lo es, un elemento
imprescindible para poner en practica to-
das las medidas de higiene necesarias para
protegerse del virus SARS-CoV-2.

Garantizar
el suministro
de aqua

Durante la declaracion del estado de alar-
ma, las oficinas de atencion al cliente de
Aiglies de I'Horta permanecieron cerradas
para asegurar la salud de tanto de la planti-
lla como de los clientes y personas usuarias
del servicio. No obstante, el servicio de
atencion al cliente se mantuvo en todo mo-
mento en marchay se continu6 prestando
el servicio de atencion con toda normalidad
a través de los canales no presenciales.

Asequrar la
seqguridady
salud de toda
la plantilla

Estos pilares se complementan con:

I

Contribuir,
con una gestion
proactiva, a
contener la
propagacion de la

9 enfermedad )

4 )

<29 )

I

Empatizar con
nuestros clientes,
proveedoresy
comunidades
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NUESTRA RESPUESTA
ANTE LA COVID-19

Ambitos de actuacién antelaCOVID-19

\a Garantia de suministro O Cuidado y proteccion
de agua y saneamiento D de la plantilla

« Identificacion de instalaciones criticas
« Plan de continuidad y gestién de crisis « Teletrabajo
« Grupos burbuja «EPIS

« Extension de turnos y accesos escalonados para evitar » Medidas higiénicas

contactos « Realizacion de test de antigenos periodicos

« Operacion adaptada

« Aprovisionamiento de productos, materiales, etc. parala
continuacion del servicio

» Medidas de desinfeccion y bioseguridad

« Protocolos de trabajo especificos COVID para cada proceso y
formacion

« Paralizacion de obras no esenciales

« Comunicacion interna frecuente

« Redistribucion del espacio de trabajo
« Desinfeccion y Bioseguridad

« Evaluacién de riesgos

« Plan especifico de desescalada

« Confinamiento preventivo de personal sensible

|
2 accesoal
3 cceso al agua

« Interrupcion de cortes de suministro y reclamacion
para todo tipo de clientes

- Gestidn colectivos afectadas crisis COVID
« Fondo Social

« Tarifas Sociales

« Aplazamiento de pagos sin intereses

«12 gotas

« Duplicar el plazo de pago voluntario

' T
A ! 4
8 Alianzas - @ _ l+D+lfrenteala
S & ycolaboraciones -~ COVID-19

« City Sentinel para el seguimiento del SARS- CoV-2
en las aguas residuales

«ConSum

« Pacto Social
« Colaboracion ONG locales

« Colaboracion y alianzas con la
Administraciény Agentes Sociales
» Reconstruccion verde

« Cohesion territorial y social

www.aigueshorta.es <30 >

Seguridad en Impacto
atencion al cliente estados financieros

« Atencion al cliente no presencial
« Centralita Virtual

- Area clientes web

« Firma Digital

« Cita Previa

« Desinfecciény bioseguridad

« Aprovisionamientos por
insolvencias por la reduccion
del consumo
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Global Plan

New Green Deal

Con el animo de abordar conjuntamente el
cambio climatico y la desigualdad econdé-
micay social, la Unién Europea plantea el
Green New Deal como la respuesta a los
retos planteados y propone una estrategia
de crecimiento que transforme la UE en
una economia moderna, eficiente en el uso
de los recursos y competitiva. En este sen-
tido, contempla destinar a Espafia 140.000
M€ del fondo de recuperacién.

A nivel global, prevé destinar el 30% del
gasto total a proyectos relacionados con el
clima, en linea con el objetivo de la UE de
alcanzar la neutralidad climatica en 2050.

Asimismo, la UE esta implantando un
sistema comun de clasificacion para fo-
mentar la inversion privada en crecimiento
sostenible y contribuir a una economia
climaticamente neutra.

En la situacion post-COVID, se ha hecho
aun mas evidente la necesidad de seguir
trabajando para cumplir con la Agenda

2030y los Objetivos de Desarrollo Soste-
nible (ODS) de Naciones Unidas. En este
contexto, el sector del agua es clave para
garantizar la reconstruccion verde y la
cohesion territorial y social.

GREEN NEW DEAL

Respuesta de la UE a la Agenda 2030
140.000 M€ del fondo de recuperacion para Espafa

T

SOBRE NUESTRO
INFORME

www.aigueshorta.es

Neutralidad
climatica para
2050

No dejar a
nadie atras

Proteccion de
los recursos
naturales

Mejoradela
salud de los
ciudadanos

<32)
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Nuestra respuesta

La crisis originada por la pandemia nos
brinda la oportunidad de reconstruir el
tejido social y productivo de los paises
sobre sectores fuertes que aporten valor
afadido y creen ocupacion de calidad. La
recuperacién econémica es ahora una
prioridad, pero debe iracompanada de una
reconstruccion verde. La reduccion de la
actividad econdmicay social ha impactado
positivamente en la naturaleza y es preciso
que la estrategia de recuperacién economi-
ca actue en favor del medio ambiente.

Ante dicho escenario, hemos reforzado los
compromisos de nuestro plan estratégico
REwater Global Plan (RGP 2017-2021), siem-
pre alineado con la Agenda 2030y en base a
unos ejes prioritarios:

- Trabajar por la salud del planeta

- Garantizar la salud de las personas

- Lograr el equilibrio econémico

- Establecer y reforzar vinculos de confianza

www.aigueshorta.es

( Nuestra contribucién a la Agenda 2030 )

.0....0....00....0...0...00...00...00...0....0....0.':...0....00....O...0...'.0.....0...0....0....0....0....0.
vinculos - 10, ALIANZAS COMD ]
de confianza S MOTOR 16 Ovos

00.0ooo.oooooc000oc000.cooo.oooooooooooooo..ooo.c0000cooo.oooooo000oc000oc000.oooo.‘.ooooooo.oooo.cooo.coooo
°

EqU|||br|O ¥ A INDUSTRIA,

econémico S RtLiR R et
............'....'................‘:...........................'....'.......................:‘:..............
Salud de las 5. AccesoALAGUA,  [EEWR 7. touibAp el 6. CONCIENCIACION [P
personas UN DERECHO Y PERSONAS ml CIUDADANA LA

UNIVERSAL il /~/|'

00.0ooo.oooooc000oc000.00'50.ooooooooooooo.oooo.c0000cooo.oooooo000oc000oc000.oooo.oooooooo.oooo.cool..coooo

Salud 1. LUCHA CONTRA 13 oo 2. PRESERVACION NS 4. PROTECCION [ —
del planeta EL CAMBIO DEL AGUA DE LA .
CLIMATICO E BIODIVERSIDAD L &

33>
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Trabajar por la salud del planeta

Un eje fundamental de trabajo es la recons-
truccién verde basada en una transicion
ecologica hacia un modelo sostenible, mas
local y resiliente, mediante el impulso de la
economia circular, con el objetivo de com-
batir la emergencia climatica y asegurar la
proteccién de los recursos, los ecosistemas
y la biodiversidad, como marca el Pacto Ver-
de Europeo. Con este espiritu, la compania
propone iniciativas como la creacién de un
hub climatico, referente en gestion eficien-

te del agua y cambio climatico en el sur de
Europa, o el fomento de un ecosistema de
innovacion mediante nuevas actividades
vinculadas al ciclo del agua.

Apostamos por proyectos
de agua y economia
circular que aumenten la
resiliencia de nuestras
ciudades y ecosistemas.

Garantizar la salud de las personas

Sinologramos que el planeta esté sano, no
podemos asegurar la salud de las personas. En
Aigles de I'Horta trabajamos para crear entor-
nos sequros y saludables para todos los grupos
de interés(plantilla, proveedores, ciudadania)
con nuevas soluciones y servicios. Ademas,
siguiendo el camino que marca la Agenda 2030
de Naciones Unidas, garantizamos el acceso
al agua como fuente de salud, y lo hacemos
através de fondos y tarifas bonificadas para
colectivos en situacion de vulnerabilidad.

Mantenemos el firme
compromiso de garantizar
en todo momento el
derecho al agua, sin dejar
a nadie atrgs.

A partir de nuestro compromiso con las administraciones,
laindustria y la ciudadania movilizamos a las partes
implicadas para realizar con éxito la transicion ambiental,
mediante el desarrollo de modelos de economia circular

y lainnovacion de forma resiliente para anticiparnos a las
exigencias del futuro.

www.aigueshorta.es

Lograr el equilibrio econémico

Para la reconstruccion social de la Co-
munidad Valenciana, en Aiglies de I'Horta
proponemos crear ocupacion de calidad

y favorecer una transicion justa, funda-
mentada en la proteccion esencial de los
derechos humanosy dirigida a potenciar la
igualdad de oportunidades, la accesibilidad
y laiinclusion, asi como a la digitalizaciény
el desarrollo del talento.

Apostamos por
establecer, territorio
a territorio, un pacto
social que garantice
una reconstruccion
econdémica sostenible.

Establecer y reforzar vinculos de confianza

Parala consecucion de este gran reto de
futuro, contamos con herramientas tan
esenciales como lainnovacion, la digitaliza-
ciony las alianzas. Es imprescindible reforzar
los acuerdosy la cooperacion entre institu-
ciones, ademas de promover la colaboracion
publico-privada como elemento clave para
un crecimiento y desarrollo sostenibles. En
todos los ambitos de nuestra actividad, com-
partir conocimiento, iniciativas y compromi-
sos ha sido la clave de una respuesta eficaz.

< 34>

Las alianzas, que

marcan desde hace
tiempo nuestra forma de
trabajar, han permitido
responder régpidamente a
los nuevos retos gracias a
los vinculos de confianza
existentes.
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1. LUCHA 13
CONTRA EL PORELCLIMA
CAMBIO

CLIMATICO

Alcanzar un 90% de reduccion de
emisiones de CO, derivados de nuestro
consumo eléctrico

gs ﬁ%?ﬁﬁu AL o 1 ’DIENIAPHBREZA
DERECHO TR
UNIVERSAL L

Impulsar nuestros fondos y tarifas
sociales al alcance de
todas las personas

AGUALIMPIA:

PRESERVA[:“]N O YSANEAMIENTO

DEL AGUA \ J E

Reducir el equivalente al 20%
del consumo de agua
por habitante

e
CUNClENClAClON RESPONSHBLES
CIUDADANA ( x )

Contribuir a sensibilizar a la sociedad en

el respeto al medio ambiente y el uso
sostenible del agua

3 ™
e () D7
Al

Crear biofactorias en
nuestras principales
sedes

L st

EQUIDAD = ECONOMICO

Y PERSONAS /\/
<]i;i) i

33% de mujeres en posiciones de
liderazgo y un 2,5% de la trabajadores
con discapacidad en la plantilla

4,
PROTECCION '
DE LA Ns
BIODIVERSIDAD

Preservar la biodiversidad en el 100%
de nuestras intalaciones

o
SEGURIDAD Y @ ,/'
LABORAL lll

Mejorar constantemente la
seguridad y la salud laboral

9. ; Q towm
INNOVACION W
CON A &
IMPACTO

Fomentar la innovacién
y la digitalizacion a través de la
colaboracion y la inversion

]U. 17 ALIANZAS PARA
ALIANZAS lﬂSﬂBJHIVDS
COMO

)
MOTOR <

Seleccionar al 85% de nuestros
proveedores estratégicos teniendo en

cuenta criterios de desarrollo sostenible

www.aigueshorta.es

<35>

El Rewater Global Plan de Aigiies de
I'Horta engloba una serie de indicado-
res que evaltan el grado de avance y
consecucion de los objetivos organi-
zados por las unidades territoriales y
sociedades. Se hace un seguimiento
periodico de los resultados a nivel

individual y agrupado.

Cada objetivo comprende una serie
de iniciativas con un indicador de pro-
gresion especifico. En cada capitulo
del presente informe el lector puede
encontrar el grado de avance refleja-
do en el punto correspondiente.
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el cambio
climatico

OBJETIVO

LIDERAMOS
LA LUCHA
CONTRA
EL CAMBIO
CLIMATICOEN
LA GESTION
DEL AGUA

www.aigueshorta.es
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media mundial a 2 grados centigrados por encima de

2017/2021

Las ciudades consumen hasta un

80% de la energia y producen

el 75% de las emisiones CO: Nuestro
objetivo

La UE ha actualizado su hoja de ruta hacia una
descarbonizacion de la economia para 2050

Alcanzar un'90% de reduccion de
LUCHA CONTI!A 18 emisiones de COz derivadas de nuestro
CAMBIO CLIMATICO consumo eléctrico

Toda actividad humana genera C02y otros gases de
s""‘ 13 it efecto invernadero, responsables del cambio climatico.
| =
-l &>

Lideramos la lucha contra
el cambio climatico

Desde 2016

www.aigueshorta.es <37



+
DESARROLLO
SOSTENIBLE

Y EQUIDAD

Informe

2020

LUCHA CONTRA EL
CAMBIO CLIMATICO

Consumo de energia verde

El agua desempefa un papel central en el
contexto del cambio climatico, ya que sus
efectos ponen enriesgo la disponibilidad y
calidad de dicho recurso. Los efectos de las
sequias, el aumento de las lluvias torren-
ciales, el deshielo de los polos y las subidas
del nivel del mar son algunas consecuencias
producidas por el cambio climatico que
afectan al recurso hidrico. Estas conse-
cuencias tienen un impacto directo en la
gestion del ciclo urbano del agua.

En nuestro compromiso hacia la transfor-
macion energética del planeta promove-

mos un cambio de modelo energético, y lo
hacemos mediante el consumo de energia

www.aigueshorta.es

verde con garantias de origen (Gd0), que
acreditan que la electricidad ha sido pro-
ducida a partir de fuentes renovables o de
cogeneracion de alta eficiencia.

Desde el afio 2016, Aiglies de I'Horta decidio
que la compra del 100% de la energia eléc-
trica procediera de fuentes renovables con
garantias de origen. Esto ha supuesto una
reduccién aproximada del 80% de las emi-
siones que se hubieran producido en caso
de que el consumo de energia eléctrica
fuese de origen mixto, que es la consumida
por la mayor parte de la sociedad.

<38)>

D T

Emisiones directas

Emisiones indirectas
de la electricidad

Otras emisiones
indirectas
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Verificacion Huella de Carbono

En el 2021 hemos calculado la huella de
carbono en Aigles de I'Horta por las emi-
siones realizadas en 2020. Las emisiones
se encuentran registradas en el Registro de
huella de carbono, compensaciény proyec-
tos de absorcion de dioxido de carbono, del
Ministerio para la transicién ecologica.

- Emisiones derivadas del consumo de
combustibles fésiles.

- Emisiones fugitivas de gases
fluorados / extintores.

Con una reduccién de emisiones(2016-2020)
del 25,27% en Aigles de 'Horta se esta traba-
jando para volver a obtener en el afno 2020 el
sello CALCULO + REDUZCO, ya que desde el
ano 2016 (afno base) la empresa haido redu-
ciendo progresivamente su huella de carbono.

- Emisiones de proceso.

- Emisiones derivadas del consumo de
energia eléctrica.

La medicién de la Huella de Carbono tiene
como objetivo esencial identificar y cuan-
tificar las emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI) mediante las emisiones
de CO, equivalentes que son liberadas ala
atmosfera relacionadas con la actividad de
la empresay que es objeto de la certifica-
cion. Otro objetivo es la identificacion de
oportunidades para reducir las emisiones
GEl de la empresa.

Las emisiones atmosféricas evaluadas son:

Ahorro energético

Promovemos acciones que mejoran la
eficiencia energética de nuestros activos
e instalaciones.

"

™ 4633145

4.387.001

2017 2018

www.aigueshorta.es <39 >

El despliegue de un plan de auditorias ener-
géticas permite identificar puntos débiles
y planificar acciones de mejora, lo que se
traduce en un importante ahorro en costey
una reduccion en las emisiones de CO,

"

4.797.094 @

4.681.168

) "
2019 2020
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Pl RESUMEN DE EMISIONES DE GEI AIGUES DE L'HORTA POR ACTIVIDAD (t C02 eq)

2020

Emisiones alcance 1 69,050 61,042 58,384 55,405 47,023

OFICINAS, ALMACEN
14,690 0,175 0,000 0,000 0,048
34,340 36,712 31222 29,685 37,569

DEPURACION
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
CAPTACIle, DISTRIBUCIGN, 1210 262 2,593 i 5,745
ALCANTARILLADO 1660 0548 0000 0000 0000

LUCHA CONTRA EL
CAMBIO CLIMATICO

2016 2017 2018 2019 2020
Emisiones alcance 1 104,600 100,383 92,199 89,583 90,337

Emisiones alcance 2 16,350 0,723 0,000 0,000 0,048
TOTAL HUELLA DE CARBONO 120,950 101,106 92,199 89,583 90,385

Emisiones abastecimiento / Emisiones de Proceso depuracion Emisiones Totales Aigiies de I'Horta
produccion / saneamiento
1215 0,020 0,020
0895 0019 . 9T a7
3 ' 2 0017 o016 3 1275 1930 1235
B 0845 (820 5 :
g 0722 g g
S g g
g g S
2016 2017 2018 2013 2020 2016 2017 2018 2019 2020 2016 2017 2018 2019 2020

www.aigueshorta.es <40 >
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Movilidad sostenible

Otra accion es la movilidad sostenible, con

la optimizacion de rutas y de los desplaza-
mientos de la flota de Aiglies de 'Horta conla
incorporacion de vehiculos ecoldgicos. Se ha
ampliado el numero de puntos de carga para
poder ampliar la flota de vehiculos eléctricos,
asi como el numero de vehiculos sustituidos
por ecoldgicos (eléctrico, GLP e hibridos).

La digitalizacion de la gestion de las tareas
de los operarios y una optimizacién de los
desplazamientos estan dando que la distan-
ciarecorrida para la gestion de las tareas se
vaya reduciendo, provocando un ahorro de
costesy emisiones. Ademas con la excep-
cionalidad de este afio que ha provocado un
impulso del teletrabajo y la sustitucion de las
reuniones presenciales por reuniones online.
Todo ello ha provocado una reduccién del
consumo de combustible que supone una
reduccion de las emisiones de mas del 57%.

www.aigueshorta.es

Ahorro de emisiones de CO:

59 tCO,eq

A AN

511C0.eq

W W L ]
2017 2018 2019 2020

FLOTA DE VEHICULOS

ELECTRICO

6 venicuLos

COMBUSTION
7 venicuros DIESEL

HiBRIDO

11 venicuLos

(o)

Se ha evitado la emision de 60,7 tC0O.eq.

Factor de Emision: Gasoleo 2,467 - Gasolina 2,18 - GLP 1,671 Fuente: Ministerio parala
Transicion Ecologica y el Reto Demografico (mayo 2020)

< 41>



Informe DinapSis
2020 for water

resources

LUCHA CONTRA EL

CAMBIO CLIMATICO

www.aigueshorta.es

Es una herramienta desarrollada por Hidraqua
que cubre una de las principales necesidades
que se detectaron durante el episodio de la
DANA en la Vega Baja(Alicante) en el 2019 o de
Gloria en el litoral meditarraneo. Responder
alos efectos del cambio climatico implica
poder calcular cuales seran las consecuen-
cias que provocaran los fendomenos meteoro-
logicos extremos como la DANA o las sequias
prolongadas conforme se van produciendo
diferentes hechos o alternaciones.

Con esta aplicacién permitira, entre otras
acciones, analizar mediante simulaciones la
capacidad de las principales infraestructuras
existentes para mitigar los efectos de las
inundacionesy evaluar medidas alternativas
para mejorar la resiliencia de la zona. Dinapsis
for water resources es una herramienta
compuesta por un sistema que analizala

resiliencia de las infraestructuras criticas de
proteccion contra inundaciones y por otro de
alerta temprana que ayuda en la coordinacion
de los servicios de emergencia. Ademas,
incorpora una plataforma de informacion que
recopila, homogeneizay estructura los datos
relacionados con el agua en el territorio.

Tres sistemas en una
herramienta

Elandlisis de resiliencia que incorpora utiliza
modelos digitales del terreno, registros
histéricos pluviométricos y modelos hidrodi-
namicos bidimensionales para para predecir
lalocalizacién y el momento de la riada en
que se produciran los dafios por inundaciones
en diversos escenarios hipotéticos, como la
rotura de una infraestructura o una acumula-
cion de solidos en un cauce.

< 42>

El sistema de alerta temprana, por su parte,
utiliza modelos atmosféricos y fuentes de
datos, como el radar meteoroldgico, para
tomar la delantera a los aguaceros. De este
modo, permitira avisar con antelacion alos
servicios de coordinaciéon de emergencias
para proteger ala poblacion.

Por dltimo, el sistema de informacion recopila
de forma automatica los datos publicos del
agua en el territorio, los integray ofrece
visualizaciones interactivas que ayudan a
comprender de forma sencilla la complejidad
de la disponibilidad y uso de recursos. Tam-
bién ayuda a lidiar con fenédmenos con una
mayor inercia temporal pero efectos también
demoledores, como la escasezy la sequia.
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PRESERVAMOS
EL AGUA COMO
FUENTE DE
VIDA

www.aigueshorta.es
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www.aigueshorta.es

La escasez de agua afectaa
mas del 40% de la poblacidon mundial y
se preveé que este porcentaje aumente. Mas
de 1700 millones de personas viven
actualmente en cuencas fluviales en las que el
consumo de agua supera la recarga

El 70% de las muertes por ° 2o

desastres naturales estan 1 [T]
relacionados conelagua S~ T Nuestro

En Espafa, en medio siglo la superficie con clima semiarido Objetlvo
¢° haavanzado més de 30.000 km2 en torno al 6% de la
°  extension del pais

S0 o Reduceion del 20% delconsumo
de agua por habitante

Una adecuada gestion consigue el maximo
it provecho de los recursos hidricos, tiene un impacto
positivo sobre el medio ambiente y facilita el acceso
presente y futuro de la poblacion al agua.

Preservamos el agua como fuente de vida

AGUALIMPIA

Rendimiento técnico %?22352;[.]264 m’

< 44>
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PRESERVACION DEL
AGUA

Eficiencia
hidraulica

ACCIONES PARA REDUCIR

EL AGUA NO REGISTRADA
CONTADORES DE TELELECTURA
8.357 EN PARTICULARES Y EMPRESAS

RECUPERADOS EN CAMPANAS
CONTRA EL FRAUDE EN LA RED
DE AGUA POTABLE

8.148

596 FUGAS DETECTADAS Y
REPARADAS EN LA RED

RENDIMIENTO TECNICO

7],660/0 HIDRAULICO
12,23 ANR (m?/km/dia)
MENSAJES PERSONALES

6.555 AVISANDO SOBRE UN
CONSUMO EXCESIVO

MENSAJES EN FACTURA SOBRE

13.174 USO RESPONSABLE DEL AGUA

www.aigueshorta.es

Una adecuada gestion consigue el maxi-
mo provecho de los recursos hidricos,
tiene un impacto positivo sobre el medio
y facilita el acceso presente y futuro de la
poblacion al agua.

Trabajamos para la preservacion del agua
y tenemos como meta reducir su consumo
por habitante un 20%.

Agua no registrada
(ANR)

No toda el agua que se captay potabiliza
|lega al consumidor a través de las redes
de transporte y distribucion. Esto es asi
debido a diversos motivos, como las fugas
en dichas redes, consumos no registrados
por falta de medidores o fraudes, asi como
errores en los medidores. Esta diferencia
entre el agua suministradaalaredy el
agua que finalmente se registra, se deno-
mina agua no registrada (ANR).

B Aqua Subterranea [ Fuentes
propias

Agua potabilizada

B Agua Subterrénea

. Compra
B Aqua Superficial de agua
. Agua Marina

[} Agua

suministrada

TOTAL
— 11,11 Hm?3

Agua suministrada

719
7,9 Hm®

G’[ANIOBRAS DRENAJES

CAPTACION/
R TRATAMIENTO
<
AGUA | [——
r SUMINISTRADA )
\/ N\
AGUA NO REGISTRADA AGUA
= PERDIDAS + FRAUDES REGISTRADA
+ MEDICION + CANR — )
|§ o <| il
AQe| >|< A >|<
g Ol
— |
nggﬁs CONSUMOS NO EFICIENCIA DE
AUTORIZADOS L.OS MEDIDORES
REALES O
FISICAS (FRAUDES)
PERDIDAS APARENTES
0 COMERCIALES
LIMPIEZA CONSUMOS AUTORIZADOS
W NO REGISTRADOS (CANR)
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Durante el confinamiento, se toma-

LA EMPRESA ron las siguientes medidas:
GOBERNANZA - Se priorizo el teletrabajo y la
MEJORA CONTINUA empresa facilito los equipos para
ENEL SISTEMA DE poder hacerlo.

GESTION

NUESTRA RESPUESTA -Enoperaciones se limité a lo indis-
ANTE LA COVID-19 pensable y urgente:

Operacion Adaptada.

- Se ajusto la plantilla que estaba en
campo priorizando que el personal
permaneciera en casa disponible

PRESERVACION DEL como reten.

AGUA

- Seidentifico el personal
sensible y se aislo.

- Se ampliaron los turnos de la EDAR
de 8 a12 horas para poder preser-
var a mas gente en reserva.

- Protocolos de trabajo
especificos COVID.

- Plan de desescalada para el
proceso de reincorporacion al
trabajo, en el que se realizaba un
seguimiento de la evolucion de los
indicadores epidemioldgicos.

SOBRE NUESTRO
INFORME

www.aigueshorta.es

Sereorganizaron los equipos para
priorizar laindividualizacion
de los trabajos.

Equipos burbuja para trabajos que
no permiten laindividualizacién.

Se escalonaron los accesos al al-
macén para garantizar el correcto
aislamiento de los grupos burbuja.

Durante la pandemia se hace un
seguimiento de los datos epide-
mioldgicos para ir adaptando las
medidas y restricciones en funcion
de la evolucion epidemioldgica,
lanzando cribados masivos entre
la plantilla a fin de evitar contagios
en el ambito laboral y garantizar
asi el correcto funcionamiento

del servicioy con ello, blindando

el suministro de agua potabley el
saneamiento e higiene.

Fruto de la diligencia de Aiglies de
I'Horta en la gestién a nivel opera-
cional de la pandemia, se logro la
tasa cero de contagios en el ambito
laboral y se mantuvo el servicio.

< 46 >
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PRESERVACION DEL
AGUA

Red de
alcantarillado

Trabajo preventivo

541 «km

de red de alcantarillado y colectores

25.233

imbornales limpiados

1.809

Actuaciones en correctivo de tapas pozos,
imbornales y registros alcantarillado

Control de vertidos

El plan de control de vertidos es una
herramienta a la sostenibilidad del ciclo
urbano del agua. Su objetivo es asegurar

el correcto funcionamiento de la EDAR
mediante un control de los vertidos que

las industrias ubicadas en los municipios
realizan al alcantarillado. De esta forma se
pretende poder devolver las aguas tratadas
al medio natural sin generar impactos nega-
tivos en el entorno, permitiendo incluso la
reutilizacion del efluente de riego, asi como
la disposicién de lodos de uso agricola. Asi
mismo, se persigue también mantener el
correcto estado de las instalaciones muni-
cipales de alcantarillado, evitando danos en
lared producidos por vertidos descontrola-
dos(corrosivos, acidos, inflamables, etc.).

www.aigueshorta.es

N2 Campaiias realizadas

Desinsectacion y desinfeccion

N2 Pozos de registro tratados

N2 de arquetas de resgitro
tratadas

Kms red colectores
aneamiento tratados

N de imbornales tratados

4

5.792

536 KM

4

754 m

de redes inspeccionadas mediante los
equipos de camara de television

2.3 km

de red de alcantarillado limpiada

4

campanas anuales de desinsectacion

Gracias a estos trabajos el indice de Conta-
minacion en los municipios donde el Plan de
Control de Vertidos lleva afios implantado ha
descendido a valores alrededor de 1, lo que
significa que las aguas residuales vertidas al
alcantarillado municipal tienen caracteriza-
cion de asimilables a domeésticas, a pesar de
albergar estos municipios varios poligonos
industriales en sus términos municipales.

Aigues de I'Horta ha implantado el Plan de
control de Vertidos en todos los municipios
en los que operay se ha conseguido aumen-
tar el control a mas de 2.900 empresas con
diferente potencial contaminante.

< 47 >



+
DESARROLLO
SOSTENIBLE

Y EQUIDAD

Informe

2020

PRESERVACION DEL
AGUA

Plan de Reduccion de Contaminacion

El objetivo de laimplantacién del Plan de
Reduccion de Contaminacion (PRC) es que
el efluente de la depuradora respete los
valores limite de emision estipulados en la
autorizacion de vertidos e indirectamente
cumplir los valores limite de la ordenanza
municipal y el control del cumplimiento de

— B0

e—— [C-Medio

la normativa correspondiente. Para ello, se
trabaja desde su implantacion en erradicar
los principales focos de contaminacion.

Las empresas realizan medidas preventivas
en sus procesos productivos (cambios de
alguna fase de produccidn, sustitucion de

e (72 116)

productos, etc.)y en sus instalaciones (co-
rreccion de conexiones incorrectas, insta-
lacién de arquetas de control, implantacion
de sistemas de depuracion, etc.) reducien-
do asila contaminacion de sus aguas hasta
cumplir con los limites de la ordenanza.

INDICE DE CONTAMINACION DE AGUAS RESIDUALES DE TORRENT (AIGUES DE L'HORTA)

o F N W N~ U1 D

2006 2007 2008 2009

www.aigueshorta.es

2010 20 2012 2013 2014 2015

2016 2017 2018 2019 2020
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ICM - Aldaia IC-Bajo IC-Medio IC-Alto
45
41

A

35

3

25 2,42

2
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] W7 14 108 118

82
e oz 3
| 1
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

ICM - Picanya IC-Bajo IC-Medio IC-Alto
45
4 3,75
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3
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2
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www.aigueshorta.es <49 )

ICM - Alfara del Patriarca

IC-Bajo IC-Medio

IC-Alto

6,59

4,56
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Calidad del agua
Anlisis Analisis Anlisis Control  Analisis Completo Anlisis P TOTAL ANALISIS
P Grifo del THM Otros e

LA EMPRESA Control ETAP Completo ETAP Red Distr. Red Distr. Complementarios consumidor lEEiEE Plag Jivanes Rl

PLAN DE AUTOCONTROL 2020 RD 902/2018

GOBERNANZA

MEJORA CONTINUA
EN EL SISTEMA DE
GESTION

NUESTRA RESPUESTA
ANTE LA COVID-19

PRESERVACION DEL
AGUA

SOBRE NUESTRO
INFORME

TORRENT

ALDAIA

ALFARA DEL PATRIARCA

PICANYA

XIRIVELLA

BENIPARRELL

Elagua que se distribuye Aigles de 'Horta
supera con creces la normativa sanitaria
mas estricta establecida por la Organiza-
cién Mundial de la Salud, la Union Europea

y las autoridades sanitarias de nuestro

pais. Se realizan mas de diferentes analisis
anuales, destacando los andlisis completos,
complementarios, las determinaciones de
radiactividad, legionela entre otros.

La garantia de calidad del agua potable

es una de las principales prioridades de
Aigues de I'Horta . Este aspecto se controla
mediante andlisis diarios del contenido de
cloro en el agua de los depositos y puntos
estratégicos de lared de distribucién, asi
como mediante analisis microbiolégicos

y fisicos-quimicos del agua en lared que
permiten vigilar todos los parametros que

www.aigueshorta.es

pueden afectar a la calidad del agua que se
suministra a nuestros clientes, cumpliendo
ampliamente el nUmero de analisis marcado
por la legislacién vigente.

Se analiza exhaustiva y constantemen-

te el agua que distribuimos en Torrent y
los municipios del Consorcio, a partir de
analisis microbioldgicos y fisico-quimicos,
observando parametros como: metales,
plaguicidas, pH, bacterias, turbiedad, olor,
color, sabor, etc. Llevamos a cabo compro-
baciones diarias del nivel de cloro libre, se
toman muestras de todos los depésitos y
de diversos puntos estratégicos de red de
agua potable. Asimismo, se comprueba el
nivel de cloro después de reparar cada una
de las averias que se produzcan.

<50 >

Para asegurar un elevado control de riesgos por Legionella pneumofila, en base al RD
865/2003, se han llevado a cabo, controles en diversos puntos de riesgo como pueden

ser fuentes ornamentales, riegos por aspersion y puntos de red y depésitos, etc.
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Control del agua en grifo del consumidor

Aiglies de I'Horta ha ampliado los controles
que lleva a cabo en el agua que suministra
mediante el programa “control de agua en
grifo del consumidor”. Este programa con-
siste en tomar muestras dobles, es decir,
tomar una primera muestra del agua de la
red antes de la entrada a las instalaciones
particularesy otra muestra directamente de
los grifos en viviendas particulares, edifi-
cios publicos y empresas. Estas muestras
se analizan y se comparan para detectar
posibles anomalias de las instalaciones
interiores (tuberias interiores, depositos
comunitarios, etc.).

Esta campana se hace con muestras repre-
sentativas a través de personas voluntarias
y sin coste adicional alguno para el cliente.
El control del agua en grifo es una exigencia
legal del R.D. 140/2003.

www.aigueshorta.es

Objetivos de la campaiia:

« |[dentificar la calidad del agua de consumo
humano en los grifos de los hogaresy em-
presas de los municipios.

« Conocer el estado de las instalaciones
interiores de distribucién de agua potable y
detectar posibles deficiencias.

« Complementar la caracterizacion de la
calidad del agua de consumo en lared de
distribucion, asi como detectary corregir las
posibles deficiencias en la red de distribu-
cién de agua potable del municipio.

< 51>
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De linear a
circular

www.aigueshorta.es

OBJETIVO

CREACION DE
BIOFACTORIAS
EN NUESTRAS
PRINCIPALES
INSTALACIONES
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fabricacion, consumo A G ERTE

2017/2021 @ @ @ &SGCh@ ® :“

En el 2050 necesitaremos casi 3
planetas para mantener el estilo
de vida actual

De lineal a circular

Nuestro
objetivo

Convertir en biofactorias nuestras
principales instalaciones

" Promovemos el cambio de modelo lineal a circular para
CIUDADES Y . . . .
s "‘ 1 || reducir el consumo energético y de materias primas.

DE LINEAL A 54 : ‘Eﬁm Transformamos nuestra actividad
CIRCULAR /[ b hacia la economia circular

¢0ué define una

H 1.288.264 m*
BIOFACTORIA?
v Valorizacion 2080tn
dela roduccion de los i
: de energias R 4.414 litros
Integracion renovables
con el entorno Compromiso

Gestion social con la
inteligente comunidad

de las
infraestructuras

www.aigueshorta.es <5%3)>
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Queéesun
biofactoria?

Durante muchos afos las estaciones de-
puradoras de aguas residuales (EDAR) han
sido disefadas con el objetivo principal de
depurar el agua residual, degradando y re-
duciendo sus compuestos, para devolverla
al medio en unas condiciones aptas para no
impactar negativamente en él. Sin embargo,
estas instalaciones generan residuos y con-
sumen energia. Con la estrategia de biofac-
torias, Aiglies de 'Horta propone un nuevo
modelo de instalaciones, basadas en los
principios de la economia circular, donde se
generan energias renovables, se regenera
el agua para su posterior reutilizacion y se
transforman los residuos en recursos.

Ademas de consequir la circularidad total en
cuanto al agua, energia y residuos, las biofac-
torias se caracterizan por una integracion con
el entorno ambiental a través de la infraes-
tructura verde, fomentando la biodiversidad, y
por otro lado la generacion de impacto social
positivo a través del valor compartido con las
comunidades locales, a través del dialogo, la
colaboracién con los grupos de relaciony la
sensibilizacion ambiental.

www.aigueshorta.es

Modelo lineal: DEPURADORAS

Agua residual

Qs <— Consumidoras
ESS IS de energia

E——

—>» Generadoras
de residuos:

-Arenas - Gases
-Fangos - Etc.
Devolucion

de agua limpia
al medio

La implantacion de un modelo de economia circular se
ha convertido en

y conseguir instalaciones que sean

autosuficientes desde un punto de vista energético y
que permitan conseguir el objetivo residuos cero.

<54)>

Modelo circular: BIOFACTORIAS

d

Agua residual

&

Generadorasde  «— l
energia eléctrica
renovable

Generadoras de <

biocombustible / |

energia térmica o
g Reutilizacion de agua
para diferentes usos

—p Valorizacion
de arenas para
construccion

L» Valorizacion
de fangos, arenas
y grasas para
agricultura

|
v v
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Valorizacion de
residuos

En el proceso de depuracion se genera un
residuo del proceso los fangos. Antes de
proceder ala evacuacion de los fangos, éstos
se deben tratar adecuadamente para reducir
su poder de fermentacién y los inconvenien-
tes sanitarios de su utilizacién; a la par que
reducir su volumen para el trasporte.

Una vez deshidratado, el aspecto del fango
y sus propiedades se asemejan al abono
organico, utilizandose actualmente como
tal. Los lodos procedentes de depuracion
se aprovechan, siendo sus principales des-
tinos la aplicacidn agricola como abono y la
valorizacion térmica.

Elvolumen de fango deshidratado generado
en 2020 en la edar de Torrent ha sido de
-2080 Tn(con sequedad promedio de x- %),
el 100% del fango se ha reutilizado como
abono y enmienda organica en agricultura.

www.aigueshorta.es

Convenio investigacion para uso
de lodos en compostaje

Hidraqua ha firmado un Convenio de Investi-

gacion con la UMH de Elche para la investi-
gacioén del compostaje de lodos proceden-
tes del proceso de depuracién. El Grupo de
Investigacion Aplicada en Agroquimicay
Medio Ambiente de la UMH colaborara con
las empresas para laimplantacion de una

planta de compostaje, asi como en la opti-
mizacién de la planificacion en su gestién,
destina al tratamiento de residuos urbanos
(lodos edar y podas de jardineria urbana). Se
estudia medidas y estrategias de gestion
sostenible y de bajo coste, que pueda ser
reutilizado el compost en las actividades

55>

de mantenimiento de parquesy jardines

de los municipios en sustitucién parcial de
insumos actualmente adquiridos y con la
repercusion positiva a nivel medioambiental
del reciclaje de residuos organicos.
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Reutilizacion de aguas

regeneradas

La utilizacion sostenible de las aguas rege-
neradas permite atender las necesidades a
partir de actuaciones con menores costes
economicos, ambientales y sociales. Los
recursos procedentes de las aguas rege-
neradas, bien planificados y gestionados,
pueden complementar las medidas princi-
pales de gestion de lademanda, con el fin
de aliviar la presion que los distintos usos
ejercen sobre los ecosistemas hidricos y
sobre el estado ecoldgico de rios, acuiferos
y ecosistemas costeros.

www.aigueshorta.es

La reutilizacion de las aguas regeneradas
permite:

« Liberar recursos de calidad para abaste-
cimiento y minimizar la demanda neta de
agua, reduciendo la presion sobre rios 'y
acuiferos.

« Reducir el vertido neto a los sistemas
naturales, fundamentalmente rios y
aguas costeras, y por tanto la carga
contaminante y sus efectos sobre los
ecosistemas.

« Poner a disposicion recursos que requie-
ren menos energia que otras fuentes
como la desalacién marina o las transfe-
rencias entre cuencas.

- Disponer de mayores recursos hidricos
para uso urbano y riego de zonas verdes
en las ciudades con menor coste econo-
mico para el municipio.

« Facilitar el reciclado de nutrientes para
uso agricola, con los consiguientes bene-
ficios econdmicos y ambientales (por la
reduccién del impacto ecologico asocia-
do a los fertilizantes agrarios).

« El aporte del efluente para uso ambiental
en espacio naturales.

<56 >

La EDAR de Torrent realiza un pretra-
tamiento (retirada de sélidos gruesos

y finos, desarenado y desengrasado) al
100 % del agua recibida (1.868.200 m?)
en 2020. De este volumen total, el 69%
se reutiliza (1.288.264m?3) en agricultura,
después del tratamiento biolégico de
aireacion prolongada.

Los restantes 579.936 m? se derivan para
su tratamiento a la EDAR de Pinedo. La co-
munidad de riego tradicional, Comunidad
de Regantes de Torrent, es la encargada
de gestionar y distribuir el agua depurada
en el término municipal de Torrent.

D

Aiglies de I'Horta
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Proyecto de adecuacionde la
nueva EDAR de Torrent

La Edar de Torrent fue construida a finales
de los afios 70 y posteriormente fue am-
pliada en 1994, configurandose su situacion
actual. Esta edar cuyo caudal de disefio es
de 18.000 m3/dia con una carga de 90.000
h-e, da servicio al municipio de Torrenty a
diversos poligonos industriales de la zona.

Lasinstalaciones cuentan con pretrata-
miento, tratamiento primario y secundario,
y la estabilizacion de los fangos se realiza
de manera anaerobia. Esta Edar no dispone
de tratamiento terciario y su estado actual
presenta algunas disfunciones que dificul-
tan que su efluente alcance las condiciones
establecidas de vertido.

Existen tres grandes colectores que transi-
tan el influente, Norte, Sury Vedat. Cada uno
dispone de unas caracteristicas diferentes

y han sido construidos en épocas distintas.
El municipio no dispone de ningun elemento
regulador de la red de saneamiento-pluvia-
les, tan solo aliviaderos.

Enla actualidad el caudal influente es de
14.000 - 15.000 m?/dia, de un agua tipicamen-
te urbana de media carga, con una carga real
de 150.000 h-g, y el modo de funcionamiento
es singular, ya que tan solo un tercio del cau-
dal que llega a la depuradora es tratado com-
pletamente y el resto es enviado desbastado
ala EDAR de Pinedo (Valencia).

www.aigueshorta.es

La planta es antigua, y ha sido remodelada en
varias ocasiones, aunque su estado de conser-
vacion es aceptable, los equipos y la tecnologia
ya estan alcanzando su ocaso de vida.

A este respecto se proyecta la reforma de
la E.D.A.R. de Torrent, con laincorporacion
de tratamiento terciario, cumpliendo con lo
indicado en el Real Decreto 1620/2007, de 7
de diciembre para satisfacer las necesida-
des deriego de la zona correspondiente del
Canal Jucar-Turia.

La planta se mantendra con el mismo caudal
nominal de 18.000 m®/dia, pero con otro pro-
ceso, debido a que las instalaciones existen-
tes estan desfasadas y en mal estado. Esta
situacién da pie a que la planta es basicamen-
te nueva, reaprovechandose uno de los biolo-
gicos Ampliacion 1995 como tanque de agua
trataday poco mas. La nueva EDAR contara
con las siguientes unidades de proceso:

ARQUETAS, COLECTORES DE LLEGADA,
OBRA DE DESBASTE Y P0Z0 BOMBEO

TANQUE ANTI - DSU

PRETRATAMIENTO

REACTOR BIOLOGICO AEROBIO

DECANTADOR SECUNDARIO

REACTOR AnMBR MEMBRANAS

DESODORIZACION

Linea de fangos

ARQUETAS DE RECIRCULACION Y PURGA

ESPESADOR POR GRAVEDAD

DESHIDRATACION DE FANGOS

SILO DE FANGO DESHIDRATADO

DESODORACION

<57)>
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Parametros de diseno y grado
de tratamiento a alcanzar

PARAMETRO DE DISENO
HABITANTES EQUIVALENTES
CAUDAL MEDIO
CAUDAL PUNTA
CAUDAL MAXIMO

DBO

5

D00
SS

NITROGEND

FOSFORO

PARAMETRO DE AGUA TRATADA

DBO,

D00

SS

FICHA ADMINISTRATIVA

UNIDAD

Hab - eq

UNIDAD

mg /|

VERANO

150.000

CONCENTRACION

25

Presupuesto base de licitacidn: 20.757.658.50 € (sin IVA)

Fuente: MITECO

www.aigueshorta.es

INVIERNO

150.000

PORCENTAJE MiNIMO
DE REDUCCION

70-90%

70-80%

Actuaciones de
saneamiento y
depuracion

D
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Recogida
de aceite
domestico
usado

Aiglies de I'Horta, en colaboracion con los
Ayuntamientos del Consorcio (Aldaia, Alfara
del Patriarca, Beniparrell, Picanyay Xirivella),
tiene instalados contenedores de recogida
de aceite doméstico usado, ubicados en su
mayoria en puntos de recogida selectiva de
plasticos, vidrio y cartén, asi como en zonas
de afluencia estable de vecinos.

Estainiciativa ha permitido recoger alo
largo de 2020 un total de 4.414 litros. Asi-
mismo, se estima que un solo litro vertido
en el desaglie contamina hasta 1.000 litros
de agua, por consiguiente se ha evitado la
contaminacion de 4.414.000 litros de agua.

El aceite que se recoge es procesado para
ser transformado en biodiesel, con lo que
se contribuye al uso de este combustible
alternativo, que emite menos diéxido de
carbono. Se estima que el biodiesel produc-
to del aceite recogido en los municipios del
Consorci d'Aiglies de 'Horta ha evitado la
emision de unas 5,83 toneladas de dioxido
de carbono(CO,) a la atmésfera.

www.aigueshorta.es

<59)>
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PRESERVAR LA
BIODIVERSIDAD
ENEL100%

DE NUESTRAS
INSTALACIONES
EN ESPACIOS
SENSIBLES

PROTECCIGN DE LA
BIODIVERSIDAD

www.aigueshorta.es
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15 VIDA
DEECOSISTEMAS
TERRESTRES

~
&=
1

La amplia variedad de habitats de nuestro pais acrecienta
la responsabilidad en la proteccion de la biodiversidad de
las empresas que trabajamos con los recursos naturales.
Protegemos y recuperamos los
espacios naturales

De las 8.300 razas
de animales conocidas, el 8% esta
en extinto y el 22% est4 en peligro de
extincion

S
e,

1 A3

Los bosques albergan a mas del 80%
de todas las especies terrestres de

animales, plantas e insectos

Preservacion
dela
Restauracion de biodiversidad
los ecosistemas
naturales
Sensibilizacion
de los trabajadores
y la comunidad
local

Naturalizacion
de instalaciones
integradas en su

entorno natural ..
Potenciacion

de los servicios
ecosistémicos en
zonas urbanas

Nuestro
objetivo

Preservar la biodiversidad en el
100% de nuestras instalaciones

100%

Edar de Torrevieja y Benidorm

25%
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Planes de diagnostico

Para valorar la relacion de las instalaciones
gue gestionamos con el entorno natural
hemos desarrollado una metodologia para el
diagnostico de biodiversidad en las plantas
de tratamiento de agua con el fin de facilitar
la elaboracién de planes de accion.

El objetivo es disponer de una
herramienta para:

- Describir el estado actual de la instalacion
y de su entorno inmediato y disponer de

informacion relevante para la biodiversidad.

- Identificar impactos a corregir y ambitos
de mejora.

- Realizar seguimiento del progreso de la
instalacion alo largo del tiempo.

www.aigueshorta.es

El objetivo es consequir que todas las
plantas de tratamiento ubicadas dentro de
espacios protegidos tengan un diagnésticoy
plan de accién de biodiversidad.

Eliminacion de fitosanitarios y

pesticidas

Eluso de fitosanitarios es una gran amena-
za que estan afectando a la pérdida
de biodiversidad.

Por ello, hemos definido como objetivo para
2021 la eliminacion del uso de fitosanitarios y
pesticidas en el mantenimiento de las zonas
verdes en el 100% de las plantas de trata-
miento de agua que gestionamos.

Los modelos de jardineria tradicional, en
lugar de acercar la naturaleza a la sociedad,
han provocado una pérdida de biodiversidad,
fundamentalmente por la introduccién de
especies exoticas invasoras y la utilizacion
de fitosanitarios. La eliminacion del uso

de fitosanitarios conlleva un cambio en el
modelo de la gestion de las zonas verdes,

78,34 % Plantas de tratamiento libres
de fitosanitarios y pesticidas.

Conseguir que todas las plantas
de tratamiento ubicadas dentro
de espacios protegidos tengan un
diagndstico y plan de accién de
biodiversidad.

<{62)

hacia una gestion ecoldgica que favorece

el desarrollo de una mayor biodiversidad y
sus funciones ecoloégicas dentro del entorno
donde se encuentra la instalacion.

Para ello se cuenta con pautas y alternativas
en la gestion de la vegetacion espontanea:

» Métodos preventivos (acolchados, solari-
zacion, vegetacion tapizante...).

» Métodos de control (quimicos ecologicos,
manuales, mecanicos, térmicos...).

Este cambio de gestion en lajardineria de zo-
nas verdes va acompanado de comunicacion
y educacion a todos los grupos de relacion.
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Proyecto STOP
- Invasoras

Una de las lineas de actuacion establecida en
los objetivos de Aigues de 'Horta de preservar
la biodiversidad en nuestras instalaciones es
laincorporacién de protocolos de actuacién
frente especies exdticas invasoras en todas
nuestras instalaciones.

Las instalaciones del ciclo integral del
agua generalmente estan cercanas a
ecosistemas acuaticos los cuales son
muy vulnerables y pueden actuar como
facilitadores de la dispersion de semillas
o propagulos de especies invasoras alo
largo de grandes distancias. Por ello nos
centramos en evitar que las instalaciones
del ciclo del agua contribuyan a la
dispersion de especies invasoras.

Stop invasoras

www.aigueshorta.es

BiObserva STOP-invasoras

Es la herramienta dirigida a los respon-
sables de instalaciones que a través

de la web, la app complementaria y el
soporte técnico persigue alcanzar los
siguientes resultados:

Formacion y sensibilizacion sobre es-
pecies invasoras a todo el personal que
trabaja en instalaciones del grupo.

63>

Identificacion y mapeado de todas las
especies invasoras que tenemos en las
plantas de tratamiento de agua.

Planes de actuacion para el control y erra-
dicacion de especies invasoras de flora en
las plantas de tratamiento de agua.

D
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Naturalizacion de
instalaciones (EDAR)

Nuestro objetivo es naturalizar las instala-
ciones, minimizar impactos, integrarlas en
su entornoy permitir potenciar las funciones
ecoldgicas del entorno.

Para ello, se hace necesario un cambio de
paradigma en la gestion de zonas verdes
para fomentar la biodiversidad, integrando
el concepto de Infraestructura verde en la
jardineria. Se trata, por tanto, de transfor-
mar las instalaciones de tratamiento de
agua de infraestructuras grises a infraes-
tructuras verdes, redes estratégicamen-
te planificadas de espacios terrestresy
acuaticos interconectados entre ellos que
sustentan la biodiversidad, favorecen la
resiliencia de los ecosistemas y potencian
los servicios ecosistémicos.

Se ha habilitado una amplia
zona de la EDAR de unos 2500
m? como zona de prado natural
que incluye un camino para
transitar por su interior. Tam-
bién se ha colocado carteles

informativos que expliquen las
diferentes especies que convi-
ven en este recinto.

www.aigueshorta.es

Para ello, se realizan acciones como:

- Gestion diferenciada de céspedes y
prados, permitiendo fomentar la diversidad
de especies de floray fauna, adaptando las
necesidades de mantenimiento segun el
uso de la zona.

- Creacion de cierres vegetales gestionados
correctamente y poblados de las especies
vegetales adecuadas, que tienen la poten-
cialidad de servir de refugio y de alimento
para una gran diversidad de especies.

- Creacion de jardines de mariposas, zonas
con gran diversidad de especies vegetales
autoctonas que sirven de alimento y refugio
para mariposasy otros polinizadores. Ade-
mas de su valor estético, estos jardines, tie-
nen un gran valor divulgativo y pedagogico.

- Realizacion de acciones sencillas que se
pueden realizar en las zonas verdes para
fomentar la biodiversidad y ayudar al control
de plagas/molestias generando habitats y
micro-habitats de especies “Utiles”:

Infraestructura
GRIS

Infraestructura
VERDE

<64)

- Cajas nido para aves.

- Refugios para murciélagos.

*Hoteles de insectos.

- Refugios con rocas o madera muerta.
- Conectividad y pasos de fauna.

- Creacion de areas delimitadas destinadas
ala proliferacion de flora espontanea, con
la Unica intervencion por nuestra parte de
acelerar el proceso mediante la introduccion
de ejemplares de plantas autdéctonas de
nuestros montes, asi como de flora endémi-
caamenazada o en peligro de extincion.
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BiObserva

Hemos impulsado, en colaboracion con

el Instituto Catalan de Ornitologia (ICO)y
SEOQ BirdLife, un programa de voluntariado
ambiental corporativo, BiObserva (www.
biobserva.com), en el que los participantes
(plantilla de Aigies de 'Horta y empresas
participadas) reportan las observaciones
de aves durante su jornada laboral.

Este programa pionero e innovador va diri-
gido a todas las instalaciones gestionadas
por empresas de Hidraqua en la Comuni-

Sistema de defensa contra
incendios forestales

Es un mecanismo de defensa
contraincendios forestales
para urbanizaciones y nicleos

de poblacion en suelo forestal.
Quince canones con capacidad
de lanzar 1000 litros por minuto
desde cada torre hacen posible
una barrera de proteccion contra
incendios de mas de 1.500 m?.

www.aigueshorta.es

dad Valenciana e involucra a la plantilla
en la gestion de la biodiversidad de sus
centros de trabajo.

El seguimiento de aves es bio indicador
del impacto del cambio climatico sobre la
biodiversidad en el territorio, ya que afecta
al nUmero de aves avistadas especial-
mente aquellas especies migratorias. Los
datos registrados por los observadores
son recogidos y analizados por la Sociedad
Espafola de Ornitologia.

Voluntariado ambiental

Aiglies de I'Horta

Torrent

< 3O

[=]#[=] |VIDEO BIOBSERVA

Accede al video de
voluntariado BiObserva

<65)>
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TIEMPO DEDICADO (MINUTOS)

WEB BIOBSERVA

Accede a la web del programa
de voluntariado ambiental
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Acceso al

agua

www.aigueshorta.es

OBJETIVO

GARANTIZA-
MOS EL AGUA
A TODAS LAS
PERSONAS EN
SITUACION DE
VULNERABI-

LIDAD
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La Comunitat Valenciana
tiene unas 519.000 personas en
situacion de pobreza severa

En Espana, 11,8 millones personas (25,3% de la poblacion)
se encuentran en riesgo de pobreza o exclusion social Nuestl‘o

(Fuente: Indicador Europeo de Pobreza y Exclusion Social 2020)

objetivo

Impulsar nuestros fondos y tarifas socia-
les al alcance'de todas las personas

U contribuyen a paliar las necesidades de

ULkl Garantizamos el agua a todas las personas

Los fondos, tarifas y bonificaciones sociales

o colectivos en riesgo de pobreza.

en situacion de vulnerabilidad

www.aigueshorta.es

Ofreciendo fondos y tarifas sociales

w6 Flexibilidad en los pagos

520.420,30€

< 67>
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Garantiade
acceso

En Aigles de I'Horta tenemos implantadas
medidas sociales para paliar situaciones de
pobreza, desigualdad o exclusion social en
colectivos en situacién de vulnerabilidad.
Asimismo, ofrecemos distintas facilidades
para adaptarnos a las posibilidades de pago
de nuestros clientes, entre ellas la posibili-
dad de elegir el dia de remesa bancaria, de
fraccionar una o varias facturas a través de
los compromisos de pago o bien de hacer
frente al cdmputo anual de facturas a través
de un“pago plano” mes a mes.

Debido a la situacion actual y a la paraliza-
cion de determinados sectores de la econo-
mia espafiola hemos detectado un aumento
significativo de facturas pendientes de
pago. Por ello hemos redefinido procesos
para adaptarnos a la nueva realidad y aportar
soluciones a personasy empresas que en
circunstancias normales no deberian tener
ninguna dificultad a la hora de hacer frente al
pago de su factura pero que araiz de la crisis
sanitaria presentan dificultades econdmi-
cas. Los mecanismos de gestion que garan-
tizan la sostenibilidad de nuestros servicios
aseguran que ningun cliente que no pueda
pagar una factura por motivos relacionados
con la crisis sanitaria sera desabastecido.
En el 2020 se haincrementado el porcentaje
de clientes con acceso a fondo socialesy a
compromisos de pago.

www.aigueshorta.es

Respuesta COVID-19

Ante la grave situacion provocada por la
pandemiay previa a la declaracién del
estado de alarma por parte del Gobierno

de Espana, Aiglies de I'Horta automa-
ticamente paraliz6 cualquier gestion
de corte de suministro, garantizando el
servicio de agua a todas las personas
usuarias, siendo el agua, como lo es, un
elemento imprescindible para poner en
practica todas las medidas de higiene

<68)>

necesarias para protegerse del virus
SARS-CoV-2. Aigiies de I'Horta tiene en
sus principios absolutamente integrada
laidea de que presta un servicio de pri-
mera necesidad, de caracter esencial,
y durante la pandemia actué en todo
momento priorizando dicho principio,
garantizando y haciendo prevalecer en
todo caso el derecho humano al agua,
saneamiento e higiene.

Aigiies de I'Horta ha colaborado de
manera activa con ONG nacionales 'y
locales en programas de ayuda a perso-
nas vulnerables afectados por la crisis
provocada por la pandemia.
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Fondo Social

En 2020 se destinaron 49.961 € al Fondo
Social, unaayuda del que se beneficiaron
294 familias. Este fondo de solidaridad esta
destinado a paliar la grave situacion econo-
mica de personas y/o unidades familiares
especialmente afectadas por la situacion
de crisis econdémica.

El objetivo es contribuir alaregularizacion de
la deuda de suministro domiciliario de agua
potable, de quien mas lo necesita, finan-
ciando entodo o en parte elimporte de las
facturas de agua. Para garantizar la equidad
entre las familias solicitantes, dicho Fondo se
gestionaconlacolaboracion técnicade los
Servicios Sociales municipales. Los Servicios
Sociales se encargan de realizar la correcta
evaluacion de las necesidades que en cada
caso se puedan presentar, para conseguir
unadistribucion adecuada.

2020

MUNICIPIO CONCEPTO CONCEPTO CONTRATOS
Familia numerosa 5 o 6 miembros 23
AGUA Familia numerosa 7 0 mas miembros 0
Jubilados 40
ALDAIA —
Familia numerosa 5 o 6 miembros 23
ALCANTARILLADO Familia numerosa 7 0 mas miembros 0
Jubilados 40
ALFARA DEL Familia numerosa 5 0 6 miembros 15
AGUA
PATRIARCA Familia numerosa 7 0 mas miembros 1
Familia numerosa 8
AGUA Pensionistas o jubilados con aforo 12
PICANYA Pensionistas o jubilados con contador 466
Pensionistas o jubilados con aforo 5
ALCANTARILLADO
Pensionistas o jubilados con contador 467
Familia numerosa 5 o 6 miembros casco urbano 267
Familia numerosa 5 0 6 miembros VEDAT 69
AGUA
Familia numerosa 7 o mas miembros casco urbano 9
TORRENT Familia numerosa 7 0 mas miembros VEDAT 6
Familia numerosa 5 0 6 miembros 334
ALCANTARILLADO
Familia numerosa 7 0 mas miembros 15
XIRIVELLA AGUA Familia numerosa 20

www.aigueshorta.es

Hidraquay las empresas mixtas haninfor-
mado a la totalidad de sus clientes sobre la
Ley2/2017 del 3 febrero de la Generalitat,
en la que se adopten una serie de medi-
das que se pueden beneficiar personas

en situacion de vulnerabilidad. Ademas,
se hanintensificado la comunicaciony la
coordinacién con los Servicios Sociales
Municipales para garantizar el derecho al
agua de cualquier persona en situacion de
vulnerabilidad social.

FONDO SOCIAL POR MUNICIPIO

Aldaia 8.500€

Alfar.a del 3.0008
Patriarca

Beniparrell 2.500€
Picanya 20.000€

Torrent 60.000€

Xirivella 9.500€

Total 103.500€

<69)>

Tarifas Sociales

Desde Aiglies de 'Horta continuamos lle-
vando a cabo laimplantacién progresiva de
un modelo de protocolo regulador entre los
ayuntamientosy la empresa para informar
sobre las tarifas sociales y otras ayudas.

Enlos municipios gestionados por Aiglies de
I'Horta hay tarifas para familias numerosas o
monoparentales para que la tarifa progresiva
que penaliza el consumo no sea un gravamen
para este colectivo.

Desde laweb o en atencion al cliente pueden
consultar las tarifas sociales que estan apro-
badas por su ayuntamiento.

D

Aigles de I'Horta



+
DESARROLLO
SOSTENIBLE

Y EQUIDAD

Informe

2020

ACCESO AL AGUA

Modalidad de pago
12 Gotas

Es una modalidad de pago en la que cada
mes se paga el mismo importe y al cabo de
12 meses se requla el saldo. En base al his-
torico de facturacion del cliente, se propone
una cuota mensual y una vez al afo se realiza
una reqularizacion. 12 Gotas no supone nin-
gun cambio en las condiciones del contrato.
Hidraqua sigue enviando las facturas con
lainformacion del consumo y el gasto real.
Esta modalidad de pago es gratuita indepen-
dientemente de la tarifa aplicada, también es
reversible. Este modelo permite una mejor

planificacion de los gastos domésticos de
forma mensual y sin sobresaltos y también
el cliente elige el dia de pago del mes que
quiere pagar su cuota mensual.

La importancia de
informar

Aigles de I'Horta lleva a cabo la implantacion
progresiva de un modelo de protocolo regu-
lador entre los ayuntamientos y la empresa
parainformar sobre tarifas sociales y otras
ayudas, protocolo de impago de recibos,
viviendas ocupadas y comunicacion con los
servicios sociales y ayuntamientos.

| Mesa del Pacto Social en Aiglies de I'Horta

www.aigueshorta.es

La ciudadania no siempre conoce las
medidas que establece para garantizar el
suministro, motivo por el cual la compafia
ha revisado sus procedimientos de comu-
nicacién y sensibilizacion en las lineas de
atencion al cliente, especialmente para
atender a aquellos que se encuentran en una
situacion menos favorable. Ante la situacién
extraordinaria de la COVID-19, se reforzé

la comunicacion con los servicios sociales
para evitar que cualquier persona vulnerable
no tuviera acceso al agua.

<70 >

Facilidades de pago

Los clientes se han visto en dificultades para
hacer frente al coste del servicio, tienenla
posibilidad de solicitar un compromiso con
aplazamiento del pago, sin que por ello se
carguen intereses de demora. En el afio 2020
se firmaron compromisos de pago sin inte-
reses por importe de 520.420,30 €.
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OBJETIVO

SOMOS AGENTES
ACTIVOSEN LA
CONCIENCIACION
CIUDADANA SOBRE
EL CUIDADO DEL
AGUAY EL MEDIO
AMBIENTE

CONCIENCIACION
CIUDADANA

www.aigueshorta.es
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www.aigueshorta.es

De aqui a 2050 la demanda mundial
de agua para los hogares, la agricultura y
la industria aumentara un 55%

En Espana se consumieron todos los recursos
naturales que los sistemas terricolas son capaces de
regenerar en un ano en un plazo de tan solo 5 meses.

Nuestro
objetivo
La sobreexplotacion afecta al buen
estado del 78% de los acuiferos

~ Sensibilizar a 2,9M de personas en el
espanoles

respeto al medio ambiente y el uso
sostenible del agua

La implicacion de la poblacion es esencial para conseguir
un futuro sostenible para el agua y, por consiguiente,

é‘"'}‘ 12 ngpﬁl:'is:ﬂ para nuestra sociedad y nuestro planeta.

Somos agentes activos en la
concienciacion ciudadana sobre el
cuidado del agua y el medio ambiente

*Datos antes
de pandemia

totaL  74.878

personas sensibilizadas

<72 )
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Campanas
de uso
responsable

Trabajamos para sensibilizar a la ciudadania
sobre el cuidado del aguay el medio ambien-
te; una concienciacion que es fundamental
para sumar esfuerzosy avanzar hacia la
sostenibilidad del planeta. Con este fin
desarrollamos programas escolares, visitas
ainstalaciones y museos, asi como otras
iniciativas de colaboracién social.

En 2020 la crisis sanitaria causada por la
COVID-19 ha condicionado nuestra actividad
en multiples aspectos. Por una parte, y a

fin de proteger la salud tanto de nuestros
profesionales como de la ciudadania, hemos
reducido las actividades presenciales e
iniciado un proceso de digitalizacion.

www.aigueshorta.es

Respuesta COVID-19

Previo al estado de alarma Aigiies de
I'Horta suspendié todas las activida-
des con centros educativos, eventos

y talleres educacionales y también
las visitas a las instalaciones.

<735

Se intensifico las comunicaciones a
través de las redes sociales, webinar
y medios de comunicacion. Especial-
mente se enfocd la comunicacion en
medidas de higiene para proteccion
frente a la COVID-19.
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CONCIENCIACION
CIUDADANA

El monstruo de las toallitas

Ademas de los consejos de ahorro de agua
desde hace unos afos se ha incorporado
otra campana, “el monstruo de las toallitas”,
una campaiia para concienciar a la ciuda-
dania no tire las toallitas hUumedas y otros
productos de higiene al inodoro.

www.aigueshorta.es

Las toallitas se han convertido en uno de los
principales problemas en el correcto funcio-
namiento de la red de saneamiento provo-
cando atascos y problemas en los sistemas
de bombeos de las aguas residuales. Las
acciones de comunicacion llevadas a cabo
por Aigles de 'Horta estan focalizadas en
informar a los usuarios que estas toallitas no
se disuelven a diferencia del papel higiénico
y que tardan mas de 100 afos en descompo-
nerse.
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Aqualogia

Aqualogia es el programa educativo elabo-
rado por la Escuela del Agua que pretende
acercar alos escolares el ciclo natural y
urbano del agua, asi como, fomentar una
actitud positiva hacia el medio ambiente
con una metodologia basada en la participa-
ciony lainteractividad.

El programa esta concebido como elemen-
to de apoyo al profesorado de Educacion

Primaria dentro de la asignatura de Ciencias.

Durante la sesion, 90 minutos, los escolares
participan en la elaboracion de experimen-
tos que le permiten aprender los procesos
vinculados al ciclo.

El alumnado finaliza la sesién con los
suficientes conocimientos para compren-
der la gestion del agua en su municipio, el
funcionamiento de una depuradora o los
problemas ambientales que ocasionan las
toallitas himedas que se arrojan de manera
errénea al inodoro.

El programa Aquologiay la representacion
teatral la Gota Viajera tuvo que ser suspen-
dido debido a las medidas de prevencion
ante la Covid en los centros educativos

www.aigueshorta.es

Aquologia 2.0

Después de siete afos recorriendo los cen-
tros de primaria de Espana, este ano se ha
digitalizado para garantizar el acceso en todo
momento a todos los contenidos y recursos
didacticos, ya sea en el aula o desde casa. En
la plataforma virtual cada grupo escolar cuen-
ta con un aula especifica para poder realizar
las distintas actividades (juegos interactivos,
experimentos y retos), que tienen una dura-
cion aproximada de dos horas.

Aquae STEM

La gotaviajera

La funcion teatral ‘La gota viajera’, pro-
tagonizada por Super-gota, dirigida al
alumnado de 32y 42 de primaria, Durante
el espectaculo el alumnado aprende sobre
las etapas del ciclo natural y urbano del
agua, asi como formas de ahorrary de la
importancia que tiene hacerlo para todos
los seres vivos del planeta.

Aigiies de I'Horta y su Fundacién Aquae
ha puesto en marcha Aquae STEM, un
programa para revertir las desigualdades

de género en la ensefanza y compe-
tencias en el ambito de las ciencias, la
tecnologia, la ingenieria y las matemati-
cas (STEM), cuyos profesionales acceden
al mercado laboral en mayor medida que
profesionales de otros sectores.

<75 >

El programa, promueve las vocaciones
STEM entre las alumnas de educacion
primariay se despliega a través de varias
actividades practicas, que se imple-
mentaran en el aulay el entorno digital,
pensadas para despertar el interés de las
alumnas por las disciplinas STEM a tra-
vés de la resolucion de diferentes retos.

Durante el 2020 se organizaron webinar
en las que participaron ponentes que son
referencias femeninas en el ambito STEM
para las alumnas.

D
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Espaide
2020 l'aigua de
LA EMPRESA Torrent

GOBERNANZA

El Espai de 'Aigua es una exposicion per-
manente que ofrece amplia informacién do-
cumental y didactica sobre el ciclo integral
del agua ubicada en el Espai Ambiental del
Vedat de Torrent. Se trata de una instala-
cion cultural, didacticay ludica que explica
de una manera féacil, pero documentaday
precisa, el ciclo integral del aguay suim-
portancia decisiva para la vida y las activi-
dades humanas. También informa sobre la
historia del agua en Torrent y de la Comarca
de I'Horta'y como eso ha hecho posible la
realidad actual del uso urbano, industrial y
agricola en la comarca de I'Horta, ya que ha
sido y es un elemento fundamental para el
crecimiento econdmico.

MEJORA CONTINUA
EN EL SISTEMA DE
GESTION

NUESTRA RESPUESTA
ANTE LA COVID-19

El programa de visitas estéa guiado por
monitores y el contenido pedagdgico esta
enfocado para alumnado de Primaria.

CONCIENCIACION
CIUDADANA

SOBRE NUESTRO
INFORME

www.aigueshorta.es

Comunicacion digital

TWITTER
Comunidad Tweets publicados

2019 152.400

AIGUES DE
L'HORTA 2020

137.900

% variacion -10%

Aigues de I'Horta sigue apostando por los
canales digitales como una de las principa-
les vias de interaccién con sus grupos de
relacién. No obstante, durante el afno 2020
se ha experimentado una reduccion de las
publicaciones en Twitter motivada por el
estado de alarma generado por la pandemia
de la COVID-19 que afecté claramente al
rendimiento de las mismas.

Por otro lado, los accesos a la web reflejan
una clara tendencia al alza motivada por el
fomento de los canales no presenciales para
la atencion a la ciudadania. En concreto du-
rante 2020 se consiguieron 47.062 usuarios
Unicos a la pagina (42% mas que en 2019).

En ocasiones especiales como es el caso
de la pandemia de la COVID-19 las Redes
Sociales han actuado como canal de refe-
rencia para ofrecer a la ciudadania informa-
cién actualizaday real sobre el estado del
servicio y, en este caso concreto, consejos
de seguridad y salud.

<76 )>

Impresiones

WEB

Interacciones Usuarios Paginas visitas

3naz1

505.794

36%
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OBJETIVO

PROMOVEMOS
LA IGUALDAD DE
OPORTUNIDADES
CREANDO
ENTORNOS
INCLUSIVOS Y

DIVERSOS

www.aigueshorta.es
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Indicadores e
iniciativas
ReWater
Global Plan
2017/2021

www.aigueshorta.es

9,96% de las mujeres espanolas
universitarias estan desempleadas
frente al 7,57% de los hombres.

La tasa de paro entre las personas con
discapacidad en Espafa fue del 23,9% en 2019,
1,3 puntos menos que en 2018 y 10 puntos mas

que entre la poblacion sin discapacidad

Nuestro

En Espana la “brecha salarial entre hombres y s st

mujeres”, que utiliza la ganancia ordinaria por ObjetIVO
hora trabajada como base, presento una

diferencia de sexo del 11,3% 33% de las mujeres en'posiciones

de liderazgo y 2,5% de la plantilla
con diversidad funcional

\1/ s
Rank Y 8

[ -
oy

\BAJO DECENTE
IMIENTO

A,
(i

60

El arraigo de valores como la diversidad, el respeto y la
diferencia introducen un cambio cultural en la compafia,
no solo por su significacion social sino con la equidad
como principio corporativo.

Favorecemos un entorno de trabajo
inclusivo, de calidad y diverso

Plan estratégico de equidad

o

50%

mujeres en puestos

de responsabilidad
o

2%

personal con

diversidad funcional

Plan de
Igualdad

Distintivo de Igualdad
en la Empresa

efr

Empresa
Responsable
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PLAN ESTRATEGICO DE EQUIDAD

1. Cultura de equidad:

Integrar en la cultura corporativa el valor de la equidad
y laigualdad de oportunidades. Garantizar el cumpli-
miento de laleyy el establecimiento de objetivos mas
ambiciosos, mas alla de los limites fijados por la ley.

2. Ser referentes:

Posicionarse como empresa referente en materia
de equidad. Garantizar el cumplimiento de laley y
el establecimiento de objetivos mas ambiciosos,
mas alla de los limites fijados por la ley.

Respuesta COVID-19

Durante el confinamiento,
Aigiies de I'Horta se sumo ala
campana de #EstamosContigo,
contra la violencia de género
promovida por el Gobierno de
Espana para difundir la "Guia
para mujeres victimas de
violencia de género durante el
confinamiento".

Se han organizado webinar para
dar apoyo a los colegios que par-
ticipan en el programa AquaStem
organizado por la Fundacion
Aquae y Aigiies de 'Horta para el
fomento de vocaciones cientifi-
cas entre las nifas.

www.aigueshorta.es

3. Equilibrio de género:
Mejorar el equilibrio de presencia de
mujeres y hombres.

4. Corresponsabilidad:

Integrar el equilibrio de la vida laboral, familiary
personal en la cultura organizativa.

b. Comunicacion equitativa:
Definiry poner en préactica criterios para la
comunicacién inclusiva.

6. Respeto:

Fomentary garantizar un clima de trabajo
adecuado y libre de acoso.

<79)>

Integracion
laboral de
personas con
discapacidad

La normativa legal vigente establece que las
empresas publicas y privadas con méas de 50
personas estan obligadas a emplear a un nu-
mero de personas con diversidad funcional
no inferior al 2%, salvo convenio colectivo o
voluntad del empresario, y siempre que se
apliquen medidas alternativas.

Para favorecer laintegracion en el entorno
laboral de personas con diversidad funcio-
nal, se llevan a cabo diferentes acuerdos
colaborativos con fundaciones especializa-
dasy agencias de colocacion.

Plan de
igualdad

En 2011 se aprob6 el primer Plan de Igualdad
y en el 2016 el sequndo, siendo pioneros
entre las empresas valencianas, durante

el 2020 se ha estado trabajando sobre el llI
Plan de Igualdad con el objetivo de aprobarlo
a principios del 2021.

D
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Bequal

La prestigiosa distincion certifica el com-
promiso de la entidad en la cuestién de lain-
clusion de politicas en favor de las personas
con discapacidad, y muestra el compromiso
con la Agenda 2030 de las Naciones Unidas.

Aiglies de I'Horta ha sido reconocida con el
Sello Bequal PLUS que otorga la Fundacion
Bequal, certificando ser empresas social-
mente responsables con la discapacidad,
al mismo tiempo que demuestra estar ali-
neada con la Agenda 2030 de las Naciones
Unidasy contribuir a la consecucion de un
mundo mas responsable y sostenible.

www.aigueshorta.es

Certificaciones EFR

Aigiies de I'Horta ha recibido el certificado
por la implantacion del Modelo EFR (em-
presa familiarmente responsable) que la
acredita como entidad comprometida con la
mejora continua en el disefio e implantacion
de medidas de conciliacion de la vida perso-
nal y profesional de las personas trabajado-
ras de la empresa, con la voluntad de sequir
avanzando en estalinea alo largo del tiempo.

En el 2020 se ha renovado el certificado efr
tras la auditoria externa realizada por AENOR.
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Entornos
segurosy
saludables

www.aigueshorta.es

OBJETIVO

COMPROME-
TIDOS CON

ELRETODEO
ACCIDENTES
LABORALES
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www.aigueshorta.es

En Espana, durante
Q el ao 2019, se registraron
650.602 accidentes de trabajo

con baja

Nuestro
Por cada 100.000 trabajadores objetivo
que estaban en su jornada de

trabajo, se accidentaron 3.427,6 |
ejorar constantemente los

indicadores de seguridad y salud laboral

Trabajar seguro es el primer paso para un trabajo bien hecho.
e s La sequridad y salud laboral es una meta comun para mejorar
ECONOMICO en cada lugar de trabajo y avanzar como compafiia.

Nos comprometemos con
el reto 0 accidentes laborales

o

Formacion

‘ﬂ h‘ g
Comunicacion
m Programa Proyecto
Nuevas tecnologias

Proyecto Pro
- grama de
gestion de la edad i
desde el punto de vista T
delaSSL
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ENTORNOS SEGUROS
Y SALUDABLES

Seguimientoy
seguridadenel
trabajo

Nuestras actuaciones en materia de sequ-
ridad y salud laboral se rigen por el objetivo
“0 accidentes”. Para lograr esta meta es
indispensable contar con el factor humano
de la organizacion para ello necesitamos un
equipo comprometido que tenga interioriza-
da la seqguridad y salud en el trabajo.

« Lavoluntad de ser referencia en sequri-
dady salud en las areas de actividad en las
que participa; el sector del agua.

« El objetivo de construir juntos una cultura
comun de Seguridad y Salud en el Trabajo
para todas las personas que trabajany
colaboran con Aigues de I'Horta en los
distintos lugares en los que operamos.

« Una mejora continua basada en las
normas basicas comunes, la participa-
cién de todas las partes interesadas y
la organizacion de laimplantacion y del
seguimiento y medicion.

www.aigueshorta.es
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Cultura Justa

Las organizaciones mas seguras son aque-
llas que son capaces de gestionar la infor-
macion de las disfunciones y utilizarlas como
fuente de mejora. Nuestro objetivo con el
proyecto de la transformacion hacia una
cultura justa es la creacion de una atmésfe-
ra de confianza en la que todos los profe-
sionales de la organizacion, especialmente
aquellos que mejor conocen la realidad del
terreno, puedan informar de los eventos
(reporte) asi como de situaciones técnicas,
organizativas y de los comportamientos

que pueden llegar a provocar un incidente o
accidentes (notificacion).

Se persigue conocer estas situaciones de
manera precoz, y para ello se debe definir
con claridad las conductas aceptables 'y

las iniciativas en seguridad (que deben

ser reconocidas por la organizacién)y las
conductas inaceptables(que deben ser re-
probadas por la organizacion), admitiéndose
el derecho al error como fuente de progreso
y de excelencia en las operaciones.

Vigilancia

1.-REPORTAR:

Errores, barreras ineficaces o inexisten-
tes, incumplimiento de normas, impre-
vistos en las operaciones. Fallos en los
dispositivos o instalaciones.

2.-ANALIZAR:

De manera objetiva sin buscar culpables,
para entender que factores influyen en la
comisién de errores o incumplimientos o
por qué no funcionan, o no existen o no
estan las barreras.

3.-MEJORAR:

Este analisis objetivo servira para mejorar
nuestras operaciones llegando a los factores
profundos origen de las disfunciones.

4.-APRENDER Y COMPARTIR:

Con todos los implicados para que el apren-
dizaje sirva a toda la organizacion y sera
fuente de progreso, contribuyendo asia que
no pueda ocurrir en otra parte.

Medidas

delasalud \/ organizativas

Ambitos de actuacién

Medidas / \ Habitos

técnicas

www.aigueshorta.es

saludables
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Respuesta COVID-19

La gestion de los recursos humanos
durante la pandemia se ha basado en
dos premisas basicas y prioritarias:

la salvaguarda de nuestras personas
trabajadorasy por otro la continuidad de
la prestacion de nuestro servicio.

Durante las semanas previas a la de-
claracion del Estado de Alarma, desde
Recursos Humanos de Hidraqua en
coordinacion con el area de Seguridad y
Salud, se empez6 a trabajar activamente
en los planes de contingenciay proto-
colos de trabajo para hacer frente a una
posible situacion de crisis.

- Reparto de gel hidroalcohdlico,
mascarillas y termémetros en todos
los centros de trabajo.

- Control de accesos en las
instalaciones donde pudiesen
recibirse a personas externas.

www.aigueshorta.es

- Organizacion del personal técnico- ad-
ministrativo en dos turnos de trabajo,
a fin de alternar “teletrabajo- trabajo
presencial” para minimizar el contacto
interpersonal.

- Aislar en casa a todo el personal que
pudiese tener patologias previas o
condiciones de caracter critico en
cuanto a la pandemia, asi como a
todas aquellas personas que utilizasen
transporte publico para acudir al
centro de trabajo.

Esta anticipacion permitio que nuestro
personal técnico administrativo pudiera
prestar sus servicios a distancia bajo la
modalidad de teletrabajo (en apenas 2-3
dias se cerraron todas nuestras ofici-
nas)y por otro, dentro del marco de la
«Operacion Adaptada» se estableciera
un sistema de trabajo en el que se mini-
mizaron las actuaciones a realizar por
nuestro personal operario, permitiéndo-

les trabajar, en unos precisos espacios
de tiempo con las mayores condiciones
de seguridad y salud.

- Modificacion de turnos de trabajo
en depuracion para minimizar la
exposicion.

- Priorizacion de los trabajos individuales.

- Los desplazamientos se efectian
igualmente de manera individualizada.

- Control de aforos en centros de
trabajo y oficinas.

Se han adaptado los protocolos en
funcion de laincidencia acumulada y un
control y seguimiento los casos afecta-
dos por la COVID.

Se ha elaborado “ El Plan de Desescala-
da” para garantizar un retorno progre-
sivo y seguro para toda la plantilla.

Incluye las fases del proceso de re-
torno, la reestructuracion del espacio
fisico de las oficinas y de sus aforos,
larestriccion de los accesos y de las
salas, asi como la identificacion nomi-
nal de las personas que retornarany el
orden en que lo haran.

En junio da comienzo la desescalada

con la apertura controlada, progresivay
voluntaria a las Oficinas, dando priori-
dad al personal cuyo trabajo requeria
presencialidad para su prestacion, pero
siempre desde la perspectiva de maxima
prudencia. antes de su retorno a su
puesto de trabajo.

Actualmente, la empresa a través de
Quiron Salud realiza semanalmente test
de antigenos al personal que acude habi-
tualmente presencialmente a su puesto
de trabajo con el fin de evitar posibles
contagios en el entorno laboral.

D
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OBJETIVO

INNOVAR PARA
MEJORARLA
CALIDAD DE
VIDA DE LAS
PERSONAS

INNOVACION CON
IMPACTO

www.aigueshorta.es
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www.aigueshorta.es

Los sectores de energia
renovable actualmente emplean a
mas de 2,3 millones de personas; el

numero podria llegar a 20 millones para 2030.

A1

[

El 30% de la poblacion son nativos digitales

Fomentamos la innovacion y la digitalizacion a
través de la colaboracion y la inversion.

Innovamos para mejorar la calidad
de vida de las personas

La digitalizacion digital plantea un escenario que
prescinde de ciertos oficios, dando forma a las

nuevas profesiones del futuro. Nuestro
objetivo

Superar el 5% de la‘inversion en |+D+i
respecto alos ingresos consolidados y
desarrollar un'ecosistema de innovacion
= o donde se evaluen 900 tecnologias externas
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Dinapsis

DINAPSIS, el Centro Tecnolégico y de
Innovacion de Agbar e Hidraqua, unico en
Espana con las medidas tecnologicas mas
avanzadas, con el objetivo de garantizar la
excelencia, calidad e inteligencia en la ges-
tion sostenible del aguay del territorio.

Nuestra oferta de Transformacién Digital
para la gestién sostenible del Aguay la Salud
Ambiental del entorno urbano se materializa
en DINAPSIS:

« Un espacio fisico que permite la opera-
cion integrada de los servicios de agua,
medio ambiente y salud ambiental del
territorio (HUB OPERATIVO).

« Marco en el que el conocimiento aplica-
doy la creatividad colectiva optimizan los
procesos de operaciény control digital
(LAB DE INNOVACION).

» Una suite de servicios digitales enfoca-
dos a dar respuesta agil a las necesida-
des de gestion sostenible de tu entorno
(SERVICIOS DIGITALES).

www.aigueshorta.es

DINAPSIS no solo se adapta a los criterios de
este ambicioso objetivo sino que lo afianzay
lo potencia, contribuyendo a la sostenibilidad
de los municipios y a la evolucion de los ser-
vicios publicos mediante la transformacién
digital, aportando soluciones de alto valor
anadido, la transparencia, la participacién de
la ciudadania, innovacion abierta, co-crea-
cion con los grupos de relacion y el apoyo

al ecosistema innovador, en el ambito de la
Gestion del Ciclo Integral del Aguay la Gestion
Sostenible del Territorio.

<88)>
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LAB DE INNOVACION

Es un espacio cercano, abierto y colabo-
rativo donde descubrir e investigar nuevas
necesidades a ser cubiertas, asi como la
mejor manera de resolverlas. Ademas,
ofrece apoyo al ecosistema emprendedor de
la Comunidad Valenciana a través de eventos
de innovacion abierta.

Dado que uno de los principales atracti-

vos turisticos del Levante espafiol son sus
playas, es sin duda un punto muy importan-
te hacia la conversion de Benidorm en un
Destino Turistico Inteligente.

DINAPSIS ha colaborado con INVAT-TUR(Insti-
tuto Valenciano de Turismo)en la decision del
concepto de Playa Inteligente dentro de su cer-
tificacion de Destinos Turisticos Inteligentes.

En el Lab de DINAPSIS, fruto de la colabora-
cion con el Centro Tecnolégico del Agua de
Suez, se ha desarrollado un nuevo servicio de
Visién Artificial que avanza soluciones parala
Playa mediante mapeo y analisis de imagenes
mediante Algoritmos de Inteligencia Artificial.

www.aigueshorta.es

SERVICIOS DIGITALES DE
DINAPSIS

Todos nuestros servicios estan enfocados a
mejorar el confort y la calidad de vida de las
personas, adaptando las ciudades para con-
vertirlas en espacios habitables y amables.

Lainteligencia de DINAPSIS se basa en

la diversidad y volumen que aportan mas
de 150 afos de informacion. Esto permite
calibrar todos los algoritmos emplea-

dos, combinandolos con tecnologias mas
recientes como el Big Data, la realidad vir-
tual, larealidad aumentada, Data Analytics
o Machine Learning.

HUB OPERATIVO

Nuestro Hub operativo ha ido creciendo en
2019, teniendo la capacidad de gestionar en
tiempo real los servicios y activos del ciclo
integral del agua de 20 municipios de forma
transparentey eficaz.

<89)>

Nuestra propuesta de valor esta enfoca-
da en dos ambitos complementarios:

Digital4Water SERVICES:

Digital4Cities SERVICES:

Agua
Digital4Water

Solucciones digitales para
optimizar las operaciones
del ciclointegral del agua

« Eficiencia en operacion 24x7
« Adaptacion al cambio climatico
« Gestion de Recursos hidricos

« Economia Circular

« Aire y Movilidad
«Infraestructuras Verdes

« Espacios Naturales y Playas

Salud Ambiental
Digital4City

Solucciones digitales para mejorar
la salud ambiental de tu ciudad

D

Aigles de I'Horta
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EXCELENCIA OPERATIVA
EN LA GESTION DEL CICLO
INTEGRAL DEL AGUA

- Controlar en tiempo real los servicios e
infraestructuras gestionadas por Hidraqua,
garantizando el suministro continuo y de
calidad, para gestionar el servicio de forma
mas 4gil y eficiente.

- Coordinar el mantenimiento y la planificacion
de la renovacion de los activos gestionados.

- Implantar soluciones tecnoldgicas avanzadas
que con los datos de los sensores instalados
en la ciudad, recomiendan decisiones para
que ninguna incidencia afecte a la ciudadania.

ESCUCHA ACTIVA. MITIGAR RIESGOS

- Desarrollar modelos de Resiliencia parala
ciudad ante riesgos meteoroldgicos extremos
(lluvias intensas, sequia).

- Proteger frente ataques cibernéticos a
infraestructuras criticas del municipio.

- Estar atentos a cualquier impacto en redes
sociales para responder agilmente y ofrecer
un servicio mas cercano.

COLABORACION.

CONVERTIR EL LAB DE DINAPSIS EN
UN ESPACIO PARA PROBAR NUEVAS
SOLUCIONES QUE GENEREN VALOR

COMPARTIDO A LA CIUDADANIA Y A
LA ADMINISTRACION

- Colaboracion y cooperacion con entidades
publicas y privadas, para el analisis de
proyectos emprendedores que favorezcan
el desarrollo sostenible (ambiental, social y
econdmico) de las ciudades.

- Colaborar en la ideacion y pilotaje de iniciati-
vas en el ambito de la Economia Circular.

- Realizar eventos de innovacion abierta e
innovacion social.

- Participar activamente en la transformacion
del territorio, promoviendo y dando soporte a
iniciativas que generen prosperidad, oportuni-
dades y protejan el agua y el medio ambiente.

www.aigueshorta.es
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Solucion
COVID-19 City
Sentinel

COVID-19 City Sentinel de Agbar se
presenta como una solucion integral
y 6ptima para el gestor publico,

al proveerle de una plataforma de
gestion de datos y un observatorio
unico digital sobre el estado actual

de la epidemia en su territorio y la
tendencia de la misma, que le ayudara
a la toma efectiva de decisiones en la
gestion sanitaria.

www.aigueshorta.es

La solucion COVID-19 City Sentinel, desarro-
llada por SUEZ en Espana para la monitori-
zacion del virus SARS-CoV-2 en las aguas
residuales, ha sido elegida por el Ministerio
para la Transicién Ecolégicay el Reto Demo-
grafico, gestor del proyecto estatal VATar
COVID-19, junto con el Ministerio de Sanidad,
como plataforma digital para la entrega de
resultadosy el seguimiento de la evolucién
del virus en las aguas residuales.

El objetivo de este proyecto es la vigilancia
microbiol6gica en aguas residuales y aguas
de bafio como indicador epidemioldgico de
alerta temprana ante la propagacién de la
COVID-19. Mas de 30 depuradoras de aguas
residuales urbanas repartidas por toda
Espafa estan actualmente monitorizadas,
con la finalidad de hacer seguimiento de

la prevalencia del virus en un territorio
asociado a un punto de control en lared de

alcantarillado. En ellas se realizan analisis
periddicos en laboratorios especializados a
partir de las muestras proporcionadas por
los gestores de las depuradoras. Se calcula
el nivel de riesgo en funcion de los valores
de concentracion del virus en las muestras,
combinado con datos epidemiologicos
publicos, entre otros.

Con el objetivo de proporcionar una herra-
mienta digital de intercambio de datos que
integre los resultados obtenidos en cada
zona, el Ministerio para la Transicion Ecologi-
cay el Reto Demografico presento la plata-
forma COVID-19 City Sentinel de SUEZ Espa-
fia a los representantes de las Consejerias
de Sanidad y/o de Agua y Medio Ambiente de
las Comunidades Auténomas, en la reunion
del Grupo de Trabajo de la Red de Alerta
Temprana el pasado 28 de octubre. Asi pues,
City Sentinel sera la herramienta digital

< 9>

que las administraciones publicas tendran
a su disposicion para poder visualizar las
concentraciones de SAR-CoV-2 en el agua
residual en los diferentes puntos de control
de sus respectivas comunidades, los mapas
de éareas tributarias de cada depuradora, el
historico de medicionesy sus evoluciones.
Ademas, la plataforma agrega informacion
relevante para facilitar la toma de decisio-
nes, ya que unificay combina los resultados
analiticos con los indicadores de evolucién
sanitaria de la zonay el conocimiento de

la red. Esta plataforma es completamente
flexible, escalable y accesible desde cual-
quier dispositivo con acceso a Internet.
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Proyectos
innovadores

Aquadvanced Water Network

Se trata de una herramienta web cuyo
objetivo principal es la ayuda a la toma de
decisiones para una eficaz gestion de la red
de abastecimiento de agua potable, a través
de la monitorizacion de los sectores que
comprenden la sectorizacion de lared. La in-
tegracion de esta herramienta en la operativa
diaria facilita la busqueda activa de fugas, op-
timiza el funcionamiento de la red mejorando
el servicio al cliente y mejora la proteccion
del medio ambiente reduciendo las pérdidas

de aguay el consumo eléctrico.

Ayuda a la decisién para la 6ptima renovacion
y rehabilitacion en redes de distribucion de
agua potable. METRAWA prioriza las necesi-
dades de renovacion de las redes, y evalua

su estado actual y futuro incluyendo analisis
de costes de inversion que optimizan las
inversiones arealizar.

METRAWA

www.aigueshorta.es

GOT

El sistema GOT (Gestor de Operaciones en
Terreno) permite unificar las 6rdenes de
trabajo generadas por diversos sistemas
(comercial, técnico y averias) en una Unica
plataforma asegurando una trazabilidad

y optimizacién del equipo. Este sistema
consigue unareduccion de los desplaza-
mientos de la flota con la consecuente
reduccién de emisiones COz.

Software que conecta el CMR AquaCIS
con los trabajos de mantenimiento de la
red de agua potable. De este modo los
clientes pueden estar informados previa-
mente de una interrupcion del servicio
por obras de mantenimiento.

Wicot
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Proyecto CX ’@

Una de las principales demandas de los
clientes es la informacién inmediatay am-
plia en situaciones excepcionales de falta
de suministro o incidencias del servicio.
Ante esta situacion tan critica, se ha puesto
en marcha una aplicacién de apoyo al perso-
nal que atiende el teléfono de averias 24/7
gratuito. La nueva aplicacion permite que

el cliente puede recibir informacion exacta
sobre laincidencia, ya que el teleoperador
dispone de una plataforma que conecta el
CRM de clientes con sistemas de geolocali-
zalizacion y mapas Bing. El operador puede
visualizar la actividad de la zona y obte-

ner en tiempo real el estado del punto de
suministro, de este modo puede responder
de manera inmediata si en el momento de la
|lamada la falta de suministro es por causa
de cierres programados o averias.

Sideinfo ‘

Es un mecanismo de defensa contraincen-
dios forestales para urbanizacionesy nu-
cleos de poblacion en suelo forestal. Quince
caflones con capacidad de lanzar 1000 litros
por minuto desde cada torre hacen posible
una barrera de proteccién contra incendios
de mas de 1.500 m.

www.aigueshorta.es

<93>
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Alianzas
como motor

www.aigueshorta.es

OBJETIVO

TRABAJAMOS
CON PROVEE-
DORES SOCIAL
MEDIOAMBIEN-
TALMENTE

RESPONSABLE




20 20 Indicadores e
iniciativas
ReWater
Meta 17 de los ODS
Global Plan

2017/2021

Nuestro

Fomentar y promover la constitucion de alianzas objetivo
eficaces en las esferas publicas, pablico-privaday de la
sociedad civil, aprovechando la experienciay las

estrategias de obtencidn de recursos de las alianzas. .
B Seleccionar al 85% de nuestros

proveedores estratégicos teniendo
en cuentacriterios de desarrollo
sostenible

Fomentamos la innovacion y la digitalizacion
através de la colaboracion y la inversion.

Construimos alianzas basadas
en criterios de desarrollo sostenible

17 t\lIANZAS PARA

LOS OBJETIVOS

Seleccion
23.390€
en acciones sociales A
con la participacion de Promocion
mas de 25 entidades
Proveedores A
locales D'aIOgO

+134

66,5%
56,7%

volumen de compra en
proveedores
estratégicos

ALIANZAS COMO
MOTOR

www.aigueshorta.es <95 >
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Evaluacion
proveedores

Solo podemos lograr nuestros compromi-
sos si colaboramos con nuestros grupos
de relacién, fomentando la cooperacion, el
didlogo y la transparencia.

Por ello fomentamos las alianzas y la parti-
cipacion en asociaciones, foros y espacios
de colaboracion. Impulsamos, ademas, las
alianzas para promover el desarrollo sos-
tenible entre nuestros grupos de relacién.
Para poder fomentar la sostenibilidad en
toda la cadena de valor, trabajamos con
proveedores social y medioambientalmente
responsables. En este sentido, nos hemos
comprometido a seleccionar el 100% de
nuestros proveedores estratégicos teniendo
en cuenta criterios de desarrollo sostenible.

Nuestra politica de compras compromete
alos proveedores a respetar los valores de
desarrollo sostenible y principios éticos
globales. En este sentido, hemos focalizado
nuestras practicas en tres objetivos:

« Garantizar entornos fuertes y sosteni-
bles en toda la cadena de suministro.

« Impulsar a nuestros proveedores
a ser evaluados con criterios de

sostenibilidad.

» Transparenciay trazabilidad de la con-
trataciony compras.

www.aigueshorta.es

En términos contractualesy legales quere-
mos asegurar que los contratos de compra
incorporan la cldusula de Desarrollo Sosteni-
ble (Codigo Etico, Pacto Mundial, etc.).

En el ejercicio de las evaluaciones, nos
apoyamos en un sistema desarrollado
propio que nos ayuda a desarrollar una
compra responsable mediante la evalua-
ciony contratacion de proveedores con
criterios de transparencia para garantizar
entornos fuertes y sostenibles en toda la
cadena de suministro.

Nuestro objetivo es que en 2021 el 85% de
nuestros proveedores estratégicos sean se-
leccionados teniendo en cuenta criterios de
desarrollo sostenible. Para ello nos apoya-
mos en Repro de Achilles, un programa que
nos ayuda a recopilar y validar los datos de
proveedores mitigando riesgos a nivel global
y propiciando la creacién de cadenas de su-
ministro trazables, mas seguras, sostenibles
y con un mejor desempeno.

Los criterios de sostenibilidad que solicita-
mos a los proveedores estan recogidos en un
cuestionario especifico de Scoring RSC, en
el cual aparecen preguntas clasificadas por
blogues: Liderazgo, Didlogo, Sistemas de
Gestion y Comunicacion y Transparencia.

Plataforma de
Contratacion del
Sector Publico

<96 >
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EVALUADOS SEGUN

Q Nivel de servicio

Q Desarrollo Sostenible

(calidad del servicio, relacion precio/Calidad, (Diversidad, Igualdad, Conciliacion, compromiso Desarrollo
capacidad de respuesta, grado de colaboracion) Sostenible, comportamiento calidad, ambiental, energética)

& Evaluacion interna de Satisfaccion del & Coordinacion de actividades empresariales
Servicio (Seguridad y salud laboral)

Q Inocuidad

Q Compliance

& Reclamaciones

& indice Score RePro

(Dispone de Cadigo Etico, ¢Hay conflicto de interés?)

GASTO TOTAL
EN PROVEEDORES
9.040.964,59€

GASTOEN
PROVEEDORES
LOCALES

5.921.242,66€

n?57,3%
€ 655%

PROVEEDORES
LOCALES Y
PAGOS LOCALES

A. HORTA

www.aigueshorta.es

TOTAL DE
PROVEEDORES LOCALES 13 4

*Se considera local a la Comunidad Valenciana y se excluye a los proveedores que no hay alternativa local.

TOTAL DE PROVEEDORES 234

<97 >
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LBG

Desde Aiglies de I'Horta valoramos la
importancia de medir los impactos que
tienen nuestras acciones sobre el entorno
y la sociedad. Es por ello que apoyamos

y formamos parte desde 2007, junto con
otras organizaciones comprometidas, de
unainiciativa innovadora en este ambito: el
Grupo LBG (London Benchmarking Group).

[w]#=[s] | ACCESO AL LBG
!_ Accedeala
E web del LBG

LBG, referente internacional reconocido por
el Dow Jones Sustainability Index, ofrece un
marco estandar para la gestion, medicion

y comunicacion de los resultados (logros e
impactos alcanzados) de proyectos socia-
les y medioambientales mediante el uso de
parametros comparables entre empresas.

yEducacién o Bienestar Social @ Medio Ambiente @ Arteycultura Q¥ Salud

23.390¢€ inversion social Aigiies de I'Horta

66,1% ¢

www.aigueshorta.es

13,9% & (6.8%

<98)>

13.6% 13,54

m
ALANZAS PARA

17 -t 1 oo
LOSOBJETIVOS

3
VBENESTAR

—/\4/\0
v 72,3%

23.390€ M

Total inversion social en
relacion a los ODS

12 oo AGUALINPIA
YCONSUMO YSANEAMIENTO
RESPONSABLES

o)

11 sy
COMUNIDADES
SOSTENBLES

ale

DESIGUALDADES
-

(=)

» . . . H
" Programas educativos Aquologia OAccmnes varias Q Aquologia :, Voluntariado

0,6% &

51,7% & 27.1% ¢ | 20,5% @

D

Aigles de I'Horta
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Colaboracion
con Cruz Roja

La campana de Aigles de I'Hortay Cruz
Roja consigue 1.229 altas nuevas en el ‘Area
de clientes’ de la pagina web. Hidraqua y las
empresas mixtas participadas han colabo-
rado con Cruz Roja en una campana desti-
nada a ayudar a aquellas personas que mas
lo necesitaban araiz de la crisis generada
porla COVID19.

Asi, las empresas se comprometieron a
destinar 1€ a Cruz Roja Responde por cada
cliente que se diera de alta en el ‘Area de
clientes’ de su pagina web. Esta gestién es
totalmente gratuitay permite a los usuarios
realizar sus gestiones online, con lo que
ademas se evitan desplazamientos, con los
consecuentes riesgos paralos clientes y

la plantilla de estas empresas gestoras del
ciclo integral del agua.

En total, 16.487 clientes de la Comunidad Va-
lenciana se han dado de alta en esta seccién
de la web que permite a los usuarios consul-
tar sus facturasy realizar todas sus gestio-
nes de forma agil, comoday segura, sin salir
de casa. Esta misma cifra sera entregada

a Cruz Roja en las proximas semanas y se
destinara a la iniciativa Cruz Roja Responde,
lanzada por Cruz Roja Espafiola para atender
a personas en situacién de vulnerabilidad a
causa de la pandemia.

Con este proyecto se busca ayudar a aque-

llas personasy familias que se han visto mas
afectadas por la crisis actual.

www.aigueshorta.es
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Pacto Social

Aigues de I'Horta ha puesto en marcha las
primeras mesas de trabajo para el desa-
rrollo de un Pacto Social que apueste por
la solidaridad, el empleo de calidad y la
reconstruccion verde.

El objetivo de Aigiies de I'Horta con esta ini-
ciativa es contribuir alarecuperacion eco-
némica con un modelo de gestion del agua
gue mejore la calidad de vida y proteja a las
personas, especialmente a las mas vulnera-
bles. Este modelo, basado en el compromiso
local, promovera la reconstruccion verde y la
innovacién, favoreciendo la evolucion hacia
una comarca sostenible y resiliente.

Para ello, se constituyeron dos mesas, una
vinculada a “Solidaridad y Empleo”y otra
a"Reconstruccion verde”’, formada por
responsables publicos, representantes
sociales y empresariales de las localidades
donde presta servicio Aigtes de 'Horta, asi
como por profesionales de esta empresa
de economia mixta. El punto de partida de
las mesas de trabajo recoge un conjunto de
iniciativas alineadas con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de la ONU, marcados
dentro de laagenda 2030.

www.aigueshorta.es

Mesa del Pacto Social en Aigiies de I'Horta
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ASOClaC|0nes Hidraqua y sus empresas mixtas participan en diversas entidades entre las que destacan:

Fundacion AQUAE

La Fundacién Aquae, fundacion de las
empresas de Suez Espana, entre las que
se incluye Hidraqua y empresas mixtas,
apuesta por un modelo sostenible de desa-
rrollo social, econémico y medioambiental
através del apoyo al talento emprendedor,
lainvestigaciony lainnovacion, realizando
actividades conjuntas”.

www.aigueshorta.es

Iniciativa empresarial
por la Eticay el Buen
Gobierno

Hidraqua forma parte de la Iniciativa Empre-
sarial por la Eticay el Buen Gobierno promo-
vida por la Confederacion Empresarial de la
Comunitat Valenciana, el Consejo de Camaras
de Comercio de la Comunitat Valenciana, la
Confederacion de Cooperativas de la Comuni-
tat Valencianay la Generalitat Valenciana.

La Declaracion tiene como objetivo de re-
flexionar sobre la prevencion de la corrupcién
en el ambito empresarial y de las administra-

ciones publicas de la Comunitat Valenciana y
sequir trabajando para mejorar la reputacion
empresarial y asi como analizar el nuevo mar-
co de relaciones entre las administraciones
publicasy el tejido empresarial.

El buen gobierno corporativo se ha conver-
tido en una herramienta fundamental de las
empresas para combatir con éxito las malas
practicas que ponen en riesgo su reputacion
y afectan su competitividad. De esa manera
laintegridad, la transparenciay la rendicion
de cuentas se han erigido en elementos clave
de los procedimientos y procesos para dirigir,
gestionar y controlar una empresa.

<101 >

Efiaqua

Participacion en la bienal de Efiaqua, la feria
internacional para la Gestion Eficiente del
Agua, que se celebra en Feria Valencia. La
compania mostro algunas de las soluciones
tecnologicas que ha desarrollado en los ulti-
mos anos dentro de su firme apuesta por la
innovacion al servicio de las personas 'y como
herramienta clave para la sostenibilidad.
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Ecoforum

Iniciativa bienal organizada por la Generalitat
Valenciana a través de la Conselleria de Agri-
cultura, Medio Ambiente, Cambio Climatico
y Desarrollo Rural, en la que ha participado
Hidraqua dentro del programa de conferen-
cias bajo los ejes del cambio climatico y la
estrategia comun para mitigar sus efectos.

Young Water Professionals
(YWP Spain)

YWP Spain es la rama espanola de jovenes
profesionales de la IWA. Se establece como
lared joven de referencia del mundo del agua
siendo un grupo heterogéneo altamente
cualificado y muy proactivo. Esta formado
por los jovenes mas activos tanto en las
empresas gestoras de servicios de abaste-
cimiento y saneamiento como en empresas
tecnolégicas, universidades, centros de
investigacion, etc.

European Innovation
Partnership (EIP)

Esta disefiado para reunir ideas y acciones
innovadoras de toda Europa con el fin de
fomentar el intercambio de la innovaciony
la asociacion en beneficio de las ciudades,
los ciudadanosy las empresas. Dirigido ala
promocion de lainnovacion y las experien-
cias de las Smart Cities.

www.aigueshorta.es

AEAS (Asociacion Espafola de Abasteci-
miento de Aguay Sanea.

AGA (Asociacion Espafiola de Empresas
Gestoras de los Servicios de Agua Urbana).

AVACU (Asociacion Valenciana de Usuarios y
Consumidores).

CEV(Confederacion empresarial Valenciana).

AVAESEN (Asociacion Valencianas del Sec-
tor de la Energia).

SmartCities- Think Tank
AVI - Miembro del Consejo Valenciano de
Innovacién

(CE/R+S) Club de Empresas Responsablesy
Sostenibles de la Comunidad Valenciana.

CEDE (Confederacion Espafiola de Directivos
y Ejecutivos).

<102 >

La plataforma i-ambiente se ha constituido en E-" 'E

’
un foro de referencia en el ambito de la Calidad = '-"!:' '.*':
Ambiental, la Responsabilidad Social y las 'EE 3

Wl b
Smart Cities. Hidraqua y sus empresas mixtas

participan como miembro de la plataforma.

i-ambiente
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Estudio de materialidad

El Informe de Desarrollo 2020 tiene como
objetivo dar respuesta a aquellos temas
que reflejan los impactos econémicos,
ambientales y sociales significativos de la
organizacién o que tienen un peso notable
en las valoraciones y decisiones de los
grupos de interés.

Segun Global Reporting Initiative (GRI), la
materialidad se define como el umbral en
el que los temas de sostenibilidad (o cual-
quier otro) se vuelven lo suficientemente
importantes como para que se informe
sobre ellos, asi como el énfasis que se
espera que se les dé en el informe segun
su nivel de prioridad.

www.aigueshorta.es

Materialidad

Al tratarse en 2020 de un estudio donde se
han analizado los temas materiales de 2019
para poder valorar el impacto de la COVID-19,
en esta ocasién no se ha contactado direc-
tamente con los grupos de interés, sino que
se han contrastado las puntuaciones medias
del ultimo Analisis de Materialidad con infor-
macion publica de las siguientes fuentes:

1. Medios de comunicacion

2. Redes sociales

3. Fuentes especializadas del sector del agua

4. Novedades legislativas en aspectos de DSE

5. Barometro DIRSE-EY sobre larelevanciay
funciones DIRSE

<104 >

Asimismo, se han llevado a cabo reuniones
internas con cada una de las areas funciona-
les a fin de analizar el impacto de la COVID-19
en la companiay revisar la relevancia de
cada uno de los temas identificados en 2019.

El estudio de materialidad nos permite
identificar y distinguir entre aquellos aspec-
tos relevantes -sobre los que deberemos
reportar e informar-y aquellos que no lo son.
De esta forma se priorizan las cuestiones
mas trascendentes para la organizacion

en términos de sostenibilidad, evitando el
exceso de informacion (al dejar de incluir
indicadores sobre temas no tan relevantes
para la compania).

D
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50% Importancia de los impactos econémicos, ambientales y sociales 100%
www.aigueshorta.es <105 >

Calidad del agua potable

Garantia del suministro del agua para los usuarios en situacion de vulnerabilidad
Sequridad y salud laboral

Disponibilidad del agua

Calidad del agua tratada

Calidad del servicio, satisfaccion y experiencia del cliente / usuario
Gestion de la comunicacion, la confianzay la reputacion
Digitalizacion y uso de tecnologias inteligentes

Etica e integridad

Colaboraciony alianzas entre el sector privado y el sector publico
Residuos y economia circular

Adaptacion al cambio climatico

39
17

Eficiencia en las redes de la distribucion del agua
Claridad en las tarifas y las facturas

Captacion y fidelizacion de talento

Gestion de datos personalesy ciberseguridad
Conciliacién, flexibilidad y desconexién laboral
Acceso de mujeres a puestos de alta responsabilidad y reduccion de la brecha salarial
Gestion de riesgos

Construccion de alianzas

Innovacion y transferencia de conocimientos
Transparencia

Reutilizacion del agua tratada

Sostenibilidad financiera

Reduccion de la huella de carbono

Inversiones sostenibles

Seguridad y salud en la cadena de suministro

Gobernanza corporativa

Generacidn de energia renovable
Formaciény desarrollo profesional
Proteccién contra el desempleo
Dialogo y relacién con los empleados

Desarrollo de la comunidad local

Preservacion de la biodiversidad

Concienciacion y sensibilizacion sobre el uso sostenible del agua
Diversidad e inclusion

Cadena de suministro responsable

Compensaciény prestaciones a los empleados

Ecodiseno de procesos e instalaciones

Mitigacion de impactos in situ de las operaciones
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20 20 Verificacion GRI

Aigles de I'Horta sigue evidenciando su
compromiso con la transparencia me-
diante la elaboracion del presente informe
correspondiente al ejercicio 2020, con él se
da respuesta al modelo de materialidad GRI
Standards opcion esencial. Este informe
tiene como objetivo informar el consorcio
de Aigles de I'Horta.

Metodologia y Equipo
Verificador

Se ha empleado la metodologia de verifi-
cacion consistente en procedimientos de
auditoria segun IS0 19011 y mecanismos de
verificacion de acuerdo a Guias GRI Stan-
dards, entre éstos se encuentran:

- Entrevistas con el personal responsable de
la obtenciony preparacion de los datos.

SOBRE NUESTRO
INFORME

www.aigueshorta.es

- Revisidén de documentos y registros (tanto
internos como publicos).

« Comprobacion de datos y validacion de los
mismos con las fuentes.

Como Anexo al Informe de Desarrollo Sosteni-
ble 2020 se hace referencia a los Indicadores
GRI, relacionandolos con los indicadores
verificados. No se pone de manifiesto ningun
error o ausenciasignificativa una vez realizada
larevision por el equipo verificador.

<106 >

Compromiso medioambiental de la organizacién y
desarrollo de programas de preservacion del agua
y de la biodiversidad (Tancat de Milia)

Se mantiene un elevado compromiso de la
organizacion con los sistemas de gestion voluntarios:
calidad, medioambiente, sequridad y salud laboral

que aportan un claro enfoque hacia la mejora.

Se han puesto en marcha de mesas de trabajo para el

desarrollo de un Pacto social en Agamed y

Aigiies de L'Horta de la mano de los Ayuntamientos,

apostando por la solidaridad, el empleo de
calidad y la reconstruccion verde.

Elevado compromiso de la organizacion con
los sistemas de gestion voluntarios: calidad,
medioambiente, sequridad y salud laboral que
aportan un claro enfoque hacia la mejora

Accede alos indicadores
GRI standard



https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-translations/gri-standards-spanish-translations-download-center/
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INFORME DE VERIFICACION

ALCANCE

SGS ICS Ibérica, S.A. (en adelante SGS) ha realizado, a peticion de HIDRAQUA la verificacion
independiente del documento INFORME DE DESARROLLO SOSTENIBLE DE HIDRAQUA 2020. EI
alcance de la verificacion incluye el texto y datos contenidos en el documento de referencia; no incluyendo
la informacién y/o datos referenciados y no introducidos en dicho documento. El informe incluye
informacion de HIDRAQUA y sus empresas mixtas, entre las que se encuentra Aigles de I'Horta.

INDEPENDENCIA

La informacién contenida en el documento verificado y su elaboracién es responsabilidad de HIDRAQUA
y sus empresas mixtas, entre las que se encuentra Aigles de I'Horta. SGS no ha participado en la
elaboracién del documento verificado, limitdindose a actuar como Verificador Independiente, comprobando
la adecuacion de los contenidos del mismo. El contenido de este Informe de Verificacion y las opiniones
contenidas en el mismo son Unicamente responsabilidad de SGS. SGS posee mecanismos para garantizar
la integridad del equipo auditor y un cédigo de conducta que es firmado y aceptado por parte de todos los
empleados.

VERIFICACION
Metodologia y Equipo Verificador

Se ha empleado la metodologia de Verificacion, establecida por SGS, consistente en procedimientos de
Auditoria segn ISO 19011 y mecanismos de Verificacion de acuerdo a Guias GRI Standards, entre éstos
se encuentran:

X Entrevistas con el personal responsable de la obtencion y preparacion de los datos.

K  Revision de documentos y registros (tanto internos como publicos), asi como visitas a lugares donde
la organizacion esta llevando a cabo actuaciones.

X Comprobacion de datos y validacion de estos con las fuentes.

Se ha realizado una revision del grado de avance y cumplimiento de los compromisos en Responsabilidad
Corporativa para el ejercicio 2020.

Se ha realizado la verificacion de los datos contendidos en el Informe de Desarrollo Sostenible de
Hidraqua 2020, en relacién con su empresa mixta: Aigles de I'Horta, de manera muestral.

Como Anexo al Informe de Desarrollo Sostenible 2020 se hace referencia a los Indicadores GRI,
relacionandolos con los indicadores verificados. No se pone de manifiesto ninglin error o ausencia
significativa una vez realizada nuestra revision.

El equipo verificador estuvo formado por personal de SGS, en concreto por Dfa. Cristina Pacheco
Saelices.

Se configur6 con base en su conocimiento, experiencia y calificaciones para la realizacion de esta tarea.

Valoracién del cumplimiento de los principios de la AA1000AS

El Informe de Desarrollo Sostenible 2020 ha sido evaluado siguiendo los principios de la Norma de
Aseguramiento AA1000AS. La aplicacion de los principios de RELEVANCIA, EXHAUSTIVIDAD Y
CAPACIDAD DE RESPUESTA otorga al Informe de Desarrollo Sostenible 2020 de HIDRAQUA
(incluyendo informacion de Aiglies de I'Horta), credibilidad y calidad en la informacion aportada.

SGS ICS IBERICA, SA WWW.SgS.es

www.aigueshorta.es
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INFORME DE VERIFICACION

¢ Materialidad o Relevancia, El Informe de Desarrollo Sostenible de 2020 de HIDRAQUA
(incluyendo la informacién de Aigles de I'Horta) aporta una representacion justa y equilibrada de
aspectos relevantes al respecto del desempefio econémico, social y ambiental.

« Exhaustividad, Aigles de I'Horta dispone de mecanismos y sistemas que le permiten conocer las
expectativas de los Grupos de Relacion e identificar la informacion de relevancia para incorporar
al Informe de Desarrollo Sostenible 2020.

¢ Capacidad de Respuesta, Aiglies de I'Horta dispone de procesos efectivos para gestionar e
informar de la respuesta dada a las expectativas de sus Grupos de Interés.

CONCLUSIONES
En base a la Verificacion realizada, el equipo verificador de SGS considera que:

* El documento Informe de Desarrollo Sostenible 2020 de Hidraqua (en referencia a los datos
validados de su empresa mixta: Aigiies de I’'Horta) contiene informacién y datos fiables que
representan de manera coherente actividades y resultados para el periodo reflejado, y ha sido
elaborado de acuerdo con los requisitos de la Guia para la Elaboracién de Memorias de Sostenibilidad
Global Reporting Initiative Standards (GRI Standards).

* Seconsidera que, a raiz de la adecuada respuesta a todos los indicadores, la memoria fue elaborada
de acuerdo con la opcion de conformidad ESENCIAL.

X Aigliies de I'Horta dispone de sistemas de gestion para identificar y responder a los impactos
sociales, econémicos y ambientales de sus actividades, incluyendo la identificacion y respuesta a los
puntos de vista de las partes interesadas.

Cristina Pacheco Saelices
28 de junio de 2021
SGS

SGS ICS IBERICA, SA WWW.SgS.eS
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