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La sociedad, el mercado, las ciudades... los modelos
tradicionales cambian a un ritmo vertiginoso y nosotros
debemos hacerlo con ellos, pero ese cambio, esa revolucién
permanente, puede hacerse de distintas maneras, desde
distintas dpticas y dmbitos.

Aiglies de I'Horta ha decidido apostar por el progreso,
~/ modernizdndose, acercandose al ciudadano, avanzando

hacia un modelo empresarial moderno y abierto. El
modelo de co-gestion de Aigiies es una demostracion de que la colaboracion entre las
administraciones y las empresas puede ser un medio para alcanzar la gestion dptima
de un servicio, enmarcandose siempre por la accién responsable y transparente de la
Administracién, de una manera ética y organizada.

Esta memoria que tiene en sus manos es la demostracion de esos avances, ese progreso y la
gestion de ese modelo. El desarrollo sostenible, en los @mbitos econémico, medioambiental
0 social, no puede nunca entenderse como una serie de politicas unidireccionales, sino
como la bisqueda del consenso y la colaboracién, como el avance hacia el nuevo modelo
productivo y responsable en nuestro tejido empresarial.

Los esfuerzos de esta compafiia en el dmbito de la Responsabilidad Social Corporativa en
los dos Ultimos afios han sido fruto del trabajo de muchas personas, de la colaboracion y el
impulso de los trabajadores y trabajadoras, de la direccién y de la necesidad social de una
mejora, del apoyo de las personas que dia a dia conffan en nosotros. Han sido muchos los
proyectos iniciados o reforzados en este periodo: el fondo social para familias sin recursos,
las campafias educacionales, la regeneracion del agua para riego agricola, la transparencia
corporativa, el aumento de accesibilidad, la gestion moderna del personal...

Estamos trabajando dia a dia para tratar la cuestion del Ciclo Integral del Agua de una
manera sostenible, que garantice el suministro a medio y largo plazo, que cubra las
necesidades de las viviendas asi como de la agricultura o la industria. Este modelo, el de

la gestion del agua sostenible debemos volver a ponerlo en valor, por su eficiencia, por

su arraigo, por sus ventajas cualitativas... y aquellos que hemos sido un poco labradores,
aquellos de “del cielo aguarda y al cielo teme [...] con ojo inquieto si la lluvia tarda” de
Machado, sabemos que cada gota tiene valor, que la lluvia es caprichosa y que la tierra sélo
es paciente para algunas cosas.

Seguiremos trabajando.

Jesus Ros Piles

Alcalde de Torrent

Presidente de Aigiies de I'Horta




Cuando todo fluye
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Salvador Santamaria Amords

Director gerente de Aiglies de I'Horta




Es para mi un orgullo presentar este afio el primer Informe
de Desarrollo Sostenible de Aigiies de I'Horta. Informe que
contiente de forma completa y transparente informacion
sobre el desempefio de la Compafiia en los dmbitos
ambiental, social y econémico.

El presente informe ha sido elaborado de acuerdo a las
directrices de la Global Reporting Initiative (GRI), con la
finalidad de ofrecer una imagen fiel y veraz de nuestra

actividad a nuestros Grupos de Relacién y es fruto del
compromiso, esfuerzo e ilusién de todas las personas que formamos parte de la Compafiia.

Aigiies de I'Horta presta el servicio del ciclo integral del Agua en el municipio de Torrenty en
el Consorcio de Aguas de I'horta integrado por los municipios de Aldaia, Alfara del Patriarca,
Beniparrell, Picanya y Xirivella.

El proyecto empresarial de Aiglies de I'horta y su modelo de gestion estan orientados a la
creacion de valor sostenible para la Sociedad, en los municipios donde esta presente y,
para todos los Grupos de relacion, con los que queremos tener un didlogo permanente que
permita a la Compafiia estar cada vez mas cerca de la sociedad y de las personas.

Por la naturaleza de su actividad, Aiglies de I'Horta centra sus esfuerzos en la gestién
eficiente de un recurso cada vez més escaso en el planeta y afronta su gestién con una
decidida apuesta por la sostenibilidad, que contribuya a garantizar la disponibilidad del
recurso para las futuras generaciones ante las amenazas del crecimiento demografico y
el cambio climético. Con este compromiso invertimos cada afio mas de 500.000 euros
en mejorar las infraestructuras que operamos, para incrementar su eficiencia, seguridad
y continuidad del suministro; regenerando cada afio cerca de 1,8 hm3 de agua residual
depurada para riego agricola.

Nuestro decidido compromiso por la sostenibilidad en el plano ambiental se ha traducido en

la obtencién de la certificacion ISO 14.001 en enero de 2016, en la adopcion de numerosas
iniciativas de reduccion de la huella de carbono, como la renovacién de la flota con vehiculos
eléctricos y/o ecoldgicos que constituyen ya casi la mitad de nuestra flota, la puesta en marcha
de programas de reforestacion en el drea recreativa de la Marxadella en Torrent y el fomento de
jornadas para el desarrollo de la economia circular, como la celebrada en Xirivella.

En el afio 2016 se ha realizado un considerable impulso a la dimension social de la compafifa
que se ha visto materializado en la decision del Consejo de Administracion de ampliar

el fondo de solidaridad con los colectivos mas vulnerables para el ejercicio 2017, que ha
llegado a beneficiar a 526 familias este ejercicio; en el fomento de actos para promocionar la
Responsabilidad Social Empresarial con el Congreso Internacional Okko, celebrado en Torrent
en el mes de noviembre con mas de 400 asistentes; la promocion de iniciativas culturales y de
fomento del deporte base en los municipios donde opera la compafiia o; el desarrollo de los
talleres de Aqualogia en los colegios de primaria y las visitas al Espai del Aigiia para sensibilizar
y educar a los mas pequefios en el cuidado del agua y el respeto al medio ambiente.

El compromiso con nuestros cerca de 70.000 clientes y 150.000 personas a las que
suministramos agua, se materializa en las continuas iniciativas desarrolladas para prestarles
una mejor atencién, tales como como la cita previa, las servialertas, o el sistema S-Visual para
la atencién al cliente de personas con discapacidad auditiva en nuestra oficina de Torrent. Y
cada afio, a través de las encuestas de satisfaccién medimos la satisfaccion de los clientes
con el servicio.

En Aigues de I'Horta nuestro compromiso con el desarrollo profesional de nuestros
empleados se traduce en medidas de promocién de la salud, conciliacién de la vida laboral

y personal, en medidas de formacién y capacitacion, con un promedio de 32 horas de
formacién por empleado, asi como, en las medidas de prevencion de riesgos laborales,
consiguiendo unos indices de siniestralidad muy por debajo del promedio del sector. En
Aigiies de I'Horta somos una plantilla de 57 personas que trabajamos cada jornada pory para
la sociedad en la que operamos, somos personas al servicio de las personas.

En este Informe, hemos querido plasmar la evolucién que esta viviendo Aigiies de

I'Horta, acorde a los nuevos tiempos que requieren un enfoque innovador que pone a la
sostenibilidad en el centro de nuestra gestion. Estos y otros muchos avances que hemos
observado en el afio 2016 se encuentran reflejados en el interior del Informe de Desarrollo
Sostenible. Estas actuaciones y otras en las que estamos ocupados en este ejercicio en
curso, permitiran que Aigiies de I'Horta siga siendo una compafiia pionera en convertir el
tradicional Ciclo Integral del Agua en Ciclo Sostenible del Agua.
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Son distintas las aguas que cubren a los que entran al mismo rio.”

Heraclito de Efeso
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1.1. Principales g_‘ r{% [ 32 HORAS DE FORMACION
Indicadores PERSONAS ;| MUJERES EN PUESTOS : gy ACCIDENTES CON BAJA
‘ 57

i

MAGNITUDES
HIDRAULICAS %
AGUA REGENERADA PARA (-m

.................................................................... CIFRA DE NEGOCIO

2@% RED DE ALCANTARILLADO 10.886.626 €

J

Y PLUVIALES 500 km RESULTADO NETO
PORTAL DE .................................................................... . 1 144 893 €
TRANSPARENCIA AGUA SUMINISTRADA 1.18%.035
...................................................... ENTE
10820809 | cuenmes
CONTRATANTE AGUA PRE TRATADA EN —
cODIGO ETICO DEPURADORA 4.900.803 3 INVERSION EN OBRAS
. J | PREVISTA EN PRESUPUESTOS
COMPLIANCE (/; RED DE AGUA
&' OFFICER \= POTABLE 51 5 .
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INVERSION EN LA 1
comunibap 10.400€
- 4.704 VISITAS ATENDIDAS EN
Q GESTIONES ONLINE EL ESPAI DEL AIGUA
A TRAVES DE LA
| | OFICINA VIRTUAL 1.650
PLAN DE CONTROL DE
~12.387€ EorpD aaAl VERTIDOS HA REDUCIDO EL
INDICE DE CONTAMINACION A
FAMILIAS NIVEL 1 (NIVEL DOMESTICO)
BENEFICIADAS 926 2 DUE-NNISLoTINmSITO

CLIENTES CON FACTURA

camparias 2 3365 SIN PAPEL 3035

EDUCAC'ONALES ESCOLARES  tttttitieieieiiiiiiiiiiaiintttnsatntatntesecsuensnsnsnsnsnsncnn

.........................., ................................ ACCIONES PARA LA
VALORACION DE LA REDUCCION DE
EMPRESA POR LOS EMISIONES CO2
CLIENTES 6 , 8 0 ggszﬁog (+0,96%)

1 . 3 9 0 FAMILIAS BENEFICIADAS I@ 1 00 ARBOLES

POR LOS FONDOS SOCIALES PLANTADOS DURANTE LOS
EN LOS ULTIMOS 3 ANOS DOS ULTIMOS ANOS




Condcenos

1.2. La empresa

Aigiies de I'Horta es desde 1996 una empresa mixta
formada por el Ajuntament de Torrent e Hidraqua, S.A., 4
dedicada a la gestion del ciclo integral del agua en la
comarca de I'Horta de Valencia. Actualmente presta el MISi()n VISIén Valﬂres = )
servicio a mas de 150.000 personas que pertenecen a los
municipios de Torrent, Xirivella, Aldaia, Picanya, Alfara

. ; La gestion sostenible del Ser una empresa responsable Talento
del Patriarca y Beniparrell. agua con la incorporacién de y de referente en la gestion Etica
nuevos procesos y etapas del ciclo sostenible del agua, Conciencia ambiental
Desde entonces la empresa ha apostado por transformar para garantizar los recursos reconocida por su apuesta por Didlogo
el tradicional ciclo integral del agua en un ciclo naturales para el desarrollo las tecnologias avanzadas y Innovacién
sostenib/le del agua gracias a la incorporacion de nuevas econémico, ambiental y social sostenibles dirigidas a prestar Responsabilidad
tecnologias y formas de trabajo encaminadas a preservar en los municipios gestionados. un servicio de calidad y cercano Excelencia

los recursos naturales. a la ciudadanfa, realizar una

gestion ética con un firme
compromiso con el desarrollo
sostenible y generar valor
compartido con todos nuestros
grupos de relacion.

®
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Conécenos

1.3. Organo de

gobierno

La estructura interna de Aigiies de I’Horta se configura de acuerdo a lo siguiente:

El Consejo de Administracion estd integrado de la siguiente manera: 5 de los 11 PRESIDENTE
miembros del Consejo de Administracién son propuestos por el Socio Privado, Jesus RO_S Piles
Hidraqua y los 6 restantes son propuestos por el Excmo. Ajuntament de Torrent, Alcalde Presidente del

Excmo. Ayuntamiento de Torrent

2\
VICE O,
PRESIDENTE

Francisco Javier Bartual Vargas

cuyo desglose es el siguiente:

[

Hidraqua
CONSEJEROS
I
D2 Inmaculada D. José Francisco D. Victor D2 Conxa D. Enrique
@ Amat Martinez Gozalvo Llacer Gonzélez Medina Querol Roselld Campos Fenoll l
: VOCAL
D. Fernando Adolfo D. José Antonio D. Jordi DA Amelia
Sancho de Valle SECRETARIO Alvarez Penalva Azorin Poveda Navarro Arcas
ASISTENTES
NO CONSEJEROS
— D. Salvador D2, Maria del Carmen

Santamaria Amords Aparisi Aparisi
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]URfDICO emmms RRHH e« MEDIO SSL
AMBIENTE
GERENCIA I
RESPONSABLE RESPONSABLE 1 f JEFE
ECONOMICO CLIENTES OPERACIONES
FINANCIERO
. ( ! | )
PERSONAL T CN‘COO PERSONAL ADTVO. AGUA POTABLEY  RESPONSABLE OFICINA DEPURACION
CONTROL DE GESTION BACK OFFICE ALCANTARILLADO VERTIDOS TECNICA
PERSQNAL ADTVO. PERSONAL ADTVO. PERSONAL TECNICO TECNICO OFICINA
ECONOMICO FINANCIERO FRONT OFFICE VERTIDOS TECNICA JEFA/E DE
CAPATAZ | PLANTA
DELINEANTE/GIS
SUBCAPATAZ TECNICO DE
I LABORATORIO
PERSONAL I
OPERARIO RESPONSABLE
I MANTENIMIENTO Y
EXPLOTACION
ELECTROMECANICO |
OPERARIOS DE
PLANTA
OPERARIOS DE

MANTENIMIENTO
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Conécenos

1.4. El ciclo x|
sostenible del agua

Es necesario una gestion
responsable del agua.

Alcantarillado

Captacion

WA Segun su origen: subterraneo, El agua ya usada se transporta
AR R RRR) . o . o s e
(RN superficial,marino, etc. a la depuradora del municipio.
H O og e [ 34
- Potabilizacion Depuracién
El agua natural se trata para @ Tratamiento de las aguas
asegurar su maxima calidad. residuales para su regeneracion
Transporte Reutilizacion
Tuberias, centrales de bombeo y ‘ El 100% de las aguas regeneradas se
depdsitos de almacenamiento. reutilizan y se usan para riego agricola.

Retorno al medio

Distribucion ‘ o

Se vigila la llegada del agua a las ‘/‘
casas por telecontrol y telemando.

El agua regenerada sin uso regresa
a acuiferos, rios, lagunas, etc

O 00 ] [O) V1
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Agua Agqua Agua Agua Agua
natural potable residual reutilizada regenerada



Conécenos

1.5. Nuestro compromiso

hacia el Desarrollo Sostenible

Nuestros principios

La responsabilidad de Aigiies de
I’'Horta es el compromiso por contribuir
al desarrollo econémico sostenible, BUEN G(:JBII,ERNO IEYQI?)JIIEF;CASI;JJJ\AL?_IEO
trabajando con la plantilla, sus familias, la Y GESTION ETICA DEL TALENTO
comunidad local y la sociedad en general,

para mejorar su calidad de vida. 32 horas

de formacion
por profesional

Nuestra Politica de Desarrollo Sostenible RA0 ot NS\ A ' HH

recoge una manera de actuar, con los ) .

; 57 3 estudiantes Plandeigualdad 0 bajas

valores y las expectativas que nuestros S | profesionates 10" ek por accident
A B mpleaqos convocados universitarios en =

grupos de relacion nos han demandado, Compliance s formacién on @ précticas labarales 2011 desde 3 afos

. . - dérgano de Portal de Ati
e A éticay buenas
que se sintetiza en los siguientes garantia ética TRANSPARENCIA préycticas ill.;

pl’inCipiOS: portaltransparencia.aigueshorta.es d‘%
dl
I 100%

De los contratistas
con sistemas

ORIENTACION @
A CLIENTE ‘ > 71%

clientes
satisfechos

de riesgos
laborales
1390  526fmiias 4704 2.623
d) ) familias Egjrondes e-clientesen clientes con
100% contratos sociales oficina virtual

d beneficiadas en telectura
e compras

con clausulas los ultimos 3 afos %
de RSC E .



FORTALECIMIENTO
DE LA CADENA

DE PROVEEDORES .anual.e's de
inversion en
reduccién de carga ?SC"[adres infraestructuras
contaminante en g;r‘gg]zs hidraulicas
aguas residuales A ‘I[ en el uso
|| responsable V Y=,
del agua

Reutilizacion
del 9 familias

vehiculos de lodos” banefljcdeas' dle[
eléctricos de depuracion ondo Social
desde su aprobacion

IMPLICACION SOCIAL
MEDIO AMBIENTE [FHu=-. 3 @
durante dos dltimos Y DERECHO HUMANO

AL AGUA POTABLE
Q INNOVACION
SOSTENIBLE

RESPETO AL

proyectos |+D
desarrollados
por Suez Spain

profesionales
SUEZde |+D+i

&

R Colaboracién en |+D+i
DIALOGO CON en acciones Suez Spain )
GRU POS DE sociales con Metodologia
RELACION y enfoque

Encuesta a
grupos de
relacion

Metodologia
Stakeholder Toolkit

Es;aGerlu(;ijslodg: PROMOCION DEL Jornada Qe REND|C|0N DE
Relacion DESARROLLO ; Econor.n.|a CUENTAS
SOSTENIBLE Y LA Circular Xirivella

RESPONSABILIDAD L' TRANSPARENCIZ
CORPORAT'VA Modelo de Organizacion Il

gestion Congreso Medicién
? Internacional de la inversién
¥ OKKO de RSE social
alumnos de

primaria visitaron
Espai del Aigua £\

®

Para mas informacion
consulta nuestra politica
de Desarrollo Sostenible

')



Condcenos

1.6. 17 Objetivos para el

Desarrollo Sostenible

Torrent forma parte de las Ciudades Valencianas de la
Alianza de los Objetivos por el Desarrollo Sostenible

Los 17 Objetivos del Desarrollo
Sostenible (ODS) son parte de una agenda
de la ONU que se centrard en los tres
elementos interconectados del desarrollo
sostenible: crecimiento econémico,
inclusién social y proteccion ambiental.

Los objetivos y las metas publicadas
estimulardn la accion para los proximos 15
afos en cinco dmbitos: personas, paz,
planeta, colaboracion y progreso.

Aigiies de L’Horta se responsabiliza en acciones
dentro de su alcance para conseguir algunos de
estos objetivos para el Desarrollo Sostenible

Por primera vez, para la consecucién de
los nuevos retos de la humanidad, las
empresas son elementos clave por su
capacidad de contribuir al desarrollo de
los entornos donde operan, asi como
de trasladar know-how a otros actores y
territorios.

En este sentido, la ONU reconoce la fuerza
transformadora de las empresas al ser la
principal fuente mundial de la actividad
econémica.

—

b
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@OBJETIVE.:SsostenisLE

FIN HAMBRE SALUD EDUCACION IGUALDAD AGUALIMPIA
DELAPOBREZA CERO YBIENESTAR DE CALIDAD DE GENERO Y SANEAMIENTO

i

TRABAJO DEGENTE DUSTRIA 1 REDUCCION DE LAS
Y CRECIMIENTO ; DESIGUALDADES

ACCION 1 VIDA 1 VIDA 1 PAZ, JUSTICIA 1 ALIANZAS PARA .
PORELCLIMA SUBMARINA DEECOSISTEMAS EINSTITUCIONES LOGRAR @)
TERRESTRES SOLIDAS L0S 0BJETIVOS il

OBJETIVEsS

DE DESARROLLO

SOSTENIBLE

Enlace a los objetivos de
desarrollo sostenible.




Plan de sostenibilidad

2. Plan de

Sostenibilidad

Las nuevas normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015
como novedad incorporan la necesidad de realizar andlisis
de contexto, riesgos y oportunidades e identificacion de
Grupos de Relacién y sus expectativas. De este modo, el
Plan de Sostenibilidad de Aigiies de L'Horta cubre los
requisitos de las nuevas normas.

Para dar cobertura a estos riesgos y oportunidades, la
empresa ha establecido tres lineas de actuacion en el
ambito del Desarrollo Sostenible y una serie de objetivos
y acciones en las que continuard trabajando en 2017.

CONTRIBUCION AL DESARROLLO URBANO
SOSTENIBLE E INTEGRADOR (DUSI) EN TORRENT

ACCIONES

Estudio de viabilidad para implantacion de ICAP en Torrent
sefiales de cloro y nitratos en continuo

Adquisicion terminales e implantacién completa AGIS. Inicio
implantacién Wicot cierres hidraulicos automatizados.

Big data (datos bdsicos del ciclo hidraulico)

Ampliacion Telelectura, administracion electronica de OV en
P.ly.y colegios. (Finalizacion del Plan Telelectura contadores
afio 2016 y Elaboracién Plan 2017 Torrent, Picanya, Aldaia)

Viabilidad para la conexién de Calicanto (DUSI) / Elaboracién
de Estudio y Proyecto para el abastecimiento de agua
potable a la zona Oeste del T.M. Torrent

Mejora del rendimiento técnico de las explotaciones y ANR

Implantar un sistema avanzado de gestion del drenaje
urbano: GALIA; Sensorizacién progresiva de la red; GIS
Avanzado

Impulso al Espai del Aigiia, Remodelacién de completa de
contenidos para llegar a mas colectivos. Poner el foco en

la educacion ambiental, patrimonio hidraulico , servicio e

innovacion

Certificacion ISO 14001 en EDAR

Garantizar la calidad del suministro (agua y cantidad)
Crecimiento comercial y posicionamiento en el
mercado

Eficiencia de la gestion hidrica y ambiental del
municipio

Transparencia, gobernanza y rendicién de cuentas
de la empresa

Eficiencia de la gestion hidrica y ambiental del
municipio

Garantizar la calidad del suministro (agua y cantidad)

Eficiencia de la gestion hidrica y ambiental del municipio

Eficiencia de la gestion hidrica y ambiental del municipio

Colaboracion en la investigacion, divulgacion y

formacién

Minimizar los impactos de las infraestructuras,
servicios y obras




ACCIONES CONTRA EL CAMBIO CLIMATICO gs;‘

@

B *CCIONES

Renovar progresivamente toda flota de
vehiculos con eléctricos o hibridos.

Electrolinera EDAR y almacén

arbol para compensar CO2

Compensacion de GEl mediante plantacién
en zonas recreativas Campafias del dia del

EXPECTATIVAS

Reduccion del impacto ambiental
Crecimiento comercial y
posicionamiento en el mercado

Actividades medioambientales,
conservacion de los recursos naturales

Cooperacidn en proyectos ambientales
Reduccién de Huella de Carbono

ACCIONES

Reforestacion de zonas quemadas para
compensar huellas de carbono, campafias
de sensibilizacion social.

Fomento factura sin papel.

Registro y certificacion de Huella de carbono.

| EXPECTATIVAS g

Cooperacién en proyectos ambientales
Reduccién de Huella de Carbono

Calidad de los servicios al ciudadano.

Reduccion del impacto ambiental
Reduccion de Huella de Carbono

B *CCIONES

Plafones interdepartamentales

Educacién Ambiental,
mejora de L'Espai del Aigua,
Exposiciones

Formacién y generacién de contenidos
para redes sociales

EXPECTATIVAS

Mejora en los procesos entre ambas partes

Colaboracion en la investigacion,
divulgacién y formacién

Informacion sobre la gestién del Ciclo
Integral del Agua

ACCIONES

Plafones externos con los grupos de relacion.

Preparacién de Informativos exposicién
a clientes externos. Calidad del Agua.
Mantenimiento redes agua y saneamiento.

Elaboracién del informe de IDS para Aiglies

de L'Horta

Elaboracién del Plan de Comunicacién para
Aiglies de L'Horta

| EXPECTATIVAS g

Informacién sobre la gestién del
Ciclo Integral del Agua

Transparencia en la gestion

Crecimiento comercial y
posicionamiento en el mercado.
Transparencia, gobernanza y rendicién
de cuentas de la empresa




Enfoque de gestion

3. Enfoque de

gestion

En el informe se relacionan los diecisiete aspectos
materiales identificados por Aigiies de L'Horta tras las
reuniones realizadas con nuestros grupos de relacion asf
como la escucha activa de los medios de comunicacion,
encuestas online, foros de expertos, redes sociales e
instituciones publicas y sectoriales.

11. Seguridad y Salud de la plantilla'y
contratistas

12. Politica de conciliacién familiar e
integracion laboral (Politicas de
Igualdad)

' Plantilla |

. Procedimiento del Cédigo de Cond%

y Transparencia de Aigiies de L'Horta

. Presencia de Aiglies de I'Horta en

Torrent y los municipios del Consorcio
(Aldaia, Xirivella, Picanya, Alfara del
Patriarca y Beniparrell)

. Impacto en la economia local a través

de las inversiones en infraestructuras

. Elimpacto del Cambio Climatico en

la gestion del ciclo del agua en los
municipios que prestamos el servicio

2

l Econémicosl

5. Gestion de vertidos industriales \

6. Consumo de agua (eficiencia de la red,
campafia de uso responsable,...)

7. Reutilizacién de aguas regeneradas

8. Medidas para el ahorro energético y
reduccién de emisiones CO2

9. Gestidn de residuos de nuestra gestion
y reutilizacion en pro de una Economia
Circular

10. Célculo de emisiones de CO2

' Ambientales J

13. Impactos econdmicos en la ciudadania (Fondo Social, Tarifas Sociales, inversiones, etc.)

14. Compromiso con acciones sociales y ambientales con la ciudadania

15. Calidad y valoracién del servicio por la ciudadania

16. Calidad del agua de consumo

( Sociales l



De estos aspectos materiales se informan en los siguientes apartados del
Informe de Desarrollo Sostenible 2016 de Aigiies de I’Horta.

(

1

Apdo. 6.1 Pag. 60

2

GENERAL

3

Apdo. 4.3 Pag. 36

4

Apdo. 4.4 Pag. 38

\

5

Apdo. 4.2 Péag. 34

6

Apdo. 41 Pég. 32
46 Pag.42

7

Apdo. 4.2 Pag. 34

8

Apdo.4.4 Pég.38

2

(

\

9

Apdo. 4.2 Pag. 34

10

Apdo. 4.4 Pag. 38

889

4

-

f

11

Apdo. 5.4 P4g. 51

6.5 Pag. 67
12

Apdo. 5.3 P4g. 50
13

Apdo. 5.5 Pag. 52

5.6 Pég.54
14

Apdo. 4.6 Pdg. 42
15

Apdo. 6.7 Pag. 69
16

Apdo. 6.6 P4g. 68

)



Enfoque de gestion

Encuesta de materialidad

Este estudio de materialidad se ha realizado a través de una encuesta on-line en la que han
participado una muestra de 22 personas representantes de cada uno de los grupos de relacion
de Aigiies de L'Horta: clientes, proveedores, contratistas, personal de la administracién publica,
colectivos sociales, comunidad educativa, plantilla y medios de comunicacién.

ECONOMICO

1. Desempefio econdmico de la empresa (ingresos, facturacion, etc.)

2. Procedimiento del Cédigo de Conducta y Transparencia de Aigiies de I'Horta

3. Presencia de Aiglies de I'Horta en Torrent y los municipios del Consorcio (Aldaia,
Xirivella, Picanya, Alfara del Patriarca y Beniparrell)

4. Impacto en la economia local a través de las inversiones en infraestructuras

5. El impacto del Cambio Climético en la gestion del ciclo del agua en los municipios que
prestamos el servicio.

6. Contratacion de compras y servicios de proveedores locales

. ®

AMBIENTALES JIGES

7. Gestion de vertidos industriales

8. Consumo de agua (eficiencia de la red, campafia de uso responsable, etc.)

9. Reutilizacién de aguas regeneradas

10. Proteccion a la biodiversidad

11. Evaluacion de proveedor con criterios ambientales

12. Medidas para el ahorro energético y reduccion de emisiones CO2

13. Gestion de residuos de nuestra gestion y reutilizacién en pro de una Economia Circular
\ 14. Célculo de emisiones de CO2 °

PLANTILLA g@%

15. Seguridad y salud de la plantilla y contratistas

16. Evaluacién de proveedores y contratistas con criterios de seguridad, salud
laboral y repercusién social

17. Politica de conciliacién familiar e integracion laboral (Politicas de Igualdad)

18. Contratacién y retribucién de la plantilla

19. Formacién y desempefios de la plantilla y alumnos/as en précticas

SOCIALES F%

20. Impactos econdmicos en la ciudadania (Fondo Social, Tarifas Sociales,
inversiones, etc.)

21. Compromiso con acciones sociales y ambientales con la ciudadania

22. Calidad y valoracion del servicio por la ciudadania

23. Contribuciones econémicas y colaboraciones con la comunidad local

24. Calidad del agua de consumo

25. Didlogo con grupos de relaciéon

26. Seguridad, privacidad y reclamaciones de clientes (Juntas de Arbitraje,
LOPD, etc.)




Importancia para Aigiies de I’Horta

MUY RELEVANTE

RELEVANCIA MEDIA

POCO RELEVANTE

Grupos de relacion



La tierra provee lo suficiente para saciar las necesidades de cada hombre,
pero no la avaricia de cada hombre"
Mahatma Ghandi



Planeta

4. Planeta

4.1 Eficiencia hidrica
4.2 Control de vertidos
4.3 Inversiones en infraestructuras hidraulicas
4.4 Energia y cambio climatico

4.5 Innovacion sostenible

4.6 Educacion ambiental



Planeta

4. Planeta

El abastecimiento del agua ha constituido una lucha constante a lo largo de la historia

para los vecinos de Torrent y de la comarca de LU'Horta. Desde los puentes y acueductos
romanos a lo largo del Barranc de I’'Horteta, pasando por los primeros regadios de la época
musulmana con la construccion de acequias, azudes, balsas, etc. Es en el siglo XIX, cuando
sufre otra transformacion la gestion del agua en la comarca, con la maquina de vapor para
elevar el agua de los acuiferos, revoluciona el entorno, la gestion de los recursos y el modo
de vida, al transformar las tierras de secano por tierras de regadio de citricos.

La gestion del agua en nuestra tierra ha condicionado nuestro paisaje, vida y cultura, y
fruto del trabajo colectivo de nuestra gente por hacer llegar el agua, nos queda como
herencia nuestro particular paisaje de huertos y gran parte del patrimonio histérico de

nuestra comarca.

Ahora, Aigiies de L'Horta continua con la apuesta por transformar el tradicional ciclo
integral del agua en un ciclo sostenible del agua, gracias a la incorporacion de nuevas
tecnologias y formas de trabajo basadas en el concepto de Economia Circular,
encaminado a preservar los recursos naturales.

/A
/A

——

a-m
Sistema de Gestién Ambiental ISO 14001

ISO 14001 representa la verificacién independiente y periddica por parte de un organismo
externo de que nuestra empresa cumple estrictamente los requisitos legales ambientales
aplicables en la prestacion del servicio, asi como su compromiso explicito con la
sociedad y el entorno de tomar todas las medidas que sean necesarias para prevenir la
contaminacion.

Asimismo, se garantiza la mejora continua del comportamiento ambiental de la empresa en
todos sus procesos, asegurando que estos se desarrollan logrando una eficaz reduccién
del impacto ambiental de las actividades, un uso racional de los recursos naturales

y energéticos y la promocion entre proveedores y subcontratistas de una actuacion
ambiental acorde con estos principios.

Conservar nuestro legado ha sido un objetivo

—— prioritario de Aigiies de L’Horta para que el

agua contintie siendo el recurso natural y
transformador de nuestra tierra




Principio 5

RESPETO AL MEDIO
AMBIENTE

Ayudamos a la preservacion
del medio ambiente y a la lucha
contra el cambio climatico
apoyando la energia sostenible
y una gestion eficiente de los
recursos hidricos.
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Las Campaiias para reducir fraudes en las
P redes de agua potable han permitido detectar \__
hldrlca 174 fraudes con un volumen estimado de

121915md

4.1. Eficiencia

La EDAR de Torrent tiene una capacidad de tratamiento para
agua residual de 18.000 m3/dia. Actualmente se registran
unos 15.000 m3/dia, de los cuales Unicamente se tratan
bioldgicamente y reutilizan en agricultura unos 5.000 m3
(concesién a Comunidad de Regantes de Torrent). El resto
de caudales se derivan a la depuradora de Pinedo.

Aigiies de I'Horta en colaboracién con el Ayuntamiento de
Torrent, estd impulsando la ampliacién y modernizacion
de la Depuradora con el fin de poder reutilizar en el
término municipal de Torrent el 100% del agua recibida en
la EDAR.

~7%
A5
&

Se han utilizado para usos urbanos de

prevencion de incendios y riego de parques
y jardines 73.851 m3 de aguas no potables
procedentes de pozos de riego.

EDAR de Torrent




Mantenimiento preventivo de la red
de alcantarillado y pluviales

Con esta manera se reducen las intervenciones
urgentes que suponen molestias y riesgo para

los ciudadanos: J

2,

MUNICIPIOS

ALDAIA

ALFARA

BENIPARRELL

PICANYA

TORRENT

XIRIVELLA

RED LIMPIADA
(kM)

476

0,47

2,47

0,63

48,44

8,27

N° IMBORNALES
LIMPIADOS

10.859

1224

521

6.664

4785

3.27

@m— G500 — 2730

_[ ] El rendimiento técnico del 1
— conjunto de poblaciones gestionadas por

Aigues de I'Horta ha alcanzado en 2016 el 70,7 %,
situandose la red de abastecimiento de Torrent 71%.

Co

Acciones 2017

* Ampliar el alcance de la
Norma ISO 14001 a la EDAR de
Torrent

+ Ampliar el servicio de aguas
a otras zonas del término
municipal

v

1

i

QO
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4 2 C t 1 Se controlan cerca de 2.000 empresas con diferente potencial contaminante
<. LONtuao segun su actividad. Se ha tramitado 43 informes sobre permiso de vertido
[ . . sqe o .
de Vertldos al alcantarillado, se han realizado 127 analisis en la red de alcantarillado y ’
132 en arquetas de control de las industrias. |
Aigiies de L'Horta dispone de un Plan de Control de ha mencionado anteriormente. De esta forma se pretende evitando dafios en la red producidos por vertidos
Vertidos de la red de alcantarillado municipal de algunos poder devolver las aguas tratadas al medio natural sin descontrolados (corrosivos, acidos, inflamables etc.).
de los municipios en los que opera. El plan de control de generar impactos negativos en el entorno, permitiendo Gracias a estos trabajos, el indice de contaminacién (IC) en
vertidos es una herramienta para lograr cerrar el ciclo del incluso la reutilizacién del efluente en riego asi como la los municipios de Torrent y Aldaia ha descendido desde
agua urbano y hacerlo, por lo tanto, sostenible. Su objetivo disposicién de los lodos en uso agricola. valores alrededor de 4 a un IC alrededor de 1, como se
es asegurar el correcto funcionamiento de la EDAR puede observar en los graficos correspondientes a los dos
mediante el control de los vertidos que las industrias Asi mismo, se persigue también mantener el correcto de los municipios con mayor nimero de industrias.
ubicadas en el municipio realizan al alcantarillado, como se estado de las instalaciones municipales de alcantarillado,
6 -t 5
IC-Bajo IC-Medio IC-Alto IC-Linea
Tendencia
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C

Valoracion de residuos

©

Los lodos producidos en la depuradora se tratan para un uso seguro. En la EDAR de Torrent son aptos para su aplicacion
agricola, siendo su produccién en 2016 de 2.180 toneladas.

Acciones 2017

+ Adquisicion de equipos
para medicién en la red de
alcantarillado

El total de la produccion de lodos son reutilizados (100%) a través de su aplicacion directa en agricultura.

Aiglies de I'Horta en colaboracién con el Ayuntamiento de Torrent, puso en marcha el "Plan de Control de Vertidos" (PCV)
del municipio en el afio 2006. EI correcto funcionamiento de este PCV permitié que ya en el afio 2008 todos los fangos
producidos en la EDAR, que originalmente no eran aptos para agricultura, pasaran a poder ser reutilizados para este fin.
En el afio 2016, el 100% de los fangos generados en la EDAR de Torrent (2180 Toneladas) se han aplicado en agricultura.

indice de Contaminacién
medio de Aldaia

Aigiies de I’'Horta se ha adherido a la
Declaracién internacional del sector

del agua urbana contra el “monstruo

de las cloacas”, una iniciativa que

parte de la Asociacion Espafiola de
Abastecimientos de Agua y Saneamiento
(AEAS) que pretende evitar los problemas
medioambientales y econémicos
provocados por obstrucciones y dafios en
los equipos de las redes de alcantarillado y
estaciones depuradoras a consecuencia de
las toallitas que se tiran por el inodoro.

La depuradora de Torrent gestionada por
Aiglies de I'Horta recoge anualmente
alrededor de 150 toneladas de residuos
solidos y gran parte de esta cantidad,
aproximadamente 85 toneladas,
corresponden a toallitas
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4.3. Inversiones en

infraestructuras
hidraulicas

~ Rehabilitacion de la red de alcantarillado
con tecnologia sin zanja

Las obras de rehabilitacién de la red de alcantarillado de la calle Santa
Teresita se han realizado a través de una tecnologia que no requiere
realizar apertura de zanja para la ejecucién de los trabajos. Las Obras de mejora de la red de agua potable en Picanya
ventajas de este novedoso método frente a la rehabilitacion tradicional

es que permite reducir tanto el tiempo de la actuacion, como las

molestias originadas a los usuarios y vecinos de la calle, evitando U

la rotura del pavimento, eliminando el ruido, la generacién de polvo,
disminuyendo la ocupacién de espacios publicos, por lo que tendra
una menor afeccién al tréfico rodado, etc.

Ademds, se trata de un sistema mas respetuoso con el medio I |
ambiente que la tradicional de excavacién a cielo abierto, —_—-
ya que tanto los materiales utilizados como los procesos tienen

un rendimiento medioambiental mas sostenible. No se generan

residuos ni escombros y el gasto energético es inferior al del

método tradicional. 1 5 730£
El presupuesto de la obra es de .

y el plazo de ejecucion de tan solo dos dias, no

llegando siquiera a cortar el trdfico en la calle Santa
Teresita gracias a la nueva tecnologia empleada.




Fondos de Renovacion

En Torrent se han realizado importantes obras de renovacién y mejora de las infraestructuras hidrdulicas en I I I

especial de pluviales.

A continuacioén, se detallan las principales actuaciones realizadas @

en los distintos municipios gestionados por Aigiies de L’Horta:

—_—

Obras de renovacion integral de la
red de agua potable en las calles
Virgen de Montserrat

y Bonavista de Picanya

Entre las actuaciones a ejecutar se encuentra la sustitucién
de las conducciones, vélvulas y acometidas domiciliarias;
asi como la reurbanizacion de las aceras e intersecciones
de las calles indicadas para la mejora de la accesibilidad
a través de su ampliacion e incremento de la calidad
constructiva. Ademas, se llevard a cabo la adecuacion de
imbornales para ampliar la captacién de aguas de lluvia.
Las conducciones de distribucién de agua potable a
renovar tienen una longitud total de 225 m y actualmente
estan constituidas por materiales antiguos, mientras que
las acometidas domiciliarias a renovar ascienden a 16
unidades. Las nuevas conducciones permitiran mejorar el
servicio prestado y aumentar el rendimiento de las redes,
al sustituir las tuberias de aquellos tramos que concentran
un mayor nimero de averfas debido a su antigiiedad y
estado, por tuberias de nueva generacién con materiales
de primera calidad.

Obras de renovacion de la tuberia
de agua de la calle Banda Circulo
Catolico, 3° fase.

En diciembre de 2016 se iniciaron las obras de renovacién
de la red de agua que discurre por esta calle que presenta
problemas de frecuentes averfas por deterioro del material
de la conduccién. La obra contempla la sustitucion de 181
ml de tuberia de polietileno por tuberia de fundicion ductil
de DN 100 mm y 13 acometidas.

Otras actuaciones J

Otras actuaciones realizadas en la red de agua potable
ha sido la renovacién de tuberfa en C/. Picanya con Padre
Feijoo, C/. Francisco Lozano, Calles Reina Soffa con Juan
Roig Soler, y C/. San José. En la red de saneamiento se
han Instalado imbornales y rejas en varias calles, Colector
de la calle Murcia, Canal drenaje pluvial C/. Virgen del
Olivar e Imbornales calle Comare Pilar Marti. El importe
total ha sido de 95.820 €

Acciones para 2017

* Mejora de la red de
saneamiento y colectores

@
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4.4. Energiay

cambio climatico

Aigiies de L'Horta, en colaboracién con los Ayuntamientos del Consorcio
(Aldaia, Alfara del Patriarca, Beniparrell, Picanya y 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.

Esta iniciativa ha permitido recoger a lo largo de 2016 un total de 6.804
litros. Asimismo, se estima que un solo litro vertido en el desagle
contamina hasta 1.000 litros de agua, de ahi que el célculo estimado de
agua que no se ha contaminado gracias a esta campafia se sitlie entorno a
los 6 millones de litros.

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 producto del aceite
recogido en los municipios del Consorci d’Aigiies de I’'Horta ha evitado la

emision de unos 7.927 kilos de di6xido de carbono (CO2) a la atmésfera.

Compromisos

Pacto por la Biodiversidad para las grandes empresas (2016). Promovido por

el MAGRAMA y la Fundacién Biodiversidad, Aiglies de I'Horta también estd

incluida en este pacto, a través del grupo SUEZ Water Spain y se compromete
a incluir en su gestion la conservacién y uso sostenible de la biodiversidad. Para
ello, se ha aprobado una politica especifica de proteccion de la biodiversidad.

Arboles para absorber las CO2

Campafia de repoblacion con 50 arboles autdoctonos, entre Quercusllex y
CeltisAustralis, en el Area Recreativa La Marxadella (EI Vedat). Esta iniciativa
se desarrollaré con la colaboracion de nueve centros escolares del
municipio y la Asociacion de vecinos El Vedat mas vecinos del municipio.

Esta iniciativa forma parte de la campafia ‘No le pases factura al planeta’
en la que la compafifa se compromete a destinar el coste de papel de
aquellos clientes que han optado por la factura online a campafias que
permitan reducir la huella de carbono en Torrent.

Para repoblar la zona y garantizar la supervivencia del arbolado, la
compafiia gestora del ciclo integral del agua en el municipio utilizard un
compost elaborado a partir de lodos de depuradora y restos de poda

que ha sido desarrollado, tras diez afios de investigacion, por Hidraqua,
empresa participada en Aiglies de I'Horta y el Grupo de Investigacion
Aplicada en Agroquimica y Medio Ambiente de la Universidad Miguel
Herndndez. Este abono ha sido desarrollado especificamente para su uso en
campafias de repoblacién de especies forestales y arbustivas en ambientes
mediterrdneos, ya que asegura la correcta implantacién y desarrollo
temprano de las especies.

La huella de
carbono que
compensaran
estos drboles
supera la que
genera todo el
papel reciclado
utilizado en
la oficina de
Torrent de
Aigiies de
’Horta




Co

Acciones 2017

« Ampliar la flota de vehiculos
con energia renovable.

« Certificacion de Huella de
Carbono.

Recogida de aceite doméstico usado en Beniparrell Punto informativo ambiental

Carga de vehiculos eléctricos

La recogida de aceite domeéstico de

Aigiies de ’Horta evita contaminar
' 6 millones de litros de agua
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4.5

. Innovacion

sostenible

Gestor de Operaciones en Terreno (GOT)

El sistema GOT permite unificar las 6rdenes de trabajo generadas
por diversos sistemas (comercial, técnico y averfas) en una Unica
plataforma.

Las ventajas que aporta principalmente son:

* Reduccién de plazos en la comunicacién de trabajos,
ya que cualquier incidencia que aparezca se actualiza
automdticamente, asi como el cierre de la misma.

+ Eliminacion del uso de papel, ya que todas las 6rdenes se
gestionan a través de la plataforma GOT, asegurando una
trazabilidad y optimizacion del equipo en todas las tareas
realizadas.

e

Operario gestionando ordenes de trabajo (GOT)



g

: Principio 7
SIDEINFO, Sistema de Defensa contra —— . INNOVACION SOSTENIBLE
Incendios Forestales Innovamos en nuestros

: productos, servicios y procesos
Es un mecanismo de defensa contra incendios forestales para siguiendo los criterios de

R , L. . rroll nibl
urbanizaciones y nucleos de poblacion en suelo forestal. Quince .desa ollo sostenib ee
incorporamos los principios de

cafiones con capacidad de lanzar 1000 litros por minuto cada torre 5 economia circular a nuestro
hacen posible una barrera de proteccion contra incendios de mas : modelo de negocio

de 1.500 m2. 2 Acciones 2017
« Implantacién del Sistema

GALIA (Gestién Avanzada de
Limpieza de Alcantarillado).

1

:

Cafiones de agua en funcionamiento (sideinfo)

Telelecura

La Telelectura permite disponer de la informacién de los consumos en tiempo practicamente real. Gracias
a ella, se tiene una mayor trasparencia hacia el cliente. La calidad del servicio que aporta se basa en la
fiabilidad de los datos de facturacion.

En cuanto a la mejora del agua, los puntos principales son:

13 Mo
+ Deteccion répida de fugas 3
I I En cuanto a la gestion interna, se produce una optimizacion de los ciclos lectura-facturacion y una reduccion @
. Ll . en los riesgos laborales al disminuir el nimero. i
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4.6. Educacion

ambiental

o
Aqualogia es el programa de Aigiies de I’Horta que
pretende acercar a los escolares el ciclo natural y

urbano del agua asi como, fomentar una actitud positiva
hacia el medio ambiente con una metodologia basada en la
participacién y la interactividad.

El programa esté& concebido como elemento de apoyo al Visita escolar a la EDAR de Torrent
profesorado de Educacién Primaria. Durante 90 minutos

los escolares, participan en la elaboracién de experimentos
que le permiten aprender los procesos vinculados al ciclo. Aqualogia en Aldala

Aigiies de I’Horta ofrece también la
posibilidad de la visita a la EDAR de
Torrent para alumnos de Secundaria y
ciclos formativos.




o

Espai del Aigua de Torrent Acciones 2017

« Exposicién H20h!! El agua en
El Espai de I'Aigua es una instalacion tu ciudad.
cultural, diddctica y ludica, ubicada en el
Centro Ambiental del Vedat, que explica
de una manera facil, pero documentada
y precisa, el ciclo integral del agua y su
importancia decisiva para la vida y las

actividades humanas.

También informa sobre la historia del agua
en Torrent y como el agua ha sido un
elemento fundamental para el crecimiento

econdmico de la comarca.
L Visita al Espai del Aigua
En la exposicion permanente recorre la
historia del agua en la ciudad y la evolucion .
del suministro hasta la actualidad. Visitas atendidas en

el espai del aigua

Representacion de la Gota
Viajera

Representacion de la Gota Viajera

La funcidn teatral ‘La gota viajera’,
protagonizada por Stper-gota, dirigida

al alumnado de 3°y 4° de primaria, han
asistido més de 500 estudiantes de los
municipios de Torrent, Aldaia y Picanya.
Durante el espectaculo el alumnado han
profundizado sobre las etapas del ciclo
natural y urbano del agua, formas de
ahorrary la importancia que tiene hacerlo
para todos los seres vivos del planeta.

Han asistido

mas de 5[][]

estudiantes




Planeta

Dia del Arbol en la Martxadella

Concurso de Murales

Concurso anual de murales para centros
educativos de primaria con la tematica
el Agua y el Medio Ambiente. El centro
ganador el | Edicién fue el CEIP Madre

Petra de Toen,ﬁ

Repoblacion en el dia del
Arbol

9 centros educativos participaron en la
repoblacién y los talleres educacionales
con motivo del DM del Arbol

oL

Jornada puertas abiertas en la EDAR

Participacion en la
Primavera Educativa en
Valencia

Aiglies de I'Horta presentd la oferta

educacional ambiental que esté llevando

a cabo.

=
v
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>

Visitas a la EDAR de
Torrent

361 personas asistieron a las charlas
divulgativas en las jornadas de puertas
abiertas y visitas programadas de la
estacion depuradora




Han participado] 21 5
alumnos .

~~ Durante el aiio 2016, 1.215 alumnos y alumnas de 16 colegios de
Torrent y del consorcio de Aigiies de 1'Horta han participado en los

talleres de Aqualogia.

La valoracion
media de los
talleres por el
profesorado en
una escala del 1
al 5 es 4,93.

Aqualogia en Alfara del Patriarca

—

()



El agua canta y nace en paraisos. El agua habla sin parar y nunca se repite".
Octavio Paz
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5.4 Seqguridad y Salud Laboral

5.5 Politica Social del Agua

5.6 Colaboracion con entidades locales



Personas

Cantidad de contratos

31/12/2016

5.1. Equipo

humano |
Indefinidos

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Indefinidos tiempo parcial

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

El activo mas importante con que cuenta Aigiies de 'Horta

es el personal que conforma su plantilla. Este equipo Eventual circunstancias Produccién
humano garantiza la puesta en valor de los objetivos
de la empresa, de ahi la importancia de implantar una Interinidad

adecuada politica de gestién de los recursos humanos
que pueda maximizar todo su potencial de conocimiento y
profesionalidad.

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Jubilacién Parcial

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

r )

Relacién laboral por m

tiempo indefinido.

& 5]

Han realizado practicas

laborales:
0 2 Estudiantes de la UPV |—q ~~ P Y otro estudiante de
91 89 A] (Universidad Politécnica I-E\v/_ la UPV del Master
[ de Valenciay). &'_]E:l Universitario de

de la plantilla Ingeniera Ambiental en

] la EDAR de Torrent.




5.2. Gestion

del conocimiento

La atencidén de las necesidades
formativas de la empresa

constituye una cuestion prioritaria.

Algunos datos tras la ejecucién del plan de formacién
2016 elaborado a partir de las necesidades formativas
detectadas en cada drea:

Actividades
formativas

Horas de
formacion

1899 | 12

’ Promedio de 32 horas de
formacién por persona

trabajadora

o

Principio 2

EQUIPO HUMANO Y
DESARROLLO DEL TALENTO
Favorecemos el desarrollo
profesional y personal,
respetando la igualdad de

Formacion de Aigiies de I'Horta por
areas formativas en niimero de horas

~

PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES

REDES DE ABASTECIMIENTO

DEPURACION

GESTION Y DESARROLLO
DE LOS RECURSOS HUMANOS

IDIOMAS

TECNOLOGIAS DE SOPORTE
CLIENTES

COMPETENCIAS

CALIDADY MEDIO AMBIENTE
SISTEMAS DE INFORMACION

INFORMATICA DE USUARIO

ADMINISTRACION PUBLICA Y
AREA JUDIRICA

oportunidades y un entorno de
: trabajo seguro y saludable.
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Personas

5.3. Igualdad, .

Compromisos ]

diversidad y conciliacion

Estrategia de Emprendimiento y Empleo Joven 2013-2016, una iniciativa
del Ministerio de Empleo y Seguridad Social, cuyo objetivo es promover y
complementar la formacién de jévenes universitarios y de ciclos superiores
de formacidn profesional, favoreciendo su futura incorporacién al mercado de
trabajo mediante précticas en la empresa durante los dltimos afios de estudio.

Aigiies de I'Horta ha manifestado su compromiso por

qarantizar la igualdad de oportunidades entre mujeres N Pacto de Estado por la Infancia que ha promovido UNICEF Espafia (2014)
hombres y por la inclusién de la diversidad en Ja ﬁ con el objetivo de blindar los de nifios y nifias de Espafia. Entre las acciones
nganizacic’z} como principios requladores de las relaciones propuestas por Unicef dentro de la adhesién a este convenio se encuentran

mejorar la orientacion de los programas de apoyo a las familias y los servicios
de calidad, invertir en infancia y fomentar el empleo como elemento clave de
Tras el estudio del diagndstico de situacion se reduccion de la pobreza.

determinaron las acciones que integran el Plan y que estan

en la empresa.

divididas entre los siguientes &mbitos de actuacién:

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

- Representatividad de género * Retribucién ) .
cut s de aualdad Conclincén de i tamiiar v abora En el 2011 se aprobd el primer Plan
« Cultura y politica de igualda - Conciliacion de la vida personal, familiar y labora S
e g P y de Igualdad de Aigues de I'Horta,
- Procesos de gestion de RRHH + Prevencion contra el acoso .

fue de las primeras empresas
valencianas pionera en disponer
de un Plan de Igualdad.

En 2016 se aprobé su 2° Plan.

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

=ije
e )

- Comunicacién, imagen y lenguaje -+ Prevencion de riesgos laborales con perspectiva de género

e000c000000000000000000000

R . . - Suma de la plantilla con actos para celebracién del Dia Contra La violencia de Género y el
Divulgacién Respecto a la sensibilidad externa Dia Internacional de la Mujeres.

en materia de Diversidad y Fomento del Empleo
Joven, cabe destacar, en el dltimo ano las siguientes
actuaciones:

- Participacién en la campafia de la ONU “HeforShe” en su difusién dentro de la campafia
#Rompiendoesteriotipos a través de Twitter y Facebook.

e0c000c000c00000000000 0000



5.4. Seguridad y

Salud Laboral

Certificacion OHSAS 18001 y auditoria reglamentaria

En 2016 Aigiies de I'Horta llevé a cabo de forma satisfactoria la auditoria externa

de todas sus actividades e instalaciones segun el Real Decreto 39/1997 y,
simultdneamente, la auditoria de certificacién del Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud Laboral segln el estandar internacional OHSAS 18001:2007, sobre seguridad y
salud en el trabajo.

Durante los uiltimos 3 anos no ha habido accidentes.

“Nuestras Reglas que Salvan”, programa cuyo objetivo es evitar el riesgo de
accidentes mortales. Estas reglas han sido divulgadas a toda la plantilla de Aiglies de
I'Horta y de las empresas contratistas. Ademas, se han identificado las situaciones en
las que el cumplimiento de dichas reglas puede resultar mas complicado, con el fin de
proponer el correspondiente plan de acciones correctoras.

Fraternidad-Muprespa colaboradora de la Seguridad Social ha entregado a Aigiies
de L'Horta el diploma de reconocimiento Bonus correspondientes a la Campafia
2013. Este incentivo lo otorga la Direccion General de la Ordenacién de la Seguridad
Social a través de Fraternidad-Muprespa, una vez comprobada la concurrencia de los
requisitos previstos por la normativa vigente en materia de Seguridad Social. Este es
un reconocimiento publico a aquellas empresas que han contribuido eficazmente a
la disminucién de la siniestralidad, con la realizacién de actuaciones efectivas en la
prevencion de los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales.

Datos significativos de
siniestralidad en el 2016

AL o/

N —
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/ﬂ\ ACCIDENTES

&

Se encuentra la necesidad de
dotar al personal de la EDAR
de Torrent de un sistema de
deteccion, aviso y asistencia
remota en caso de accidente o
emergencia en la realizacion de
trabajos en solitario. La puesta
en marcha de este dispositivo
esta prevista para el aiio 2017

@

Acciones 2017

- Seguimiento de la seguridad
y salud laboral de las empresas
contratistas.

sum
¥ NS
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Personas

5.5. Politica

Social del Agua

Fondo Social

En 2016 Aigiies de L'Horta destiné 72.387 euros al
Fondo Social dirigido a paliar la grave situacién econémica
de personas y/o unidades familiares especialmente
afectadas por la situacién de crisis econémica.

El objeto es contribuir a la regularizacion de la deuda
de suministro domiciliario de agua potable, de quien
mas lo necesita, financiando en todo o en parte el importe
de las facturas de agua. Para garantizar la equidad entre
las familias solicitantes, dicho Fondo se gestiona con la
colaboracion técnica de los Servicios Sociales Municipales.

Los técnicos municipales se encargan de realizar la correcta
evaluacién de las necesidades que en cada caso se puedan
presentar, para conseguir una distribucién adecuada

1 067 clientes se acogieron
l . a esta modalidad.

Aigues de L'Horta facilita el pago
fraccionado sin costes para los clientes
con dificultades econémicas por medio
de la firma de un compromiso de pagos.

Tarifas
www.aigueshorta.es/ESP/1110.asp?origen=/ El" ]
ESP/1110.asp&desti=/ESP/961.asp S

h2b

familias se beneficiaron
del Fondo Social




ALDAIA

PICANYA

TORRENT

XIRIVELLA

Explotacion Concepto

AGUA

Familia numerosa 5 0 6 miembros
Familia numerosa 7 o mds miembros
Jubilados

| Tarifa

ALCANTARILLADO

AGUA

Familia numerosa 5 0 6 miembros
Familia numerosa 7 o mas miembros
Jubilados

Familia numerosa
Pensionistas 0 Jubilados con aforo
Pensionistas o Jubilados con contador

ALCANTARILLADO

AGUA

Pensionistas o Jubilados con aforo
Pensionistas o Jubilados con contador

Familia numerosa 5 0 6 miembros casco urbano
Familia numerosa 5 0 6 miembros vedat

Familia numerosa 7 0 mas miembros casco urbano
Familia numerosa 7 o mas miembros vedat

ALCANTARILLADO

AGUA

Familia numerosa 5 0 6 miembros
Familia numerosa 7 o mas miembros

Familia numerosa

©®

Principio 6

IMPLICACION SOCIAL Y
DERECHO HUMANO AL AGUA
Cooperamos con
organizaciones publicas y
privadas para impulsar el
derecho humano al agua y el
desarrollo local, y aportamos
nuestro conocimiento para
fomentar un uso sostenible
del agua.

Acciones 2017

+ Pago de recibos con
frecuencia mensual y cuota
regular adaptada al consumo.

*Aumentar el importe al Fondo
Social.

1“ RETRICCION OF LiS

[E SIS




Personas

5.6. Colaboracion

con entidades locales

Aigiies de 'Horta ha desarrollado en 2016 en varias colaboraciones con entidades
locales entre las cudles detallemos las siguientes.

Estas acciones estan registradas seglin el modelo LBG, que es una metodologia

sencilla, pero rigurosa que aporta datos fiables sobre las contribuciones, logros e
impactos de la Accion Social Empresarial.

- Campafia No pases factura al Planeta: 4.000 €
- Jornada de Economia Circular: 3.000 €

+ Il Congreso Internacional OKKO: 3.000 €

- Donacidén Asociacién Espafiola contra el Cancer: 600 €

Visita de Fesord en la puesta en marcha del sistema S-Visual

- Colaboracién con ADISTO en la adquisicién de obsequios para el congreso OKKO

[ )

LBG, reconocido por el DJSI, facilita la gestion, Dow Jones
medicién y comunicacion de las actividades Sustainability
que las empresas y sus empleados realizan en Index.

favor de la Sociedad y el Medioambiente.




Jornada Economia Circular

Aigiies de I'Horta ha organizado con motivo del Dia
Mundial del Reciclaje una jornada gratuita sobre
Economia Circular en Xirivella. La sesion abarcd

las formas de afrontar la gestién sostenible de los
recursos desde diferentes sectores como el agua, el
reciclaje y la energfa.

Representantes de Ecoembes, Red Eléctrica
Espafiola, la Fundacién para la Economia Circular,
AIMPLAS- Instituto Tecnoldgico del Plastico y la
Asociacién Valenciana de Empresas del Sector de

la Energia fueron los encargados de ofrecer los
casos practicos que han llevado a las organizaciones
a convertirse en referentes en materia de
sostenibilidad y economia circular.

Jornada sobre Economia Circular en Xirivella

A las Jornadas asistieron
alrededor de 200 personas

J

II Congreso Internacional OKKO

El Auditori de Torrent acogié el 24 de noviembre la segunda edicién de OKKO, un congreso que involucra a empresas lideres,
comprometidas y concienciadas con el cambio social para que emprendedores y nuevas empresas puedan descubrir las
claves y beneficios de implementar la Responsabilidad Social en el seno de su institucién o empresa.

El congreso OKKO contd con dos mesas redondas bajo el marco temético de “Buen gobierno y Responsabilidad Social
Empresarial” y “Sostenibilidad y Derechos Humanos”. Iberdrola, Ikea, Balearia, Correos, ONCE, Coca Cola y Johnson and
Johnson seran las empresas participantes de esta jornada que se clausurard con la ponencia de Pacto Mundial.

®

Principio 8

DIALOGO CON GRUPOS DE
RELACION

El didlogo y la comunicacion
nos permiten conocer las
expectativas de los colectivos
con los que nos relacionamos
y con ellos generamos valor
compartido.

Acciones 2017

- Pago de recibos con
frecuencia mensual y cuota
regular adaptada al consumo.

Colaboracion con el
Ajuntament de Torrenty
entidades locales para
favorecer la proteccion
medioambiental, el bienestar
social, la cultura, educacion y
habitos saludables.










Una sociedad se define no solo por lo que crea, sino por lo que se niega a destruir".
John Sawhill
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Valor compartido

6.1. Compliance

Los valores éticos han sido siempre

una parte central de la estrategia y el
desarrollo de Aigiies de U'Horta. En el
contexto actual se hace mds indispensable
que nunca para la empresa actuar con
responsabilidad y ética en sus actividades
de cara a todos los grupos de relacion.

El Cédigo de Conducta de Aigiies de
’Horta define los valores de nuestra
organizacion, los cuales deben constituir
una referencia en todas nuestras

conductas y acciones, tanto individuales
como colectivas.

Durante el 2016 se estuvo trabajando en
la redaccién del Condigo de Conducta,
y ahora en el 2017, el Consejo de
Administracion aprob6 y actualmente
estd publicado y disponible para
todos los profesionales, colaboradores,
proveedores de Aigiies de L'Horta y por
supuesto de la ciudadania.

Acciones 2017 Compliance

Con la entrada en vigor de la Ley Orgénica
5/2010 de 22 de junio por la que se
modifica la Ley Organica 10/1995 de

23 de noviembre, del Codigo Penal, se
introdujo en el ordenamiento juridico
espafiol la responsabilidad penal de las
personas juridicas.

A su vez, el grupo de sociedades del que
forma parte el socio privado disefi6 e
implant6 un modelo de prevencién de la
responsabilidad penal de las personas
juridicas. Ademas, ha ido adoptando una

Enlace al Cédigo de Conducta:
www.aigueshorta.es/DOC/A_HORTA_
Codigo_de_conducta.pdf

serie de politicas y normas internas de
conducta, integradas en el conjunto de
practicas de buen gobierno y desarrollo de
sistemas de control.

Este modelo de prevencién, asi como

el conjunto de politicas y normas de
actuacion, se fueron comunicando a

las sociedades del grupo, y éstas han
implementado actuaciones para prevenir
la responsabilidad penal corporativa 'y
de sus administradores, las cuales se
han ido trasladando a sus sociedades
participadas, en las cuales se han venido
implementando como mejores practicas.

Fruto de la evolucién de las actuaciones
que se han ido realizando desde 2012

y atendidas las nuevas exigencias de

la L.0.1/2015 e interpretaciones de la
misma efectuadas por la Fiscalia General
del Estado, se presentard al Consejo

de Administracién durante el 2017 la
implementacidn de un programa auténomo
e independiente de prevencion de delitos
o Corporate Compliance. Por ello, se estd
elaborando una matriz de riesgos contenida
que identifica, analiza y evalda los riesgos
penales a los que podria verse expuesta

en el desarrollo ordinario de las actividades
que configuran su objeto social.



6.2. Comité de

Desarrollo Sostenible

Aigiies de I'Horta en su compromiso hacia el Desarrollo Sostenible en los
ambitos econdmico, social y medioambiental esta trabajando en un proyecto
piloto en el sector del agua basado en el Didlogo con nuestros Grupos de
Relacion. El proyecto comienza con la creacién del Comité de Desarrollo
Sostenible formado por los representantes de cada drea que se retinen
peridédicamente a lo largo del afio, de este modo se obtiene una visién y una
participacién de 360° de toda la Compafifa. Como fruto de estos talleres de
trabajo 0 “workshops” se ha trazado un Plan de Didlogo con los diferentes
Grupos de Relacién de escucha activa..

Aigiies de 'Horta ademds cuenta una metodologia y un software especifico
denominado “Stakeholder Toolkit”, que orienta y gestiona toda la
informacién obtenida en los workshops del Comité de Desarrollo Sostenible.

Desde el inicio del proyecto(2015) el Comité de Desarrollo Sostenible

se ha reunido en 7 ocasiones. Los responsables de las distintas areas de
Aigiies de 'Horta se han entrevistado en 14 ocasiones con los diferentes
Grupos de Relacién desde comunidades educativas, ONGs, asociaciones,
administracién plblica, comunidades de regantes, empresas, etc... De estos
encuentros han surgido varias acciones que se han materializado a lo largo
del 2016 y que forman parte del Plan de Sostenibilidad de Aigiies de I'Horta
que se reflejan en el presente Informe de Desarrollo Sostenible.

Reunién comité de desarrollo sostenible A.Horta




Valor compartido

6.3. Gestion de tarifas

Aigiies de I’Horta elabora un expediente de tarifas
cuya finalidad es mantener el equilibrio econémico-
financiero de la gestién de servicio de agua y
saneamiento municipal de los municipios. Esta propuesta
se lleva al Consejo de Administracién de la empresa
mixta o del Consorcio para ser analizada y aprobada en
su caso. Posteriormente, el informe con el acuerdo del
Consejo de Administracion méas el expediente tarifario e
informes de los técnicos municipales, pasan por el Pleno
del Ayuntamiento quien tiene la facultad de establecer el
acuerdo sobre el dictamen de dichas tarifas.

Por otro lado, en la Comunidad Valenciana existe un
organo 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 procedimientos para la
implantacién o modificacién de precios o tarifas sujetos al
régimen de autorizacién y comunicacion.

En este caso, esta Comision determina en Ultima instancia,
los precios finales a aplicar en el Servicio de agua potable.
Para el caso de los precios publicos de alcantarillado y
conservacién de contadores, es el Pleno Municipal quien
tiene dicha facultad de autorizacion.

Tarifas de agua,
conservacion,
alcantarillado y
vertidos de Aldaia

Alfara del
Patriarca

Tarifas de agua
y saneamiento
de Alfara del
Patriarca

Tarifas de agua 'y
saneamiento de
Picanya

Tarifas de agua 'y
saneamiento de
Beniparrell

Tarifas de agua 'y
saneamiento de
Torrent

Tarifas de agua 'y
saneamiento de
Xirivella




1Funciones en la prestacion del servicio

Regulador
(Ayuntamientos y Comisién de Precios de

la Generalitat Valenciana)
- Asegura el acceso universal

- Controla el cumplimiento del marco
regulador: calidad del servicio,
aprobacion, tarifas, cumplimento de
coberturas, etc.

- Garantiza la sostenibilidad a través del
equilibrio econémico financiero.

- Define y viabiliza los mecanismos de
financiacién.

- Articula la participacién ciudadana.

- Vela por el cumplimiento del
compromiso

Operador
(Aigiies de I'Horta)

- Opera cumpliendo objetivos y nivel de
calidad establecidos.

- Aporta recursos: gestién eficiente,
knowhow, tecnologia, profesionalidad y
capacidad de financiacién.

- Propone, implanta y consolida mejoras
del servicio.

- Establece mecanismos de relacién con

los usuarios y resolucién de incidencias.

- Es retribuido por la prestacion.

@

Principio 1
BUEN GOBIERNO Y GESTION
ETICA.

- Cumplimos con la legalidad
vigente y procuramos
anticiparnos a la normativa,
respetando siempre los
derechos humanos y la
competencia leal.

Principio 10
RENDICION DE CUENTAS Y
TRANSPARENCIA.

- Somos transparentes y
publicamos

informacion de nuestras
actividades y de la politica de
desarrollo sostenible




Valor compartido

6.4. Orientacion

al cliente

l 21 1 08 Llamadas atendidas por teléfono de atencion al cliente. ]

@ 002 250 270 soeiser

Atencioén al cliente sin barreras.

Aiglies de L'Horta dispone del servicio de
atencion al cliente S. Visual, un servicio de
atencion al cliente con video interpretacion
en lengua de signos. Este servicio es
gracias a un convenio de colaboracion con
la Federacién de Sordos de la Comunidad
Valenciana (FESORD)

SU

grvicia da wideaistarpratecidn an LE

S

900 203 101

Teléfono de averias 24/7

13 compensaciones por
incumplimiento de los
compromisos en 2016.

4.104

Gestiones on-line a través
de la oficina virtual.

Si no cumplimos con nuestro
compromiso, te compensamos
econémicamente por las
molestias.

J1.041

Personas atendidas en
las oficinas de atencién al
cliente.

10.782

Servialertas enviadas
para avisar sobre cortes
programados, excesos de
consumos, incidencias en
su suministro, etc.




En Aigiies de I'Horta nos comprometemos a cumplir nuestros 7 compromisos para demostrarte que estamos mejorando el servicio, asi como obtenemos
una mayor calidad. Nuestros compromisos son auditados segun la Norma ISO 9001 Sistema de Gestion de la Calidad.

* Instalacién del contador en 24 horas. Priorizar la instalacién del contador, reduciendo asi, el espacio de tiempo que el cliente estd desabastecido.

* Aviso de exceso de consumo. Aigiies de I'Horta informa a sus clientes de aquellos consumos andmalos que pueden ser originados por deficiencias
en las instalaciones interiores de los inmuebles.

* Respuesta a las reclamaciones. Valoramos las opiniones de los clientes cuando el servicio que reciben no alcanza sus expectativas.

* Presupuesto de acometidas de agua y alcantarillado. Agilizamos la comunicacién con nuestros clientes, reduciendo asf el tiempo de espera desde
su solicitud.

» Comunicacion de evolucién bancaria. Aumentamos la confianza con nuestros clientes, agilizando la comunicacién ante cualquier incidencia con su
entidad bancaria.

* Exactitud en la factura. Las facturas emitidas se efecttian con la maxima exactitud, teniendo en cuenta las lecturas realizadas y las tarifas vigentes
en cada momento.

desabastecido.

En el 2016 se estableci6 el
servicio de cita previa, con
esta mejora los clientes

pueden ser atendidos sin

” “ esperas ni colas.

* Ejecucion de acometidas de agua y alcantarillado. Priorizamos la ejecucion de acometidas, reduciendo asf el espacio de tiempo que el cliente esta

@

Principio 3
ORIENTACION AL CLIENTE

- Ofrecemos productos y
servicios innovadores con los
mas altos estandares de
calidad y excelencia.




Valor compartido

6.5. Customer

Counsel

Customer Counsel ™ Customer
| W Counsel

La figura del Customer Counsel tiene por objeto potenciar el didlogo y el compromiso,
atendiendo y resolviendo las reclamaciones de aquellos clientes que, una vez agotada la
via ordinaria, no estan de acuerdo con la respuesta obtenida por nuestra parte.

Constituye la dltima opcién amistosa, para responder a la clientela y encontrar una
solucién a su reclamacion.

Y con esa finalidad, actta con imparcialidad frente a las partes, con transparencia en la
gestién, con confidencialidad de la informacién e independencia respecto a las areas de
atencion al cliente.

—
Reclamaciones

La Oficina del Customer Counsel dispone
Customer Counsel

de una web en la que se explica

Reclamaciones
recibidas J




6.6. Transparencia en la

adjudicacion de contratos

Las instrucciones internas regulan los procedimientos de contratacién de
Aigiies de I'Horta. Estas se publican en la web una vez aprobada por el
Consejo de Administracion de la compafifa ya que no se aplican las normas
generales de adjudicacion de los contratos previstos en la Ley de Contratos
del Sector Publico.

Perfil del Contratante

Desde esta pagina todos los ciudadanos pueden conocer los concursos que
convoca Aigiies de I'Horta.

+ Los requisitos necesarios para Homologarse como Contratista o
Proveedor

* El estado de las licitaciones y concursos en vigor.

« El resultado de las adjudicaciones realizadas por la mesa de
contratacion.

- La informacion histérica de los concursos convocados y el resultado de
los mismos.

\

Los principios de
contratacion son
accesibles para todos los
posibles contratistas y se
encuentran en la pagina
web de Aigiies de I’Horta.

Enlace:
www.aigueshorta.es/ESP/1342.asp

Instrucciones internas de contratacion:
www.aigueshorta.es/DOC/instruc_
intern_contrata.pdf

@

Principio 4
FORTALECIMIENTO DE LA
CADENA DE PROVEEDORES
Seleccionamos con criterios
equitativos y de apoyo a

las economias locales a
nuestros proveedores. que
deben observar practicas
responsables de sostenibilidad
y de derechos humanos.




Valor compartido

6.7. Calidad

del agua

El'agua que se distribuye en los municipios
de Torrent y del Consorcio supera con
creces la normativa sanitaria mas estricta
establecida por la Organizacion Mundial
de la Salud, la Uni6n Europea y las
autoridades sanitarias de nuestro pais.

La garantia de calidad del agua potable
es una de las principales prioridades

de Aigiies de I'Horta. Este aspecto se
controla mediante andlisis diarios del
contenido de cloro en el agua de los
depositos y puntos estratégicos de la red
de distribucién, asi como mediante analisis
microbioldgicos y fisico-quimicos del
agua en la red que permiten vigilar todos
los pardmetros que pueden afectar a

la calidad del agua que se suministra a

' En 2016 se realizaron:

nuestros clientes, cumpliendo ampliamente
el nimero de andlisis marcado por la
legislacion vigente.

Se analiza exhaustivamente y
constantemente el agua que se distribuye
a partir de anélisis microbiolégicos y
fisico-quimicos, observando mas de 100
pardmetros (metales, plaguicidas, pH,
bacterias, turbiedad, olor, color, sabor, etc.).

Se lleva a cabo comprobaciones diarias del
nivel de cloro libre, se toman muestras
de todos los depdsitos y de diversos
puntos estratégicos de red de agua
potable, asi mismo se comprueba el nivel
de cloro después de reparar cada una de
las averfas que se produzcan

andlisis especificos (legionela,
THM, plaguicidas, nitratos...)

andlisis de grifo
del consumidor

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 de consumidor”.

Este programa consiste en tomar muestras dobles, es decir,
tomar una primera muestra del agua de la red antes de

la entrada a las instalaciones particulares y otra muestra
directamente de los grifos en viviendas particulares,
edificios publicos y empresas. Estas muestras se analizan

y se comparan para detectar posibles anomalias de las
instalaciones interiores (tuberfas interiores, depésitos
comunitarios, etc.).

En el 2016 se realizaron 134 andlisis dobles (acometida y
toma de grifo). De las muestras, los andlisis corresponden a
edificios publicos.

O

I

analisis
completos

LI
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Principio 9
PROMOCION DEL

6.8. Valoracion del servicio

Y LA RESPONSABILIDAD

por ].a CiUdadania E\Z(I::/z;\lr-nos los impactos

econdémicos, sociales y
ambientales de la actividad
de nuestra empresa y
potenciamos una contribucién
positiva en todos los dmbitos.

Aiglies de I'Horta con el fin de mejorar la calidad del
servicio realiza, con la colaboracion STIGA, un estudio que
le permite conocer la satisfaccion del consumidor final
respecto al servicio, tanto a nivel de producto como de
empresa suministradora. Para el estudio se ha realizado una
encuesta telefénica a 101 usuarios del servicio de Torrent.

Objetivos:
—
- Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes con

los atributos definidos. &

- Analizar los puntos fuertes y dreas de mejora del

El estudio se ha desarrollado a lo previsto a

servicio.
la norma UNE-ISO 20252 “Investigacién de
+ Captar los requerimientos de los clientes. Conocer la mercado, social y opinién” norma bajo la cual
percepcion de los clientes respecto a otros aspectos STIGA tiene certificado su sistema de gestién.
de interés para Aigiies de I'Horta.
—

YA\




Valor compartido

~—Satisfaccién global de la compaiia

33%
O VALORACION
o 48% SATISFACTORIA
N VALORACION
19% ACEPTABLE
VALORACION
0 30% INSATISFACTORIA
0
] 49%
L 21%
Satisfaccion 2015  ({H) Satisfaccion 2016
~—Valoracién como buena empresa
I 36% °
° SATISFACTORIA (8 A 10)
2 _ 24% .ACEPTABLES (5A7)
Q 10%
307 INSATISFACTORIA (0 A 4)
? NS/NC
L 23%
o I 29%
o
N 17%
31%
.
Satisfaccion 2015  EFL) Satisfaccién 2016

COMPROMETIDA CON LA POBLACION

17% 39% 22%

AYUDA A LAS PERSONAS CON DIFICULTADES
PARA PAGAR EL SUMINISTRO DEL AGUA

14%  16% 57%

CERCANA A LAS PERSONAS

22% 37% 15%

INNOVADORA

10%  21% 53%

REALIZA CONTROLES EXHASTIVOS
SOBRE LA CALIDAD DEL AGUA

14% 22% 45%

SE PREOCUPA POR EL MEDIO
AMBIENTE Y LA BIODIVERSIDAD

6% 25% 49%

INFORMA ADECUADAMENTE A SUS CLIENTES
24% 31% 22%

VALORACION

MEDIA

5,72

5,51

5,82

779

5,86

6,55

517

—\ De 0 a 10 su compaiiia es...L—\

EVOLUCION

+0,06

-0,18

+0,51

+0,24

0,00

+0,57

+0,47
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: Principio 9
: PROMOCION DEL
: DESARROLLO SOSTENIBLE
. VAL.INSATISFACTORIA (0 A 4) ‘ VAL. ACEPTABLE (5 A 7) VAL. SATISFACTORIA (8 A 10) NS/NC Y LA RESPONSABILIDAD
: SOCIAL.
~—Organolepsia VALORACION MEDIA EVOLUCION - Evaluamos los impactos
LA CALIDAD DEL AGUA 33% 47% 1% 515 +0,76 econdmicos, sociales y
. ambientales de la actividad
EL SABOR DEL AGUA 40% 30% 13% 4,48 +0,51 de nuestra empresa y
. potenciamos una contribucién
EL COLOR DEL AGUA 21% 39% 3% 6,29 +0,32 positiva en todos los ambitos.
EL OLOR DEL AGUA 26% 46% 9% 5,22 +0,38
\ :
~— Servicio VALORACION MEDIA  EVOLUCION
DEL SUMINISTRO CRAML: 8,21 -0,18 :
LA PRESION CON LA QUE :
LLEGA EL AGUA A CASA SRR 3% 6,91 +0,14 :
FACILIDAD PARA :
CONTACTARNO'S il A 3% 700 +0,41 :
LA ATENCION RECIBIDA FERAIELIA 3% 7,42 +0,56
. :
~—Factura VALORACION MEDIA  EVOLUCION
N 12% 35% 8% 7,00 +0,05 :
RTY R 16% 35% 3% 6,81 +0,54 :
REGULARIDAD EN LA
LARIDAD EN LA CETAET 6% 748 +0,33 :
LA FACTURA .
. J :
~—Precio VALORACION MEDIA  EVOLUCION
PRECIO 48% 40% 1% 3,68 +0,60
. y :




Valor compartido

;Qué pagas con tu factura?

Agua

Incluye gastos derivados de captar el agua y llevarla a nuestra casa, reparaciones,

energfa, personal, analisis, tratamiento, destilacion, filtracién, desinfeccion, lectura,
facturacion y cobro.

Conservacion del contador

Esta partida incluye la conservacién y el mantenimiento del contador.

L S
1ﬁ :? K-
Alcantarillado

Esta tarifa incluye: limpieza del alcantarillado y los imbornales, inspeccion con
robot TV, desratizacién, mantenimiento, reparaciones, energfa eléctrica de las

estaciones de bombeo...
A gd_ — %
£ %%; 4@ — fr’f -

Conceptos de Aigiies de I'Horta

Control de Vertidos
Incluye los costes de vigilancia de la red de saneamiento para evitar la contaminacién

de las aguas residuales para su posterior depuracion y reutilizacion.

2y

sarlpat

—_———

Tasa de la Generalitat Valenciana

Canon saneamiento
Este impuesto autondmico financia la evacuacion, el tratamiento y la depuracion de

aguas residuales para reutilizarlas o devolverlas al medio natural.

=y I

e

Enlace a
las tarifas
del servicio

www.aigueshorta.es/ESP/961.asp

(

Tasa de la Entitat Metropolitana
per al Tractament de Residus
EMTRE

No es una tasa municipal, sino de la Entitat Metropolitana per al Tractament
de Residus, que trata y elimina los residuos urbanos

FA GVE VAS, £ POR GUE 80 ME COBRAS £5T0 7

D
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Cierra el grifo cuando no 1o utilices =———
Al lavarte los dientes, afeitarte o lavar los platos no dejes Ahorro del agua en tareas cotidianas

correr el agua, un grifo abierto gasta 5 litros por minuto.

Cultiva plantas autéctonas

S8 MAT AGul,

CHYPITD PE
TERALA
PLis

No te duermas en la ducha Lt
Mientras te enjabonas cierra el grifo, una ducha abierta

gasta 10 litros por minuto. 4

132 o
f.-"' ( — Riega a primera hora o por la noche

il
' 1 El agua se evapora menos que en las horas
é éé ig / :E 2 centrales del dfa

El vater no es una papelera
Cada uso inadecuado genera un gasto de 10 litros.
Las colillas 0 medicamentos pueden afectar al

medioambiente.
—
\'\
%ﬁ




Valor compartido

7. Informe DS

2016

Aiglies de I'Horta sigue evidenciando su compromiso con la
transparencia mediante la elaboracién del presente informe
correspondiente al ejercicio 2016, con él se da respuesta al
modelo de materialidad GRI Standars opcion esencial.

Metodologia y Equipo Verificador

Se ha empleado la metodologia de Verificacién consistente
en procedimientos de Auditoria segtn ISO 19011y
mecanismos de Verificacion de acuerdo a Guias GRI
Standars, entre éstos se encuentran:

- Entrevistas con el personal responsable de la obtencién
y preparacién de los datos

+ Revision de documentos y registros (tanto internos
como publicos)

- Comprobacién de datos y validacién de los mismos con
las fuentes

Como Anexo al Informe de Desarrollo
Sostenible 2016 se hace referencia a los
Indicadores GRI, relacionandolos con los
indicadores verificados.

No se pone de manifiesto ningun error o
ausencia significativa una vez realizada
nuestra revision.

\

( X e
ﬁ > Enlace al IDS

en la web

—

. Global
Reporting
Initiative™

\_ J




SGS SIS,

ALCANCE
565 IG5 hdrica, S.A (pn 545) ha realizaco, & peticin do Empresa Mida Algles de MHoma 5.0
(en_ adelante do Hoda) la del documenio IMFORME DE

INDEPENDEHCIA
wenilicada y w o5 rosp slicad do Alges 08

[ Hora, 565 no ha parscipado on la elabomcitn del documenio vesficado, Bmitindose a ackuar como

, CONTIE la iy o el mismao. El conbenids de ashe
Irdgema da ¥, My e ik bdi 00 ol misme son Gricaments responsablidad do BGE.
SGS poses mAcaniSMoS Dara garantizar 1 inegridad del aguipd sudiion y un cddigo de conducts que s
Tirmcks y AIOLASS PO BaNe o oo ko empheadod.
VERIFICACION
Metodolagia y Equipo Verificador
Saumummvmmwmm-q -]
AusEona segm 190 19301 ¢ ok i Cudng GRE SIandars. sntra dilos
S NI A

= Eningvistas con o pIrsonal Msponsabin oo 1 cbncion y preparacion oe ios dacs
& Rovigadndo documntos ¥ Qe (Tankd intemod coms pobleng)
= Comp g claing y 00 05 Mismos con s luenies

En particular, para dsta Verlicackin los datos dol droa & i
Gerificacion de suditonia de Las cunntas anusles de la sociedad, ﬂmmwmm
1 roeines iy MG B vCEND LRIRE B0 il OAMBCISN ntema o8 1A Srganicadidn,

S0 ha roakzads Una reviscn del grado e BVance ¥ cump oo bk compromisos on Responsabilcdad
Compomiiva pans o apecicio 2016

Como Araxo ol Infcrme de Desarmolio Sostenlble 2016 so haoo referencia a kos Indoadones GAI,
relaciondindolos con los indicadones verficados. Mo so pone de manfiesio ningln emor © auSenca

El oo verficader #shuv lomads po p | o 508, en concrato D, Avaro Piss Inghts y DA
Bogoda Vakeo Ciscar,

So configuet con base on su conocimlonto, oxporencia ¥ cabficaciones par L reakzackin do osta nea.
PLUNTOS FUERTES

S puden deIACAr COmG purios fusreg:

EV itk b matirabond, idertitdaoin o8 kK. rugis 0 intinds y SLpeCios matirakis.
b,

1.
2 Comproming onn o mdi ambiant y SRomD & mcunicd
8 uﬂhﬂlﬂmﬂ"‘ G oy e L i Bu dlusidn 0 oa pRov adonis
4. Weoo0iogin par Cotctar QruDos O Mlends ¥ STk Fov oS
& Ejoroicio de compdackien
BO5 K3 sERCA, 34 | e g
T

SGS wrorsc o eRmsHn

Walaracion del i o los pri oo la AM1000AS
El Indormee e Desrrolio Sostenible 2006 Fa sido evalusdo siguiends los princicios de la Noma de
Adsgpramionts AATOOOAS. La apicacidn oo los pincipioe oo RELEVANCIA, EXHAUSTIVIDAD ¥

CAPACIDAD DE RESPUESTA cloiga &l Indorme de Desarrolio Sostenible 2018 de gl o THows
concibdatan ¥ caliad e L informaciin aponada.

Matenabdad o Acievanca, El inlome de Desamolio Sostenibie de AlgGes d¢ ['Horda apora wa
mmymmmmmumud—mmmr

mm_uwm s ¥ qui b p COnooi i
aaphcantivs e ks Grupos de Felacidn o idensficar L ind 50 i rol S i e ol IRR T
o Dosairolly Seasenibbe 2016

mnmw:», elecivos pan [ o inlpmar ce
| PEESpLSSEa Cncla @ L epoectaivas e S g Intenés.

CORCLUSIONES

En b A La Verficacion realizacts, o squipo verficason de S05 considers qua:
= Eldocurento isforme de Dessrmollo Scatenible 2016 de Algles de MHoS contiens infoemacin y
oS fiabliss G PEEnEdErtan g FREnGdE Conenenl SCTvitades v redulladcs pan o paniode

A,
¥ ha side slaborada db ACuReto & lod MduiEiol 0 I Guis pans 1 Blaboracidn de Memosiass de
‘Searpnizibdad Suedarnds de 2016 del Global Reporing Initatia (GRI), a5 coma ci ky horma AR1D0D

= G conEiers que. A FET 0 18 adecuBc reEpuEElE 4 10008 kol indicacionss. LS memaoria e slabonade
o pCisdo cOm 18 OpCion 0 conbamrdad Espniale.

® mmumummmymaum
T = 3 | identiicaciin ¥ nespuesia a los
mmmﬁlﬂmm

s -

Abvaro Péroz Inghés
15 do Moviembeo de 2017
265

BOS K SBERCA, 44 - e




© Aiguies de I'Horta 2017
Disefio: TARSA (Victor Hernéndez)

Informe de Desarrollo Sostenible
subvencionado por:

%GENERMITAT
& VALENCIANA

CONSELLERIA D'ECONOMIA SOSTENIBLE,
SECTORS PRODUCTIUS, COMERC | TREBALL

All of the icons publishing on this book are attributed under the free license by
Flaticon Contents. We appreciate the collaboration of all the authors who have
designed these icons.



