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CLASE 82

A més, formem part de nombroses associacions publiques i privades i participem en diferents projectes i
iniciatives en I'ambit local que ens permeten sumar valor per assolir fites més ambicioses. Tenim el convenciment
que compartir coneixement i experiéncies amb altres organitzacions proporciona un benefici per a la societat.

El 2018, hem dut a terme 82 projectes, convenis i diverses col-laboracions amb associacions, administracions
publiques i entitats socials, que ens han apropat a les necessitats dels ciutadans. A més, hem signat 22 protocols
de pobresa energética amb ajuntaments de I'area metropolitana de Barcelona.

Accions de patrocini

L'any 2018, Aiglies de Barcelona va crear el Comité de Patrocinis, format per un equip multidisciplinari amb
I'objectiu de regular i supervisar la politica de patrocini, mecenatge i col-laboracié en activitats d’interés
social i cultural d'Aiglies de Barcelona, afavorint els projectes que fomentin els seus valors i que estiguin
relacionats amb el cicle integral de 'aigua i el desenvolupament sostenible.

Aquests grans eixos de la politica de patrocini, mecenatges i col-laboracions son:

- AIGUA
- CIUTAT
- PERSONES

El Comité de Patrocinis es reuneix periodicament per tal de portar un control exhaustiu sobre els patrocinis. En
aquestes reunions s’avalua:

- Situaci6 (patrocinis i despesa).
- Gestio del pressupost.

- Valoraci6 dels patrocinis de més impacte i decisié de quins finalment es duran a terme, amb validacié
final de compliance. :

La informaci6 sobre patrocinis es recull a I'apartat de transparéncia del web d’Aigiies de Barcelona, on esta a
disposicio de la ciutadania i els grups de relacié.

Durant el 2018, s’han patrocinat vuit accions i projectes locals per un valor total de 306.626,20 euros.

10.2 Propers als nostres clients

Superar les expectatives dels clients amb la qualitat i I'excel-léncia dels serveis és un objectiu que perseguim any
rere any a Aiglies de Barcelona. La satisfaccié del client és un aspecte essencial per a la consecucié d’aquest
objectiu.

Oferim un producte de qualitat i una atenci6 i un servei al client que es basen en I'excel-léncia, la proximitat,
I'accessibilitat, la comunicacié, la responsabilitat i la innovacio.

El 2018 hem obtingut un index de satisfaccio dels clients de 7,73 sobre 10.
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10.2.1 Maxima garantia de seguretat

ON1284048

A Aiglies de Barcelona tenim els nivells més elevats de seguretat, i la qualitat de I'aigua és la nostra prioritat. En

aquest sentit, destaquem:

- L’aigua que arriba per l'aixeta té la mateixa garantia sanitaria que qualsevol aliment.

- Duem a terme més de 1.100 controls diaris de la qualitat de 'aigua.

- Disposem d'un laboratori de referéncia internacional.

Experts tastadors d'aigua de consum vetllen per la seva qualitat organoléptica.

- Estem acreditats amb la 1SO 17025, el maxim reconeixement internacional que actualment es pot

atorgar a un laboratori d’analisi.

- Tenim la certificacié de qualitat ISO 9001.

Dades significatives de qualitat de I'aigua

Grau de compliment de parametres amb rellevancia sanitaria 2018
Compliment de parametres amb rellevancia sanitaria 100 %
Grau de compliment de parametres indicadors (sense impacte sanitari) 2018
Qualitat ﬂgicoquimica. de I’?igua: determinacions ﬂsicoquimiques cpnformes / total 99.95 %
de determinacions fisicoquimiques per al control de la qualitat de I'aigua - (100) !
Qualitat microbiologica de l'aigua: determinacions microbioldgiques conformes /

total de determinacions microbioldgiques per al control de la qualitat de I'aigua - 99,78 %
(100)

Controls realitzats 2018
Xarxa de distribuci6 i transport (laboratori) 120.325
Xarxa de distribucio i transport (equips en linia) 290.883
Total xarxa de distribuci6 i transport 411.208
Depuracié (EDAR) 88.015
Conca del Llobregat 105.115
Nombre d’analitzadors en linia a la xarxa 211
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10.3 Bonificacions i ajudes

El dret d’accés a I'aigua és imprescindible per a una vida digna i és vital per a I'exercici de molts altres drets
humans, com ara el dret a la salut. Per aixd, a Aiglies de Barcelona establim aquest dret com una de les
nostres prioritats principals.

El nostre compromis es mostra per mitja d'una gestié transparent, participativa i sostenible del cicle integral de
I'aigua.

Ens esforcem per garantir que les persones tinguin accés a aigua potable, amb una atencié especial als més
vulnerables de la societat, alhora que ens assegurem de donar un servei amb les maximes garanties de qualitat
per satisfer les expectatives de totes les persones.

Per aquest motiu, duem a terme diverses accions que garanteixen I'accés a I'aigua a tothom.

10.3.1 Fons de solidaritat

Mantenim les ajudes, posades en marxa I'any 2012 per fer front a la crisi economica, que garanteixen el
subministrament d’aigua a tothom, en especial a aquelles persones que no tenen capacitat economica per pagar,
per mitja del Fons de solidaritat. Mitjangcant aquest mecanisme es garanteix el subministrament i es rebaixa
l'import de les factures de 'aigua a les families que es troben en situacio de vulnerabilitat.

Amb aquest compromis ens vam avangar a complir la Llei 24/2015, de 29 de juliol, que estableix que les
empreses subministradores d'aigua potable, electricitat i gas no poden interrompre els subministraments per
motiu d’'impagament de les persones o families en situacié de risc d’exclusié residencial, amb la signatura de 22
convenis amb els ajuntaments de I'area metropolitana per lluitar contra la pobresa energética.

Des del 2012, 24.922 families han estat beneficiaries del Fons de solidaritat i hem destinat un total de
12,9 milions d’euros (3,6 milions d’euros el 2018).

10.3.2 Tarifa social de I'aigua per a pensionistes i persones aturades

Aquesta tarifa s’orienta a les persones pensionistes i aturades, i altres col-lectius que també necessiten
protecci6. Se’ls aplica una bonificacié sobre la quota de servei i el preu de 'aigua sempre que no se superi el
consum de 100 litres per persona i dia (limit establert d’acord amb el segon tram de consum d’aigua).

13.781 families acollides a la tarifa social (325.512 euros bonificats el 2018)

10.3.3 Flexibilitat en els pagaments

Disposem de mecanismes de flexibilitzaci6, adregats a tothom, com ara I'atorgament d’ajornaments i el pagament
a terminis adaptat a cada cas.

El 2018, 1.908 families han sol-licitat ajornar el pagament de les seves factures i 700 families han sol-licitat
fraccionar les seves factures per poder fer front al pagament d’una manera més comoda.
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10.4 Reclamacions

La nostra vocaci6 de proximitat es tradueix en un ampli ventall de canals d’atencié i comunicacié amb el client
per tractar tots els possibles problemes i oferir solucions rapides i eficaces. A més, disposem d’una Carta de
compromisos, elaborada en consens amb I'Area Metropolitana de Barcelona, que estableix els nostres
compromisos de qualitat del servei i la compensacié econémica que hem d'aportar si no els complim, aixi com
sistemes digitals com I'Oficina en Xarxa, que permet una comunicacié agil amb els clients.

Carta de compromisos 2018
Municipis 23
Clients amb carta de compromisos 1.447.725
Indemnitzacions segons la carta de compromisos 795

10.4.1 Requeriments

Requeriment/reclamacions 2018
Requeriments pels diferents canals de comunicacié (OFEX, oficines, atencio

telefonica, etc.) 1.281.244
Percentatge de les reclamacions ateses en menys de 10 dies 98,72 %
Nombre de requeriments per canal : : 2018
Oficines en Xarxa 218.386
Oficines 175.652
Atenci6 telefonica 776.706
Correu electronic 62.174
Altres canals 48.426
Requeriments generats durant ’any natural per tipologia 2018
Consultes 519.916
Reclamacions comercials 10.370
Reclamacions técniques 49.925

10.4.2 Resolucié de les reclamacions

Reclamacions comercials resoltes durant I'any 2018
Nombre de reclamacions comercials 10.259
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Reclamacions comercials tancades 2018
Nombre de reclamacions 10.259
Desfavorables per al client 5.396
Altres 758
Reclamacions técniques generades durant ’any 2018
Nombre de reclamacions técniques 50.138

10.4.3 Customer counsel, mediacio entre el client i 'empresa

El customer counsel té la missié de resoldre, mitjiangant la mediacid, els conflictes entre els clients i Aiglies de
Barcelona. De manera imparcial, confidencial i personalitzada, s’analitza cada reclamacié d’'un client no satisfet.

Aquesta figura permet defensar i protegir els drets dels clients i ajuda a identificar oportunitats de millora.

Reclamacions

Customer counsel 2018
Reclamacions 166
Reclamacions relacionades amb el cicle comercial 79 %
Casos resolts mitjangant la mediacio v 98 %
Respostes totalment o parcialment satisfactories per al client 85 %

Resolucié de les reclamacions

Vies de solucié 2018
Mediacio 98 %
Resolucio 2%
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Cadena de subministrament

Som una organitzacié6 compromesa amb les persones i el medi ambient i som plenament conscients de la
incidéncia de la nostra politica de contractacié com a societat publicoprivada.

La contractacio responsable és un dels eixos principals de les politiques publiques de sostenibilitat. A Aigiies de
Barcelona som conscients que aix6 té una influéncia molt important en I'entorn socioeconémic actual.

Vetllem pel desenvolupament de practiques responsables en la cadena de valor mitjangant processos
transparents, objectius i imparcials amb els proveidors, alhora que estenem els nostres compromisos compartint
les bones practiques i els valors que ens defineixen. Aixi, els nostres proveidors s’adapten a les nostres
necessitats técniques, de qualitat i productivitat, perd6 també als nostres criteris de sostenibilitat. Per
aconseguir-ho, ens regim pels documents que configuren el marc étic de relacié amb els proveidors:

Gutha d'apllc‘de
de critoris socials |

3 ambientals al proces de
compres i contractacid

Marc

Codf Etic dAigies étic de Codi duc.umluct.n
dd Barcelona relacié del Proveidor

Condlclons generals
de contractacio

Traslladem el nostre compromis amb la sostenibilitat per mitja dels procediments de seleccid,
contractacio i seguiment. Basant-nos en la Guia d’aplicacié de criteris socials i ambientals al procés de
compres i contractacié, considerem no tan sols criteris relatius a la relacié qualitat/preu i imparcialitat en el
procediment de contractacié, siné també parametres ambientals, socials i étics que permetin impulsar
politiques publiques socials per mitja de la prestacié de serveis o de I'aprovisionament de subministraments.

La incorporaci6 dels aspectes socials i mediambientals a la contractacié es duu a terme en diferents punts del
procés de contractacio:

1. A la definici6 de I'objecte del contracte (com, per exemple, en un contracte de subministrament de lots
de Nadal, en el qual es demana que es fara per mitja d’'un centre especial d'ocupacio).
2. Alafase d'admissi6 de la licitacid, en qué s’introdueixen criteris de solvéncia com ara:
- Certificacions d'inclusio social (certificacié com a centre especial d’ocupacio).
- Disposar d'un sistema de gestié6 ambiental (ISO 14001, EMAS o equivalent).
3. Ala fase de puntuaci6, respecte als criteris de valoracio, segons aspectes:
- Mediambientals (desenvolupament d'un pla de gestié de residus i mesures de proteccio
mediambiental).
- Socials (proposta de mesures vinculades amb caracteristiques socials).

Durant I'any 2018, s’han incorporat criteris de seleccié i valoracié socials, ambientals i d’eficiéncia
energética en 17 dels procediments de licitacid.
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El 2017 es va renovar la redaccié de les Condicions generals de contractacié establertes amb els
proveidors. En aquest sentit, és responsabilitat del proveidor:

- Conéixer i complir els principis del Pacte Mundial.

- Respectar els valors i els compromisos de la politica de desenvolupament sostenible d'Aigiies de
Barcelona.

- Conéixer, acceptar i complir el Codi de conducta del proveidor, que inclou questions sobre els drets
humans.

- Acceptar el Codi étic d'Aigues de Barcelona.

El 99 % dels proveidors s’han compromés amb el Codi de conducta del proveidor i les Condicions generals
d’Aigles de Barcelona.

Avaluem I'acompliment dels nostres proveidors, que accepten ser sotmesos a un control i un seguiment periodics
de tots els aspectes contractuals, entre els quals s’inclouen aspectes mediambientals i socials.

111 Compra local

Tenim cura de I'entorn en el qual operem en minimitzar la necessitat de transport a llarga distancia, amb els
costos economics i mediambientals que aixd suposa, i fomentem I'economia local en generar riquesa i ocupacio.

Compra local i no local Nombre de proveidors
Local (provincia de Barcelona) 1.015
Catalunya i Espanya 320

11.2 Cadena de subministrament responsable amb valor social

Partint del compromis amb una cadena de valor responsable, promovem la certificacié (ISO 14001, ISO 9001 i
OSHAS 18001) dels nostres proveidors en diferents sistemes de gestié que els faci ser més competitius.

D’altra banda, efectuem compres a empreses amb valor social i a centres especials d'ocupacio, més enlla del
compliment de la Llei d’integraci6 social dels minusvalids (LISMI).
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index de continguts requerits per la Llei 11/2018 de 28 de desembre de 2018 de

informacié no financera i diversitat.

ON1284054

MODEL D’EMPRESA Pagina Criteri de reporting
Descripci6é del model d’'empresa 3 GRI 102-2
o3 5 4 GRI 102-3, GRI 102-4,
Preséncia geografica GRI 102-6. GRI 102-7
Objectius i estrategies 5ala13 GRI 102-14
Principals factors i tendéncies que afecten I'evolucié futura 7 GRI 102-15
ESTRATEGIA | GESTIO DE RISCOS
- - s . 15, 16, 17, 34,
Descripci6 de les politiques que s'apliquen a la companyia 38, 39 46, 51 GRI 103-1, GRI 103-2
Resultats de les politiques que s'apliquen a la companyia ;g ;g lg gf;' GRI 103-3
Principals riscos relacionats amb qiestions vinculats a les activitats de la| 11, 13, 14, 15, GRI 102-15
companyia 16
PERFIL DE L'INFORME D'INFORMACIO NO FINANCERA
Marc de Reporting utilitzat 2 GRI 102-54
- e GRI 102-46,
Analisi de materialitat 9 GRI 102-47
QUESTIONS MEDIAMBIENTALS
Gesti6é ambiental
Efectes actuals i previsibles de les activitats de I'empresa en el medi ambient i,
si escau, la salut i la seguretat 11,21 GRI102-11, GRI 307-1
Procediments d'avaluacié o certificacio ambiental 15, 16, 21 GRI 102-11, GRI 307-1
Despeses de gestio i
Recursos dedicats a la prevencié de riscos ambientals 19 formacié mediambiental en
base a criteris comptables
Aplicacié del principi de precaucié 21 GRI 102-11
Llei 26/2007 de
Quantitat de provisions i garanties per a riscos ambientals 19 Responsabilitat
Mediambiental
Contaminacié
Mesures per prevenir, reduir o reparar les emissions de carboni que afecten 23 24 26 GRI 305-1, GRI 305-2,
greument el medi ambient P GRI 305-3
Economia circular i prevencié i gestio de residus
Mesures de prevencio, reciclatge, reutilitzacio, altres formes de recuperacio i 25 26 GRI 301-2, GRI 301-3,
eliminacié de residus ' GRI 306-1, GRI 306-2
Us sostenible dels recursos
Consum d'aigua i el subministrament d'aigua d'acord amb les limitacions locals | 21, 22, 23 GRI 301-1, GRI 303-3
Consum de matéries primeres 22,23 GRI 301-1
Consum directe i indirecte d'energia 24,25 GRI 302-1
Mesures per millorar I'eficiéncia energética 24,26, 27 GRI 302-4
Us d'energies renovables 26, 27 GRI 302-1
Canvi climatic
. , : GRI 305-1, GRI 305-2,
Emissions de gasos d'efecte hivernacle 23,24 GRI 305-3
Mesures per adaptar-se al canvi climatic 23,24 GRI 201-2
Objectius de reduccié de gasos d'efecte hivernacle 13 GRI 305-5
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Biodiversitat
Mesures per preservar o restaurar la biodiversitat 27 GRI 304-3
Impactes causats per I'activitat 27,28 GRI 304-2
QUESTIONS SOCIALS | RELATIVES AL PERSONAL )
Ocupacio
moga?.l?abtrde el g:r:;:gléféodi etrr'gglae"ats per pal.s. sexe, edat, classificacié professional i 29.30 GRI 102-8
edazvihggr:; igg:;léd:rg?enst;?:rt‘zf per modalitat de contracte desglossat per sexe, 30, 31, 32 GRI 102-8
Nombre d'acomiadaments per sexe, edat i classificacio professional 32 GRI 401-1
Remuneracions mitjanes per sexe, classificacié professional i edat 35, 36 GRI 405-2
GRI 405-2
Diferéncia entre al salari
Bretxa salarial 35, 36 dels homes i el de les
dones dividit entre el salari
dels homes
Remuneracié mitjana de consellers i directius 36 GRI 102-38
Implantacié politiques de desconnexié laboral 38, 39 GRI 401-2, GRI 401-3
Percentatge d'empleats amb discapacitat 37 GRI 405-1
Organitzacio del treball
Organitzacié del temps de treball 38,39 GRI 401-2, GRI 401-3
Nombre d'hores d'absentisme 39 GRI 403-2
Mesures per a facilitar la conciliacié 38, 39 GRI 401-2, GRI 401-3
Seguretat i salut
Condicions de seguretat i salut en el treball 39, 40, 41 GRI 403-2
Nombre d'accidents de treball 39 GRI 403-2
index de freqiiéncia per sexe 39 GRI 403-2
index de gravetat per sexe 39 GRI 403-2
Malalties professionals per sexe 39 GRI 403-2
Relacions socials
Organitzacié del dialeg social 33 GRI 402-1, GRI 403-1
Percentatge d'empleats coberts per convenis col-lectius per pais 33 GRI 102-41
Balang dels convenis en el camp de la seguretat i salut 33,39 GRI 403-4
Formacié
Politiques implementades en el camp de la formacié 33 GRI 404-2
Quantitat total d'hores de formacié per categories professionals 34 GRI 404-1
Accessibilitat universal persones amb discapacitat 37 GRI 405-1
Igualtat ;
dong/lseis}t:gﬁezdoptades per promoure la igualtat de tracte i d'oportunitats entre 34, 35 GRI 401-3, GRI 405-1
l'asspeltej‘gsq g rllgt;gzl)ti; : znpeesrurraeg ggc;pe)txaéies per promoure l'ocupaci6, protocols contra 34,35 GRI 405-1
Integracio i I'accessibilitat universal de les persones amb discapacitat 37 GRI 405-1
Politica contra tot tipus de discriminacié i, si escau, de gestié de la diversitat 34, 35, 36 GRI 406-1
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INFORMACIO SOBRE EL RESPECTE ALS DRETS HUMANS

GRI 102-16,
Aplicacié de procediments de diligéncia deguda en matéria de drets humans 42 GRI 102-17, GRI 204-1,
GRI 412-2
Prevencio dels riscos de vulneracié de drets humans i, si s'escau, mesures per 42 GRI 102-16,
mitigar, gestionar i reparar possibles abusos comesos GRI 102-17, GRI 412-2
Dentncies per casos de vulneracié de drets humans 42 GRI 102-17
Eromocié i compliment de les disgosicionsl dels convenis fonamentals dg I'QIT GRI 102-16, GRI 407-1,
relacionades amb el respecte per la llibertat d'associacio i el dret a la negociacio 33,42
. GRI 408-1, GRI 409-1
col-lectiva
Eliminacié de la discriminacié en I'ocupacio i I'ocupacio 42 GRI 406-1
Eliminacio del treball forgés o obligatori 42 GRI 409-1
Abolicié efectiva del treball infantil 42 GRI 408-1
INFORMACIO RELATIVA A LA LLUITA CONTRA LA CORRUPCIO | EL SUBORN
. < 8 GRI 102-16,
Mesures per prevenir la corrupcié i el suborn 43 GRI 102-17
. ; ; GRI 102-186,
Mesures per lluitar contra el blanqueig de capitals 43 GRI 102-17
Aportacions a fundacions i entitats sense anim de lucre 19, 45, 46 GRI 201-1, GRI 413-1
INFORMACIO SOBRE LA SOCIETAT
Compromisos de I'empresa amb el desenvolupament sostenible
Impacte de I'activitat de la societat en I'ocupacié i el desenvolupament local 44,45, 46 GRI 413-1, GRI 203-2
Impacte de |'activitat de la societat en les poblacions locals i en el territori 44, 45, 46,48 | GRI 4131
Relacions mantingudes amb els actors de les comunitats locals i les modalitats
del didleg amb aquests 44,45, 46 GRI 102-43, GRI 413-1
Accions d'associacié o patrocini 46 GRI 201-1
Subcontractacio i proveidors
amt:ir\ec:::asllso en la politica de compres de qiiestions socials, d'igualtat de génere i 51, 52 GRI 308-1, GRI 414-1
Consideraci6 en les relacions amb proveidors i subcontractistes de la seva 51 52 GRI 204-1, GRI 308-1,
responsabilitat social i ambiental ! GRI 414-1
Sistemes de supervisié i auditories i resultats de les mateixes 51, 52 GRI 308-1, GRI 414-1
Consumidors
Mesures per a la salut i la seguretat dels consumidors 47 GRI 416-1, GRI 417-1
Sistemes de reclamacio 49, 50 GRI 416-2
Queixes rebudes i resoluci6 de les mateixes 49, 50 GRI 416-2
INFORMACIO FISCAL | TRANSPARENCIA
Beneficis obtinguts pais per pais 19 GRI 201-1
Impostos sobre beneficis
Impostos sobre beneficis pagats 19 pagats en base a criteris
comptables
Subvencions publiques rebudes 19 GRI 201-4
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El present Estat d'informacié no financera, que forma part de I'lnforme de Gestid d'Aigies de
Barcelona, Empresa Metropolitana de Gestié del Cicle Integral de I'Aigua, S.A. corresponent a
I'exercici 2018, elaborat segons estableix la llei 11/2018 de 28 de desembre, d’informacié no
financera i diversitat, formulat, en informe separat, pel Consell d’Administracié de la Societat en
data 7 de febrer de 2019, és signat a continuacié pels consellers, en triplicat exemplar, en els
termes que es detallen a continuacio:

» Un primer exemplar imprés de 56 folis de paper timbrat de I'Estat, classe 82 nombres
ON1284001 a ON1284056, tots dos inclosos, i en els folis de la mateixa classe 82
nombres ON1284057 a ON1284059 en els quals figuren les signatures dels Consellers
que els subscriuen.

» Un segon exemplar imprés de 56 folis de paper timbrat de I'Estat, classe 8 nombres
ON1284060 a ON1284115, tots dos inclosos, i en els folis de la mateixa classe 82
nombres ON1284116 a ON1284118 en els quals figuren les signatures dels Consellers
que els subscriuen.

> Un tercer exemplar imprés de 56 folis de paper timbrat de I'Estat, classe 8% nombres
ON1284119 a ON1284174, tots dos inclosos, i en els folis de la mateixa classe 82
nombres ON1284175 a ON1284177 en els quals figuren les signatures dels Consellers
que els subscriuen.

Barcelona, 7 de febrer de 2019

. . Sociedad General de Aguas de Barcelona,
Sr. Angel Simon Grimaldos S.A.U. (Sr. Albert Martinez Lacambra)

President Conseller delegat

Sr. Arsenio Olmo Chaos Sr.\ Josep Ba%ué Prats
Vicepresident Conseller
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Sra. Marta Colet Gonzalo ~—Sra. Montserrat Colldefqéns i Sol
Consellera Consellera
Sr/dz/ép Dolz Ripollés Sr. Ramon Folch Guillén
Conseller Conseller
7 3
Sra. Marta Palg\cio Canal Sr. Jordi Parés i Grahit
Consellera Conseller
Mo SEVA _PER NO RS PAESEVEAMENY L
Sr. Manuel Ravent6s Negra Sr. Miquel Roca i\Junyent
Conseller Conseller
Sr. Jordi Ros Faura Sr. Jordi Serra Isern

Conseller Conseller
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Sr. Esteban Arimany Lamoglia Sr. Alejandro Jiménez Marconi

Secretari Conseller Vicesecretari Conseller
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