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El siguiente informe tiene por objeto mostrar y dar a conocer el desempefio de aguas de torremolinos en cuanto al desarrollo sostenible y

mantener una trasparencia comunicativa con sus grupos de interés. EI mismo se ha elaborado siguiendo el modelo de los estandares para
la elaboraciéon de memorias de sostenibilidad del global reporting initiative, gri. Todos los datos numéricos son a 31 de diciembre de 2021,
salvo que se indique lo contrario.



MENSAJE DEL DIRECTOR GERENTE

engo el honor de presentar
nuestro quinto Informe de
Desarrollo Sostenible que
describe nuestro desempefio
durante 2021, afio que ha seguido estando
marcado por la evolucion de la COVID-19,
por ello quiero agradecer a todos nuestros
trabajadores su compromiso y dedica-
cidén, asi como, a los ciudadanos por su
comprensién y colaboracion. Sin todo ello
habria sido imposible garantizar un servicio
esencial para la poblacién, como es el de
abastecimiento y saneamiento del agua,
con la maxima calidad y seguridad.

Sin duda nos encontramos en un momento
clave para encauzar los apoyos activados
para la recuperacion tras la pandemia,
sentando las bases para un futuro mas
sostenible en un entorno de incertidumbre.
Entre todos debemos ser capaces de lo-
grar que Torremolinos sea una ciudad mas
sostenible.

Por ello quiero compartir con todas
nuestras partes interesadas el esfuerzo

realizado desde Aguas de Torremolinos
para prestar el mejor servicio posible a la
ciudadania.

Aspiramos a seguir siendo referencia en la
gestién del agua para aportar soluciones y
continuar avanzando hacia un entorno mas
sostenible, trabajando para contribuir a
que las personas mejoren constantemente
su calidad de vida, protegiendo su salud y
contribuyendo al crecimiento econémico
del municipio. Nuestra hoja de ruta, como
no puede ser de otra forma, esta com-
pletamente alineada con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), destacando
por encima de todos el nimero 17 relativo
a las “Alianzas para lograr los objetivos”.

En esta linea de colaboracién formamos
parte de Pacto Mundial (Global Compact) y
de la Red Espaniola del Pacto Mundial a fin
de contribuir a la defensa de los derechos
humanos, laborales, medioambientales y
de lucha contra la corrupcién, habiendo
presentado en 2021 nuestro segundo Infor-
me de Progreso.

Bajo el firme compromiso de actuar sin de-
jar a nadie atras y para garantizar la mejor
atencion a nuestros usuarios, hemos segui-
do reforzando la Oficina Virtual y la Aten-
cién Telefonica, manteniendo el servicio de
atencion presencial en nuestras oficinas a
través de cita previa. .

En nuestra preocupacion por las personas
también miramos hacia adentro y nos in-
teresamos firmemente por nuestro equipo
humano: sin él no seria posible todo lo
descrito en este informe. Por ello hemos
seguido garantizando su seguridad y la de
nuestros clientes en todo momento, adap-



MENSAJE DEL DIRECTOR GERENTE

tando los protocolos de actuacién desarro-
llados al inicio de pandemia a las circuns-
tancias vigentes en cada momento. En esta
misma linea de actuacion, apostando por
favorecer la empleabilidad de los jévenes,
hemos firmado un convenio de colabora-
cion para acoger alumnos de FP Dual para
que realicen sus practicas profesionales
junto a nuestros operarios.

Conjuntamente con el Ayuntamiento de
Torremolinos, se ha potenciado el fondo
social para asumir el coste del agua de
aquellos colectivos en riesgo de exclusion
social, en concreto en 2021 se han bene-
ficiado 52 familias, manteniendo un ano
mas nuestro compromiso de garantizar que
no se corte el agua a ninguna familia que
se encuentre en dicha situacion. En total,
1.127 familias se han acogido a nuestras
tarifas sociales.

En 2021, la pandemia ha seguido con-
dicionado nuestra accion social ya que
muchos eventos volvieron a ser anulados
o retrasados. Aun asi nuestra contribucién
con la comunidad local ha ascendido a
139.528 euros. También quiero compartir
que dentro de nuestra inquietud por la in-
vestigacion, el desarrollo y la innovacion, a
lo largo de este ejercicio, tanto de la mano
de nuestro Centro Tecnologico Cetaqua
Andalucia, como a través de la Catedra de
Ciencias del Litoral de la Universidad de
Malaga (de la que somos patronos), hemos
trabajado en multitud de proyectos.

En materia de proteccion del medio am-
biente, la gestion eficiente, tanto del agua
como de la energia, ha sido, es y sera
siempre una de nuestras prioridades a la

hora de garantizar la continuidad del servi-
cio. Fomentamos la movilidad sostenible,
con el 76% de nuestra flota de vehiculos
eléctrica o hibrida. Ademas, concienciamos
en el buen uso del agua a través de cam-
pafas de ahorro, asi como, con el progra-
ma Aqualogia.

Por ultimo, comentar que para superar
los grandes retos y desafios a los que
nos hemos enfrentado, hemos seguido
avanzando en la transformacion digital de
la empresa, mediante la incorporacion de
nuevos equipos y tecnologias.

Como ejemplo de transparencia y carta de
presentacion ante todos vosotros, en las
siguientes paginas podéis encontrar mas
informacién sobre todas las acciones que
hemos llevado a cabo en 2021.

Gustavo Calero Diaz
Director Gerente de Aguas de Torremolinos



00. 2021 EN TWEETS

Aguas de Torremolinos
BH20Torremolinos

k8 Nuestro jefe de #Distribucidn, @AMTurullols, ha
participado en #mWeekMalaga21

®: Ha explicado cémo la #digitalizacién mejora el
rendimiento, ayudando a la rapida deteccién de fugas y
resolucion de averias gracias a la monitorizacién en
tiempo real que ofrece de toda la red

A Mabils Week Malagay 8 més

7:28 p. m. - 10 die. 2021

® Aguas de Torremolinos
BH20Torremolinos

. = Lavocacidn de servicio y el compromiso de
nuestr@s trabajador@s constituyen la mejor garantia
para el buen funcionamiento de un servicio bésico y
esencial como es el agua
#DialnternacionalDelLosTrabajadores

" - i

11:37 a. m. - 1 may. 2021

2 Ritwoirts 9 Mé gusta

Aguas de Torremolinos
@H2O0Torremolings

£ Hemos instalado en el entorno del depésito San
José un hotel de insectos

“\. Con esta iniciativa, fomentamos la #biodiversidad y
el respeto al #MedioAmbiente en nuestras
instalaciones

#® #DiaMundialdelMedioAmbiente

A Torremolines Informa y & mds

5:52p. m, - §jun. 2021

@ Aguas de Torremolinos

@H20Tomemaolinos

Y Ayer, #DiaDeLaAutonomia de #Torremolinos,
recibimos la #MedallaalMéritoMunicipal por nuestra
labor desde el inicio de la pandemia de la #COVID19
= Agradecidos a @Torremolinos On por este
reconocimiento que nos impulsa a seguir

% iEnhorabuena a todos los galardonados!

& Torremolinos Informa y 9 més

3:01 p. m. - 28 sept. 2021




Aguas de Torremolinos
@H20Torremolinos

# En unos minutos, nuestro gerente, @gcalerod,
participa en #Torremolinosinnova2030 'Movilidad
sostenible y cambio climético

£ En su intervencién, hablara sobre cémo hacer una
gestion sostenible de los recursos y favorecer la
#EconomiaCircular

) Torremolinas Informa @Tomemalinos On - 8 sept. 2021
#Torremolinos celebra mafiana su segunda mesa de trabajo de la

Irbana del ipio: #Torremali a
sostenible y cambio climitico’

Siguela en directo en RRSS +[] 9 Septiembre | A partir de 17h.

Més i isn -

AGENDA URBANA
TORREMOLINOS
INN<:VA 2030

23 MESA DE TRABAJO

‘MOVILIDAD SOSTENIBLE
Y CAMBIO CLIMATICO’

5:18 p. m. - 9 sapt. 2021

Aguas de Torremalinos
@H20Torremolines

2. Estamos llevando a cabo las labores de vallado del
depésito Pinar
Mejoramos nuestras infraestructuras para ofrecerte

el mejor servicio

& Toremolinos Informa y 5§ méds

1:51 p. m, - 25 mar, 2021

Aguas de Torremolines

BH2O0Torremolings
= Aguas de Torremalinos e @infoHidralia
incorporaran a tres alumnos de Ciclo superior Gestion
del Agua del IES Rosaleda dentro de su programa de FP
Dual

& Toda la info, aqui: aguasdetorremolinos.es
[-/aguas-de-tor...

12:05 p. m. « 23 fab. 2021

Aguas de Torremolinos
EHZ0Torremolinos

Finalizados los trabajos en el 1er vaso del depésito
San José |
- Iniciados los trabajos en el 2° vaso:
./ Apuntaladas vigas con capiteles en mal estado
./ Limpieza con agua a presién
Eliminacién de partes sueltas
Pasivacion de armaduras vistas

Regeneracion de zonas dafiadas

& Tomemalinos Informa y 8 més

0 Aguas de Torremolinos @HZ20Torremolines - 15 feb. 2021
del depdsito de San José

[l Conti con la imperm
Zona no sumergida

Zona sumergida con geatextil y ldminas Sikaplan

' Estas impermeabilizaciones servirén durante los préximos 20 aflos
.5, Mejoramos nuestras instalaciones para ofrecerte el mejor senvicio
twitter.com/H20Torremaling..

1:46 p. m, - 22 feb. 2001
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01. BUEN GOBIERNO

15 AL ST
EISTTUCIONES

1.1 QUIENES SOMOS

Aguas de Torremolinos, es una empresa del
sector del medio ambiente que gestiona los
procesos relacionados con el ciclo integral
del agua, desde la captacion y potabiliza-
cién, al transporte, la distribucion para el
consumo Y el saneamiento, con absolutas
garantias sanitarias.

La excelencia en el servicio es nuestra maxi-
ma y en ello enfocamos nuestros esfuerzos.
Tanto si hablamos de hogares, como de
empresas, nuestra auténtica fortaleza se
fundamenta en la adaptacién a las necesi-
dades especificas de cada uno, en la cons-
tante innovacion tecnoldgica y en la ade-
cuada gestion del conocimiento y de los
recursos hidricos disponibles.

Experiencia, eficiencia, servicio, compro-
miso, sostenibilidad e innovacion son los
pilares basicos sobre los que Aguas de
Torremolinos asienta dia a dia, su trabajo.
De esta forma, puede garantizar, en todo
momento y de manera continua, los servi-
cios publicos de agua y saneamiento del
municipio de Torremolinos.

Nuestra sede esta en Torremolinos, en la
Calle Periodista Federico Alba, 7, donde

se encuentran los servicios de atencion al
cliente. En este mismo edificio disponemos
de la Sala educA (educacion del agua) don-
de formamos a escolares en el consumo
responsable del agua.




01. BUEN GOBIERNO

NUESTRA HISTORIA

Aguas de Torremolinos se cred en 1990 por
el Ayuntamiento de Torremolinos para pres-
tar los servicios de captacion, distribucion y

saneamiento de aguas.

Con fecha 23 de agosto de 1996, por
acuerdo de Pleno, Aguas de Torremolinos
se convierte en Empresa Mixta participa-
da en un 50 % por un socio privado. Con
Fecha 25 de noviembre de 2013, la parte
privada cambia su denominacién social
por “HIDRALIA, GESTION INTEGRAL DE
AGUAS DE ANDALUCIA, S.A.”.

Con fecha 30 de enero de 2009 se aprobd
en Pleno Municipal del Excmo. Ayunta-
miento de Torremolinos “Ampliacién del
Capital Social de AGUAS DE TORREMO-
LINOS, asi como del plazo de Concesiéon
Demanial”. Se aprueba la ampliacion del
plazo de la Concesion hasta el 15 de Octu-
bre de 2065.

Con fecha dieciocho de enero de 2010 se
formaliza mediante escritura publica un
contrato de venta de acciones del Excmo.
Ayuntamiento de Torremolinos a Aquagest
Andalucia, S.A., en base al cual la parti-
cipacion de Aquagest Andalucia, S.A. en
Aguas y Saneamientos de Torremolinos,
S.A. (Aguas de Torremolinos) se incremen-
ta en un 45%, pasando su participacion
total a ser del 95% del Capital Social de la
Sociedad.

5% AYUNTAMIENTO DE TORREMOLINOS

D HIDRALIA

31 ANOS

CONTRIBUYENDO
AL DESARROLLO DE
TORREMOLINOS

95% HIDRALIA

11



01. BUEN GOBIERNO

1.1.1 VISION, MISION Y VALORES

VISION

MISION

VALORES

QUE QUE HACEMOS PRINCIPIOS QUE
QUEREMOS PARA LOGRARLO NOS GUIAN
SER

Lideres como compaifia
dedicada a la gestion de
servicios publicos locales
en Torremolinos, con
una fuerte vinculacion
ciudadana.

Gestionar el agua con
eficiencia para mejorar
la calidad de vida de las
personas, en equilibrio con
el medio ambiente.

Una empresa innovadora
12 que aplica, potencia 'y
desarrolla iniciativas de
|+D+i en la gestién del ciclo
integral del agua.

Liderar el desarrollo de
soluciones y tecnologias en
el sector del agua.

Percibidos por nuestros
usuarios como una empresa
competente, agil en su
operativa y comprometida
con la comunidad y el
desarrollo sostenible.

Trasladar a la sociedad la
experiencia acumulada,
generando valor a nuestros
grupos de interés.

Contribuir a alcanzar los

Objetivos de Desarrollo

Sostenible y la Agenda
2030 de la ONU.

Excelencia en la prestacién
de servicios.

Innovacién orientada a

la mejora continua de

procesos, productos y
servicios.

Promocioén del didlogo,
la cooperacion y el
compromiso con nuestros
grupos de interés.

Modelo de negocio
sostenible, basado
en el desarrollo de las
personas y en criterios de
responsabilidad econdémica,
social y medioambiental.

Profesionalidad de sus
trabajadores y proveedores.

Prevencién de Riesgos
Laborales en sus
actividades, por encima de
cualquier otro aspecto.

El desarrollo local y
la implicacion con la
comunidad local.




01. BUEN GOBIERNO

1.1.2 PRINCIPALES HITOS, MAGNITUDES Y OPERACIONES

AGUAS DE TORRENOLINOS EN CIFRAS

Damos servicio a

88.056 | 31966

. clientes agua
ciudadanos/as :

a0 | 8,08

Hm® de agua

trabajadores suministrada

20.000 § 139.528

£ asignados € invertidos en
al Fondo Social Accidn Social

[ /13073 1 3§

tomas de captacidn kg%?nriestgrge centrales de bombeo depdsitos

km de red de km de red
alcantarillado de pluviales

13
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EFICIENCIA EN REDES DE DISTRIBUCION (M3)

2018 2019 2020 2021
Volumen suministrado 9.016.482 8.079.980 9.263.193 8.267.990
Agua registrada 7.113.821 7.197.834 5.912.781 6.228.911
Rendimiento técnico (%) 78,90% 77,70% 71,51% 77,09%
Agua No Registrada (Anr) 1.902.661 2.065.359 2.355.209 1.851.069
CREACION DE RIQUEZA (EUROS) 2019 2020 2021
A) VALOR ECONOMICO DIRECTO GENERADO 12.597.537 10.578.563 11.770.140
A) Ingresos 12.597.537 10.578.563 11.770.140
B) VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO 10.251.914 9.739.335 10.114.640
B) Costes operativos 6.222.413 6.137.752 6.239.190
C) salario y beneficios de los empleados 2.604.839 2.628.761 2.730.540
D) Pagos a proveedores de capital 877.078 857.446 825.610
» Entidades financieras asociadas 138.799 126.778 105.040
» Oftras entidades financieras 738.279 730.668 720.570
E) Impuestos 547.584 115.376 319.300
F) Recursos destinados a la sociedad' LBG LBG LBG
VALOR ECONOMICO RETENIDO = (A)-(B) 2.345.623 839.228 1.655.500

(1) Este concepto se valora mediante la metodologia LBG, segun se indica en el apartado 4.2.1. Ademas, no se contabili-
za dentro de “Valor econémico distribuido” ya que ya se encuentra contemplado en los otros epigrafes.
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1.2 BUEN GOBIERNO Y GESTION ETICA

ORGANIZACION

El Consejo de Administracion de Aguas de

Torremolinos reune a profesionales expe-

rimentados junto a una representacion del

accionariado, el cual se encarga de fijas
las lineas estratégicas y velar por la bue-

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

PRESIDENTE:
Maria Isabel Tocén Barroso

CONSEJEROS:

» Matilde Mancha Montero de
Espinosa

» Fulgencio Diaz Madrid

» Marcelino Manzanares Gijon

» Rosa Mariscal Rey

» Jorge Palomino Morales

SECRETARIO:
Jorge Palomino Morales

DIRECTOR GERENTE:
Gustavo Calero Diaz

na reputacion de la compafiia. Todos los
miembros del consejo cuentan con voz y
voto, excepto el secretario y el director-ge-
rente que tienen voz, pero no voto. A 31 de
diciembre de 2021 estaba constituido por:

EQUIPO DIRECTIVO

DIRECTOR GERENTE:
Gustavo Calero Diaz

RESPONSABLE DE DISTRIBUCION:
Andrés Turullols Alcantara

RESPONSABLE DE RR.HH:
Salvador Quesada Torres

RESPONSABLE DE CLIENTES:
Antonio Ledn Nieto

RESPONSABLE FINANCIERO:
Manuela Garcia Jiménez

RESPONSABLE DE DESARROLLO
SOSTENIBLE:
Maria Cruz Lépez Villalba

RESPONSABLE DE PREVENCION
Y RIESGOS LABORALES:
Silvia Dominguez Cuenca

15
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01. BUEN GOBIERNO

1.2.1 ETICA, CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y PREVENCION DE DELITOS

La comunicacion, la sensibilizacion y
formacion permiten difundir a todos los
niveles la cultura ética empresarial, funda-
mentada en cuatro principios que deben
guiar la forma de actuar de la Compania:

» Actuar de acuerdo con las leyes y
normativas

» Arraigar la cultura de integridad
» Dar prueba de equidad y honradez
» Respetar a los demas

Aguas de Torremolinos aplica estos princi-
pios a todos los ambitos en los que actua:
en la Organizacion (los profesionales y los
accionistas); el mercado (clientes, provee-
dores y socios, competidores) y el entorno
(la comunidad, el planeta).

El respeto a los demas constituye uno de
sus principios éticos fundamentales, otor-
gando una importancia especial al respeto,
en el desarrollo de sus actividades, del es-
piritu y del texto de la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos de 1948. En este
sentido, sus profesionales deben evaluar el
impacto de sus acciones y decisiones sobre
las personas, de manera que éstas no pue-
dan ser perjudicadas, ni en su integridad, ni
en su dignidad, por causa de la actuacion de
la Compania o de uno de sus trabajadores.

Asimismo, Aguas de Torremolinos pro-
mueve un comportamiento responsable,
evitando en todo momento discriminar de
cualquier forma, sea de palabra o de acto,
vinculada en particular con la edad, sexo,
origenes étnicos, sociales o culturales,
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AGUAS DE
TORREMOLINOS
APUESTA POR UNA
GESTION ETICA EN
PLENA CONSONANCIA
CON UN CONTEXTO
CADA VEZ MAS
EXIGENTE EN TERMINOS
DE TRANSPARENCIA

Y RENDICION DE
CUENTAS, Y ORIENTADA
A LOS VALORES DE
COMPROMISO, AUDACIA
Y COLABORACION

religién, opiniones politicas o sindicales,
opciones personales de forma de vida u
otras manifestaciones de diversidad. Del
mismo modo, este compromiso de respeto
a las personas y a los derechos humanos
lo hace extensivo a sus trabajadores y co-
laboradores, formalizandolo con clausulas
especificas en sus contratos con terceros.

Aguas de Torremolinos apuesta por una
gestién ética en plena consonancia con
un contexto cada vez mas exigente en
términos de transparencia y rendicion de
cuentas, y orientada a los valores de com-
promiso, audacia y colaboracion.

El Cddigo de Conducta, aprobado en
Consejo de Administracién en marzo de
2017, junto al modelo de prevencion de
delitos y otra normativa, se complementa
con el Protocolo de Etica en las relaciones
comerciales, junto con otras actuaciones
especificas en materia de lucha contra la
corrupcion. El Cédigo de Conducta esta
disponible en:

https://www.aguasdetorremolinos.es/
etica-y-cumplimiento

Este modelo ha sido trasladado a los traba-
jadores por diversos canales: correos elec-
trénicos, carteleria, habilitaciéon de espacios
propios en la intranet, etc. Asimismo, se ha
reforzado el compromiso de los profesio-
nales de Aguas de Torremolinos y aquellos
que se incorporan a través de cartas de
compromiso de cumplimiento y declara-
ciones responsables en relacién de cumpli-
miento normativo y gestién de conflictos de
interés.

En el ambito formativo, se ha profundiza-
do en el conocimiento de las pautas de
actuacién de compliance con formacion
en materia de riesgos propios en determi-
nados ambitos funcionales, mediante la
identificacion de riesgos y la reaccién ante
situaciones no éticas, tales como corrup-
cion, regalos, invitaciones, conflicto de
intereses, relaciones con los proveedores,
relaciones con el cliente, relaciones con la
pareja, relaciones con la competencia, dili-
gencia debida, en las que han participado 6
profesionales de Aguas de Torremolinos.

Ademas, la Responsable de Cumplimiento
Normativo de Aguas de Torremolinos reci-
bié una formacién especifica sobre el Canal
de Denuncias, investigaciones internas y

la nueva Directiva Europea 2019/1937 de
proteccién de los alertadores.

De igual forma, se han realizado pildoras in-
formativas para todos los colectivos sobre
diversas materias: medioambiente, corrup-
cion, regalos, seguridad y salud, conflictos
de interés, proteccion de activos, comu-
nicacion y derechos humanos, ademas

de pildoras por cada una de las politicas
existentes en el Sistema de Compliance
Penal.

El sistema de prevencion, deteccion y ges-
tidn de riesgos penales prevé el desarrollo

17
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y revision de las politicas de cumplimiento
ético y demas normativa, cuya responsabi-
lidad recae en la figura de la Responsable
de Cumplimiento Normativo (RCN) que
reporta al Organo de Gobierno de Aguas de
Torremolinos.

El modelo de prevencién de delitos tie-

ne como punto de partida y referencia el
andlisis de actividades y procesos de la
Compafiia y de los posibles riesgos de
incumplimiento inherentes, asi como de la
eficacia de los controles implantados y del
riesgo residual resultante, incluyendo los
vinculados al riesgo de corrupcién, frau-
de y blanqueo de capitales, entre otros.
Asimismo, comprende un conjunto normati-
vo interno que establece pautas de actua-
cion en diversas materias:

» Normativa (politicas, protocolos y proce-
dimientos) en relacién con el cumplimiento
ambiental, fiscal, riesgos de corrupcion y tra-
fico de influencias, tratamiento de conflictos
de interés, pautas para entrega o aceptacion
de atenciones, prevencion de blanqueo de
capitales, entre otras y especificamente:

> Politica de relacion con autoridades y
funcionarios publicos

> Politica de actuacién en el sector priva-
do y conflictos de interés

> Politica de conflictos de interés

> Politica de patrocinios y colaboraciones
> Politica de cumplimiento ambiental

> Politica de cumplimiento fiscal

> Politica de cumplimiento penal

> Politica de seguridad de la informacion
y uso de las TIC

> Protocolo disciplinario y protocolo de
investigaciones internas

> Protocolo de buenas practicas. Etica en
las relaciones comerciales

» Nombramiento del 6rgano de supervi-
sion y control (RCN).

» Establecimiento de un canal de comu-
nicacion confidencial disponible interna 'y
externamente.

» Realizacién de un diagnéstico de poten-
ciales riesgos penales, controles existentes
y plan de actuacion resultante.

» Desarrollo de un plan de comunica-
cion, difusion y formacion a todos los
profesionales.

Existe una direccién de correo electrénico a
la que dirigirse en caso de querer poner de
manifiesto cualquier situaciéon susceptible
de no cumplir las politicas que rigen dentro
del Sistema de Cumplimiento Normativo de
la sociedad:

codigodeconducta@aguasdetorremoli-
nos.es

Estas comunicaciones son confidenciales
y se analizan siguiendo el procedimien-

to establecido y de conformidad con la
normativa en materia de protecciéon de
datos personales, preservando la diligencia
debida sobre todas las comunicaciones
recibidas, incluidas las anénimas.

El informe anual que la RCN pone a dispo-
sicion del Organo de Gobierno de Aguas de
Torremolinos incorpora, junto con el resto
de las actuaciones en materia de ética 'y
cumplimiento, un resumen de actividad

con relacion a investigaciones realizadas,
asi como, de posibles medidas discipli-
narias, de conformidad con el protocolo
establecido.

En el ultimo afio la RCN de Aguas de
Torremolinos no ha recibido consultas res-
pecto al modelo de prevencién y politicas
asociadas.



01. BUEN GOBIERNO

g
SINCERIDAD Y VERDAD

DELOS DOCUMENTOS,
TRAZABILIDAD

Conservo los documentos segun
lo dispuesto por las leyes y regla-
mentos. Me prohibo establecer una
identidad falsa o falsificar alguna y
aviso a la jerarquia o al responsable
de ética si encuentro un documento

sospechoso.

PRINCIPIOS DE ETICA
DEAGUAS DE TORREMOLINOS

Conozco los Principios de Ftica de
Aguas de Torremolinos y los aplico
siempre.

@
"

¢AQUIEN CONTACTAR?

Cuando tengo dudas o necesito
consejo 0 el deber de alertar sobre
ética, consulto a alguien de confianza,
a mi jefe, al abogado de la empresa o
al responsable de ética.
codigodeconducta@aguasdetorremolinos.es

PROTECCIGN DE LOS BIENES
DELA COMPANIA

La propiedad de Aquas de Torremoli-
nos es muy valiosa. Uso estos bienes
solo para fines profesionales, los
protejo y los valoro.

PRINCIPIOS ETICOS

R

PRINCIPIOS ETICOS EN LAS
RELACIONES CON PROVEEDORES

El personal que trabaja con los
proveedores debe ser particulamente
cuidadoso con respecto a |a ética.

O

FRAUDE

El fraude en cualquiera de sus
formas es inaceptable en Aguas de
Torremolinos. Es severamente casti-
gado por Ias leyes y requlaciones.

JA

REGALOS, INVITACIONES, VIAIES...

Conozco las reglas en cuanto a
regalos. Un regalo siempre tiene un
valor modesto. Puedo hablar de ello
a mi alrededor sin vergiienza y con

transparencia porque no altera el
profesionalismo ni la lealtad.

Disponibles en el espacio Es-
tructura Etica de la intranet de la

Sociedad.

[N

“s

CONFLICTO DE INTERESES

Cuando tengo dudas o necesito
consejo o creo que es mi deber
alertar sobre ética, consulto a
alguien de confianza, a mi jefe,
al abogado de la empresa o al
responsable de ética.

DERECHOS HUMANOS

Es fundamental respetar las normas
internacionales relativas al respeto
de los trabajadores y del trabajo de
menores y hacer que se cumplan en
nuestras actividades.
La dignidad de Ias personas es
respetada en nuestra empresa.
No se permite Ia discriminacidn.

géa

CORRUPCIGN

Me abstengo de practicar o sufrir
cualquier forma de corrupcidn o
extorsion.

=

CONFIDENCIALIDAD

Conozco Ia escala de confidenciali-

dad de los documentos y la aplico a

diario. Aplico la politica de la red y

evito que mi ordenador profesional
sea hackeado.

R

COMUNICACIGN

Ejercito mi libertad de expresidn
sin mezclar a Aguas de Torremoli-
nos nunca, directa o indirectamen-
te. Ademds, no necesito decir que
trabajo para Aguas de Torremolinos

por reforzar mi comentario. Solo
las personas debidamente designa-
das pueden comunicarse en nombre

de Aguas de Torremolinos.

19
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1.2.2 SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

El Sistema de Gestién de Aguas de Torre-
molinos agrupa bajo un Unico modelo to-
dos los sistemas certificados de la empresa
que se encuentran implantados en todos
nuestros servicios. Y gira en torno al cum-
plimiento de las Politicas de Gestién apro-
badas por la Direccion.

Este sistema de gestion esta basado en las
normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 50001
y se audita, externa e internamente, pe-
riddicamente. Ademas, en 2020 se inicio

la implantacion de la norma ISO 22301 de
Continuidad del negocio, siendo auditada
externamente en 2021.

En 2018 se publicé la ISO 45001 de sis-
temas de gestion de seguridad y salud,
desde 2019 se ha trabajado en la adap-
tacion del sistema existente, basado en
OHSAS 18001, a esta nueva norma, culmi-
nando el proyecto con la certificacion en
2021.

Aguas de Torremolinos esta adherida al
Sistema Andaluz de Compensacién de
Emisiones (SACE) de la Consejeria de Me-

dio Ambiente y Ordenacion del Territorio
de la Junta de a finales de afo, asi como,
a Global Compact y a la Red Espafiola de
Pacto Mundial.

Como en afios anteriores, la totalidad de
los trabajadores de Aguas de Torremolinos
han visto reforzada su seguridad y salud
en el trabajo, con la continuacion del pro-
yecto de excelencia en la Prevencion de
Riesgos y Seguridad y Salud, denominado
“Smart Protection”. Este programa se esta
complementando con lo que se ha llamado
“Cultura Justa” cuyo objetivo es el reporte
de informacién sobre situaciones de riesgo
y refuerzo positivo.

Ademas, se ha seguido trabajando en los
programas de promocion de la salud para
la mejora de las condiciones de salud de
la plantilla. Estos programas incluyen acti-
vidades relacionadas con la alimentacién
saludable, el ejercicio fisico, campafa de
célculo de riesgo cardiovascular, inclusion
de nuevas pruebas predictivas en los re-
conocimientos médicos de vigilancia de la
salud, etc.
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1.2.3 RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA

Aguas de Torremolinos evidencia su com-
promiso con la transparencia mediante la
elaboracién del presente informe, con el
que se da respuesta al modelo de materiali-
dad de los estandares GRI.

No obstante, se han incorporado conteni-
dos adicionales relativos a la estrategia, el
andlisis, el gobierno, la ética y la integridad
de las organizaciones, para asi dar mayor
detalle y muestra de transparencia.

Para elaborar este informe se ha realizado
la Matriz de Materialidad, herramienta que

se ha usado para determinar los aspectos
relevantes de Aguas de Torremolinos, que
son aquéllos que reflejan los aspectos
economicos (GRI 200), ambientales (GRI
300) y sociales (GRI 400) significativos de la
organizacion, y/o que influyen de un modo
sustancial en las evaluaciones y decisiones
de los grupos de interés.

Este ejercicio de analisis ha permitido que,
para el afio 2021 se haya podido sintetizar
y estructurar de forma clara la informacién
prioritaria, atendiendo a esos contenidos
materiales, para nuestros grupos de interés.
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1.2.4 INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Uno de los principales objetivos de Aguas
de Torremolinos es lograr la confianza y la
satisfaccion de sus clientes. A ello dedica
esfuerzos y recursos para mejorar continua-
mente sus productos y servicios, buscando la
excelencia en la atencién prestada y gestio-
nando de forma 6ptima las posibles inciden-
cias. Por eso estamos comprometidos en
medir regularmente el grado de satisfaccion
de nuestros clientes e impulsar, de acuerdo
con sus respuestas, las acciones de mejora

apropiadas. Para dar fe de este compromiso
se realizan anualmente 100 encuestas telefo-
nicas de satisfaccién del cliente mediante una
empresa especializada externa.

El resultado de estas encuestas muestra
que en 2021 se ha obtenido un indice de
satisfaccion del cliente (ISC) del servicio de
6,89 sobre 10, mejorando con respecto al
afo anterior. Ademas, en 2021 con un por-
centaje del 86% de clientes satisfechos.

2019 2020 2021
iNDICE DE SATISFACCION 6,55 6,91 6,89
ORGANOLEPSIA
La calidad del agua 5,89 6,14 6,49
SERVICIO
La continuidad del suministro 8,55 8,78 8,83
La presién con la que llega el agua a su casa 7,75 7,94 8,07
FACTURA
La claridad de la factura 7,33 7,14 6,95
Precio 4,08 4,61 4,88
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1.3 NUESTRA HOJA DE RUTA

El desarrollo sostenible es la base de
nuestro modelo de gestion e implica una
forma de entender el negocio que contribu-
ye a generar valor compartido para todos
nuestros grupos de interés, incluyendo las
generaciones futuras. Este planteamiento
nos obliga a actuar segun los principios

de la responsabilidad corporativa, es decir,
integrando en nuestro modelo de gestion,
no sélo variables econémicas, si no tam-
bién sociales, éticas y ambientales.

La estrategia de Aguas de Torremolinos se
basa en la Digitalizacioén, la Innovacién, la
Sostenibilidad y el compromiso Social, dan-
do con ella respuesta a su compromiso con
el desarrollo de Torremolinos.

Completamente alineado con esta estra-
tegia de negocio se ha desarrollado un
modelo de gestidon basado en el desarrollo
sostenible que, a su vez, muestra el com-

DIGITALIZACION
“NUESTRA ACTIVIDAD
HA DE SER CADA VEZ
MAS TRANSVERSAL Y
BASADA EN LA TOTAL
CONECTIVIDAD. CON
ESTE PROPOSITO,
CONSOLIDAMOS UNA
RELACION CERCANA

Y EMOCIONAL CON
NUESTROS CLIENTES Y
ADAPTAMOS NUESTRO
MODELO DE NEGOCIO A
LA ERA DIGITAL.”

promiso de Aguas de Torremolinos con
la Agenda 2030 y la consecucién de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Este compromiso se asume desde tres
enfoques. El primero se orienta al fortale-
cimiento de las alianzas y promocion de
acciones filantrépicas. En este sentido, se
fomenta el didlogo y se llevan a cabo inicia-
tivas para mejorar las condiciones sociales
y ambientales del municipio. La segunda
linea de trabajo se centra en el desarrollo
de productos y servicios innovadores que
contribuyan a alcanzar los ODS. Por ultimo,
el tercer enfoque aborda la aportacion de
Aguas de Torremolinos a los ODS a partir
de la contribucién que lleva a cabo en sus
operaciones y la potenciacion de aquellas
que son beneficiosas para sus grupos de
interés.

Este planteamiento ha hecho que incorpore
en su modelo de gestién, no sélo variables
econdmicas, sino también sociales, éticas
y ambientales. Por ello, Aguas de Torremo-
linos ha integrado los ODS en su estrategia
de desarrollo sostenible y aborda la Agenda

23
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2030 a través de su plan estratégico de
desarrollo sostenible que se materializa a
través del Plan a Medio Plazo de Desarro-
llo Sostenible 2017-2021, PMP, llamado
“Rewater Global Plan”, RGP, que recoge,
en detalle, su compromiso con la lucha
contra el cambio climatico, la preservacion
y acceso al agua, la transformacién hacia la
economia circular, la proteccioén de la biodi-
versidad y los avances sociales en acceso
al agua, concienciacion, equidad y salud,
asi como la innovacién y las alianzas como
compromisos transversales.

1. Buen gobierno y gestion ética.

2. Equipo humano y desarrollo
del talento.

3. Orientacion al cliente.

4. Fortalecimiento de la cadena de
proveedores.

5. Respeto del medio ambiente.

Este modelo de gestién gira en torno a los
10 principios que constituyen nuestra Poli-
tica de Desarrollo Sostenible.

Este informe se ha planteado en torno a los
cinco ejes sobre los que se apoya la Agen-
da 2030 de la ONU: Paz (Buen Gobierno),
Personas, Planeta, Prosperidad y Alian-
zas, mostrando el desempefio de Aguas de
Torremolinos en cada uno de ellos a través
del desarrollo de estos compromisos.

6. Implicacion social y derecho
humano al agua.

7. Innovacioén sostenible.

8. Relacién con los grupos de
interés.

9. Promocion del desarrollo
sostenible y RSC.

10. Rendicion de cuentas y
transparencia.

00000
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COMPROMISO RGP

OBJETIVO RGP

oDs

META

1. Lucha contra el
cambio climatico

2. Preservacioén del
agua

3. De lineal a circular

4. Proteccion de la
biodiversidad

5. Acceso al Agua, un
derecho universal

6. Compromiso con la
comunidad

7. Equidad y personas

8. Seguridad y salud
laboral

9. Innovacién con
impacto

10. Alianzas como
motor

Alcanzar un 90% de
reduccioén de emisiones
de CO, derivadas

de nuestro consumo
eléctrico.

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

Valorizacién de
residuos.

Preservar la biodiver-
sidad en el 100% de
nuestras instalaciones.

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

Sensibilizar en el
respeto al medio
ambiente y el uso
sostenible del agua.

Igualdad de
oportunidades creando
entornos de trabajo
inclusivos, de calidad y
diversos.

Mejorar constantemente
los indicadores de
Seguridad y Salud
Laboral.

Fomentar la innovacién
y la digitalizacion a tra-
vés de la colaboracion y
la inversion.

Promover alianzas
publico-privadas.

13. ACCION POR EL
CLIMA

6. AGUA LIMPIAYY
SANEAMIENTO

11. CIUDADES Y
COMUNIDADES
SOSTENIBLES

15. VIDA DE
ECOSISTEMAS
TERRESTRES

1. FIN DE LA POBREZA

12. PRODUCCION
Y CONSUMO
RESPONSABLE

8. TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

8. TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

9. INDUSTRIA,
INNOVACION E
INFRAESTRUCTURAS

17. ALIZANZAS
PARA LOGRAR LOS
OBJETIVOS

13.a Poner en practica el compromiso contraido por los
paises desarrollados que son parte en la Convencion Marco
de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico

6.4 Aumentar sustancialmente la utilizacion eficiente de

los recursos hidricos en todos los sectores y asegurar la
sostenibilidad de la extraccion y el abastecimiento de agua
dulce para hacer frente a la escasez de agua y reducir
sustancialmente el nimero de personas que sufren de
escasez de agua

11.6 Reducir el impacto ambiental negativo per cépita de las
ciudades, incluso prestando especial atencion a la calidad
del aire y la gestion de los desechos municipales y de otro
tipo

15.1 Velar por la conservacion, el restablecimiento y el uso
sostenible de los ecosistemas terrestres y los ecosistemas
interiores de agua dulce y los servicios que proporcionan, en
particular los bosques, los humedales, las montanas y las
zonas aridas

1.4 Garantizar que todos los hombres y mujeres, en
particular los pobres y los vulnerables, tengan los mismos
derechos a los recursos econémicos, asi como acceso a los
servicios basicos

12.8 Velar por que las personas de todo el mundo tengan
informacién y conocimientos pertinentes para el desarrollo
sostenible y los estilos de vida en armonia con la naturaleza

8.5 Lograr el empleo pleno y productivo y el trabajo decente
para todas las mujeres y los hombres, incluidos los jévenes
y las personas con discapacidad, asi como la igualdad de
remuneracién por trabajo de igual valor

8.8 Proteger los derechos laborales y promover un entorno
de trabajo seguro y protegido para todos los trabajadores,
incluidos los trabajadores migrantes, en particular las
mujeres migrantes y las personas con empleos precarios

9.4 Mejorar la infraestructura y reajustar las industrias para
que sean sostenibles, usando los recursos con mayor efica-
cia y promoviendo la adopcién de tecnologias y procesos
industriales limpios y ambientalmente racionales, y logrando
que todos los paises adopten medidas de acuerdo con sus
capacidades respectivas.

17.17 Fomentar y promover la constitucion de alianzas
eficaces en las esferas publica, publico-privada y de la
sociedad civil, aprovechando la experiencia y las estrategias
de obtencion de recursos de las alianzas

25
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2.1 ACCESO AL AGUA

1.127

FAMILIAS SE ACOGIERON
A ALGUN TIPO DE TARIFA
O FONDO SOCIAL

31.566

CLIENTES AGUA

Aguas de Torremolinos apuesta por la
actualizacion constante de sus productos y
servicios. Asi, la mejora de la accesibilidad
de la informacion, la disponibilidad horaria
de sus servicios y la atencion a las necesi-
dades de los colectivos mas desfavoreci-
dos son algunas de las lineas a las que la
companiia presta especial atencion.

La pandemia de la COVID-19 ha obligado a
replantear valores y prioridades, asi como la
manera de desplegarlos tanto en nuestro dia
a dia como en el entorno laboral. Como or-
ganizacién, hemos trabajado para adaptar-
nos a las nuevas necesidades, manteniendo
siempre la garantia de salubridad e higiene,
y el suministro de agua y saneamiento de
aguas residuales, que con la irrupcion de la
crisis sanitaria fueron declarados servicios
esenciales por el Gobierno espafiol.

Durante 2021 hemos seguido manteniendo
el servicio en cualquier contexto, garan-
tizando su calidad y actuando sin dejar a
nadie atras, tal y como marca la Agenda
2030 de Naciones Unidas. Y lo hemos
conseguido reforzando todas las medidas
sociales ya existentes —tarifas y fondos
sociales— con las que garantizamos el dere-
cho al agua a todos los hogares, indepen-
dientemente de su situacion economica.

No sélo hemos mantenido la continuidad
del servicio poniendo el foco en garantizar
el abastecimiento, potabilizacion, distribu-
cién, saneamiento y depuracion de agua,
sino que también hemos logrado que nues-
tros clientes puedan acceder a nosotros

a través de una rapida transformacién de
nuestro modelo de atencién, implementan-
do los distintos mecanismos de proteccion
que han asegurado la integridad de nuestra
plantilla y de nuestros clientes.

Ademas, en sintonia con el marco nor-
mativo actual —donde el concepto vul-
nerabilidad va mas alla del componente
economico y se destaca, entre otras, la
“brecha digital” como una barrera notable
al consumo que las empresas de forma
natural han levantado en su busqueda de
la eficiencia— desde Aguas de Torremolinos
hemos impulsado un programa especifico
para buscar esta mirada en cada una de las
iniciativas transformadoras que esta llevan-
do a cabo en su apuesta por la innovacion,
la vocacion de servicio y para seguir situan-
do a las personas en el centro de nuestro
modelo de atencion al cliente.

EL CLIENTE EN EL CENTRO

La tecnologia se democratiza, aportando
una mejora sostenida en el tiempo; todas y
cada una de las organizaciones la adap-

ta, y no solo afecta en nuestra manera de
relacionarnos, sino también en la manera
de proyectarnos y acceder a toda una serie
de servicios.

La innovacion es una constante en nuestro
desarrollo; innovamos para adaptarnos a un
entorno en constante evolucién tecnoldgi-
ca. Pero lo que realmente nos aporta mayor
valor es nuestra capacidad de adaptarnos
a la nueva realidad y garantizar la conti-
nuidad del servicio de atencion a nuestros
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casi setecientos mil clientes, protegiendo
la salud e integridad de nuestros colabo-
radores. Segun datos del Instituto Nacio-
nal de Estadistica, en 2021, en Espafa el
93,9% de la poblacién de 16 a 74 afios ha
utilizado Internet en los Ultimos tres meses,
0,7 puntos mas que en 2020. Ante dicha
realidad, hemos potenciado los canales de
contacto no presenciales para aprovechar
las ventajas de los mismos.

TRANSFORMACION DE LA
ATENCION AL CLIENTE

Planteamos tres objetivos fundamentales
de transformacion del modelo de atencion
con el fin de situar al cliente en el centro y
mejorar su experiencia:

1) LA BUSQUEDA DE LA EXCELENCIA
MEDIANTE LA DIFERENCIACION

Con este objetivo como guia, se estructu-
ran diversas lineas de trabajo:

» Implementar sistemas de escucha activa
en las interacciones con nuestros clientes,
para mejorar la comprensién y avanzarnos
a sus demandas.

» Revision de los procesos criticos de ex-
periencia del cliente, con foco en reclama-
ciones recibidas por posible fuga, mediante
el aviso temprano, cuando la telelectura lo
permita, combinado con una retencion del
cobro bancario.

» Redisefio de los canales de contacto,
con una mirada especial hacia la oficina
presencial de atencion al cliente, orientada
especialmente a la solucion de situaciones
de vulnerabilidad.

2) APUESTA CLARA POR LOS NUEVOS
CANALES DIGITALES

En 2021 hemos acelerado el despliegue de

los nuevos canales no presenciales, orien-
tados a las necesidades de los segmentos
de clientes que los demandan. Hemos
mejorado la usabilidad de la pagina web y
oficina virtual, facilitando la comunicacién
y ofreciendo informacién en tiempo real de
los contratos, facturas y deméas comunica-
ciones empresa-cliente.

3) TRANSFORMACION ORGANIZATIVA
ASOCIADA

Es esencial dotarnos de capacidades
digitales, en cuanto a habilidades y conoci-
miento.

Todas las acciones definidas acorde con
estos objetivos han sido y seran revisadas y
contrastadas peridédicamente con el analisis
de las encuestas de nuestros usuarios,
observando y analizando comentarios y
valoraciones negativas, que permitan ase-
gurar que las acciones promovidas contri-
buyen de forma significativa en la mejora
de la percepcion del servicio por parte de
los usuarios.

Aguas de Torremolinos cerrd el ejercicio de
2021 con 49.259 clientes, mientras que la
poblacion censada abastecida se estima
en 68.056 habitantes, poblacion que puede
llegar a triplicarse en época estival.

Igualmente, sigue vigente el convenio
firmado con “Comunicados en LSE” para la
puesta en marcha del servicio de atencion
en lenguaje de signos mediante videocon-
ferencia. Ademas, se dispone de un servi-
cio de atencion via Skype o similar para
evitar desplazamientos innecesarios.

A continuacion, se desglosan estas ac-
ciones, asi como otras que garantizan la
calidad del servicio afio a afo. Ilgualmente,
se incluye una muestra de los datos que
dan fe de nuestro desempefio.
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2.1.1 NECESIDADES DE LOS CLIENTES

TARIFAS SOCIALES

Aguas de Torremolinos presta una atencion
especial a aquellos colectivos que tienen
dificultades para hacer frente al coste de su
consumo de agua a través de programas
de tarifas sociales. Este programa aplica
tarifas o bonificaciones especiales para di-
versos colectivos como personas jubiladas/
pensionistas y personas en paro de larga
duracion o en riesgo de exclusion social.

La concejalia de Servicios Sociales cola-
bora en la gestion personalizada de las
deudas de personas en riesgo de exclusién
social aportando informes de situacion que
permiten la dilacion del pago de facturas,
evitando que se produzcan situaciones de
interrupcién del suministro por impago.

En 2021 las tarifas sociales alcanzaron el
1,2% de la facturacién doméstica total de
Aguas de Torremolinos y el 3,98% de los
contratos existentes.

AGUAS DE
TORREMOLINOS
JAMAS INTERRUMPE
EL SUMINISTRO A UNA
FAMILIA QUE NO PUEDA

PAGAR POR PROBLEMAS
ECONOMICOS

FONDO SOCIAL PARA CLIENTES

Este fondo esté dirigido a paliar la gra-

ve situacion econémica de personas y/o
unidades familiares especialmente afecta-
das por la situacion de crisis econémica,
teniendo en cuenta, ademas, circunstancias
personales y familiares.

La asignacion de estos fondos se realiza
con la ayuda de Servicios Sociales del
Ayuntamiento de Torremolinos. Dicho or-
ganismo se encarga de realizar la correcta
evaluacion de las necesidades que en cada
caso se puedan presentar, para conseguir
una distribucion adecuada de los mismos.

FAMILIAS BENEFICIADAS IMPORTE

52 19.567€

25.000€

ASIGNADOS AL FONDO
SOCIAL
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2.1.2 SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Uno de los instrumentos que mejor reflejan
esta voluntad de servicio es la Carta de

5 Compromisos que incluye una serie de
garantias de calidad del servicio.

Este compromiso se traduce, por otra par-
te, en la adopcion de codigos de buenas
practicas, un seguimiento efectivo de las
reclamaciones y una gestion de los casos
de consumos de agua no registrados.

ACCESO AL AGUA

De acuerdo con su compromiso con el
desarrollo sostenible, Aguas de Torremoli-
nos ayuda a sus clientes a gestionar mejor
su propio consumo de agua a través de
campanas de sensibilizacion.

Un ejemplo es la inclusion en la factura de
informacion sobre el consumo histérico
de agua lo que permite comparativas de
€coNnsumo a un afo vista.

También, hay establecido un servicio de
Servialertas para casos de sobreconsumo
y otros servicios, al que nuestros clientes
pueden suscribirse de forma gratuita.

CITA PREVIA

Desde la reapertura de las oficinas tras la
pandemia Aguas de Torremolinos dispone
de un servicio de Cita Previa para realizar
cualquier gestion relacionada con el ser-
vicio de aguas del municipio, evitando asi
cualquier posible espera. Los usuarios pue-
den solicitar su cita con antelacién a través
de https://www.aguasdetorremolinos.es y
concertar el dia y la hora que mas se ajuste
a sus necesidades.

Sin colas, sin
esperas, donde y
cuando tu elijas

952 990 660
900 300 390

www.aguasdetorremolinos.es

LINEAS DE ATENCION AL CLIENTE

Los teléfonos de atenciédn telefonica son el
952.990.660 y el 900.300.390, que funcio-
nan de lunes a viernes de 8 a 21 horas y
vienen a complementar al servicio gratuito
de atencion de averias 900.300.399, que
esta disponible las 24 horas del dia, duran-
te los 365 dias del afio.

GESTION COMERCIAL

Durante el afio 2021 el personal de Aten-
cion al Cliente de Aguas de Torremolinos
ha registrado 52.001 contactos con los
clientes.
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DATOS GESTION COMERCIAL 2019 2020 2021
Clientes atendidos en oficina 24.401 5.686 3.795
Clientes atendidos centralita digital oficina NA NA 5.468
Clientes atendidos por teléfono CAT 12.451 17.074 25.199
Clientes atendidos por teléfono CAT - Averias 1.859 1.661 3.075
Clientes atendidos via internet 9.224 7.488 14.464
Facturas emitidas 192.554 132.705 136.513
N° de contadores leidos 126.572 228.404 213.059
N° de altas 1.022 350 1.087
N° de bajas 791 255 447
N° cambios de titularidad 2.145 914 1.986
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CARTA DE 5 COMPROMISOS
CON LOS CLIENTES

La Carta de 5 Compromisos es una herra-
mienta eficaz de la empresa para mejorar la
gestion comercial y adaptarla a las nece-
sidades especificas de sus clientes. Esta
recoge garantias sobre el plazo maximo de
instalaciéon del contador, el plazo maximo
de respuesta ante quejas y reclamaciones,
las peticiones de cambios de uso la reso-

A H 0

CONFIANZA

PRECISION

Rectificamos
cualquier error en tu
factura en un plazo
maximo de 10 dias

RESPONSABILIDAD

Te avisamos a la mayor

brevedad si detectamos

Un coNSUMO excesivo en
tu lectura

Realizamos tus
gestiones de forma
inmediata

lucion inmediata de gestiones comerciales
y refacturacion por error de la lectura. Sila
empresa incumple alguno de estos com-
promisos, el cliente recibe una compensa-
cion econdémica.

En esta linea de mantener informados a
nuestros clientes, disponemos de dipticos
explicativos, que hablan sobre la calidad
del agua, formas de pago, oficina virtual,

tarifas, Servialertas, etc.
EFICIENCIA

EFICACIA
Te instalamos el

Respondemos a tus
reclamaciones en un contador antes de

plazo no superior tres dias
a diez dias

NUESTRO COMPROMISO

MODALIDAD DE PAGO 12 GOTAS

Aguas de Torremolinos ofrece la modalidad
de pago, denominada “12 Gotas”, que per-
mite pagar los recibos del agua a través de
una cuota fija mensual. De esta forma, los
clientes que soliciten este servicio sabran
cuanto tienen que pagar cada mes, inde-
pendientemente del consumo que realicen.

Con este servicio el cliente paga cada

mes una cantidad fija que se determina en
funcién del consumo del afio anterior vy,
pasados doce meses, se regulariza segun
su gasto real. De este modo, puede planifi-
car mejor sus gastos y distribuir los pagos
habituales de manera uniforme.

GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Aguas de Torremolinos tiene una postura
totalmente proactiva y abierta al didlogo

con las diferentes organizaciones que re-
presentan a sus clientes.

Alo largo de 2021 se han formulado un
total de 667 reclamaciones sobre distintos
temas, que fueron debidamente atendidas
por nuestro personal.

El Defensor del Cliente 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.
Ademas, Aguas de Torremolinos esta en
contacto permanente con los organismos
que se ocupan de la defensa de los con-
sumidores, con los que se han mantenido
diversas reuniones a lo largo del afio.
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ROLES EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

- Asegura el acceso
universal.

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

REGULADOR

VELA POR EL
CUMPLIMIENTO DEL
COMPROMISO

- Garantiza la
sostenibilidad a
través del equilibrio
economico financiero.

- Define y viabiliza
los mecanismos de
financiacion.

- Articula la participacién
ciudadana.

2.1.3 INNOVACION EN LA OFERTA
TELE MEDIDA

A finales de 2021, en Torremolinos habia ins-
talados 2.686 contadores con tele-medida. En
estos momentos se sigue trabajando en los
planes de despliegue de la telectura, ya que
esta solucién permite adaptar mejor las tarifas
y servicios a las necesidades de los clientes y
flexibilizar los procesos de facturacion en fun-
cién de las caracteristicas de éstos.

GESTION DE OPERACIONES
EN EL TERRENO

Es una aplicacién que permite planificar y
gestionar los trabajos que realizan los ope-

Pasate a la factura digital.

Elige comodidad y seguridad.

- Opera cumpliendo
objetivos y nivel de
calidad establecidos.

- Aporta recursos:

OPERADOR A S
gestion eficiente,
knowhow,
tecnologia,
profesionalidad
y capacidad de

PRESTA EL financiacion.
BEAACIO CIoLY - Propone, implanta y
EFICIENCIA

consolida mejoras en
el servicio.

- Establece
mecanismos de
relacién con los
usuarios y resolucion
de incidencias.

rarios de forma centralizada y eficiente con
el objetivo de mejorar el servicio al clien-

te. Muestra el compromiso de Aguas de To-
rremolinos con el medio ambiente, ya que
implica una mejora en los tiempos de res-
puesta y una mayor agilidad en la gestion
de los partes de trabajo diario, asi como, un
menor uso de papel y de emisiones a la at-
mésfera.

FACTURA DIGITAL

15.024 clientes han recibido durante 2021
sus facturas en formato digital. Su promo-
cioén ha sido objeto de diversas campafias
en Torremolinos a lo largo de todo el afio,
con un notable incremento con respecto al
afo anterior.

> > p

Activala en

el Area de clientes
de la web




02. PERSONAS

2.1.4 LUCHA CONTRA EL FRAUDE

En Torremolinos el fraude recuperado en
2021 ascendi6 a 16.446 m3. La mayor parte
del fraude detectado tiene su origen en la
inspeccién de suministro.

Evolucion m3 recuperados
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35000
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25000
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15000
10000
5000
0

2015 2016 2017 2018 2019 2020
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03. PLANETA

= N

El medioambiente es uno de los cinco ejes
sobre los que se sustenta nuestra estrategia
de Desarrollo Sostenible, por ello Aguas de
Torremolinos incluye este vector en todo su
quehacer diario.

En todos los procesos se tiene como objeti-
vo la minimizacion del impacto ambiental y la
proteccion y regeneracion del medio natural.
Nuestros valores de referencia se recogen en
un Cédigo Medioambiental y en una Politica
de Gestion Integrada, estos son: excelencia,
innovacion, dialogo y desarrollo sostenible,
que es el componente estratégico de nuestra
actividad empresarial.

3.1 PRESERVAMOS EL AGUA E

COMO FUENTE DE VIDA

77,09%

RENDIMIENTO
TECNICO

3.1.1 CALIDAD DEL AGUA

Aguas de Torremolinos busca los méas
altos niveles de calidad, consciente de que
su servicio de acceso al agua potable cubre
una necesidad basica de la poblacion. Por
ello, el agua que distribuye supera con
creces la normativa sanitaria mas estricta
establecida por la Organizacién Mundial de
la Salud, la Unién Europea y las autorida-
des sanitarias de nuestro pais.

Durante 2021 Aguas de Torremolinos
distribuy6 diariamente 22.137 m3 de aguas
de consumo humano. La reduccién en la
cantidad distribuida diariamente junto a la
reduccion en el agua no registrada ha he-
cho que los datos de rendimiento ya estén
proximos a los de 2019.

En cumplimiento del RD 902/2018 de
20 de julio, por el que se modifica el RD
140/2003, de 7 de febrero, por el que se

establecen los criterios sanitarios de la
calidad del agua de consumo humano se
ha implantado y comunicado a las admi-
nistraciones locales y de la Consejeria de
Sanidad el Plan Sanitario del Agua (PSA) de
Aguas de Torremolinos.

PROCEDENCIA DEL AGUA

Actualmente el agua de abastecimiento del
municipio de Torremolinos procede princi-
palmente de las concesiones administra-
tivas de aguas subterraneas existentes a
nombre del Ayuntamiento de Torremolinos.
Todas ellas captan agua del Acuifero de la
Sierra de Mijas.

La experiencia nos ha demostrado que la
integracion de las aguas subterraneas en
los abastecimientos mediante el aprove-

chamiento de los recursos locales es una
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herramienta de gestiébn muy valiosa para
solventar déficits o complementar las dota-
ciones; incrementando la disponibilidad de
agua potable y mejorando, en definitiva, la
garantia de suministro a la poblacion.

LABORATORIOS

Aguas de Torremolinos realiza analisis en
continuo de mas de sesenta parametros
para detectar en el agua la presencia de
microorganismos, agentes quimicos, con-
ductividad, etc., ademas de controlar otras
caracteristicas, como el pH, olor, el color
y el sabor. Igualmente se realizan analisis
del cloro residual del agua de consumo en
diferentes puntos de la red de distribucién
para garantizar la presencia de una dosis
minima de este componente, como garan-
tia sanitaria adicional.

Para garantizar la calidad del agua suminis-
trada se realizaron 163 andlisis: 12 comple-

tos y 89 de control en la red de distribucion,
asi como, 52 andlisis en el grifo del consu-
midor, 14 de agua bruta y 6 radioactividad.

Aguas de Torremolinos comunica pun-
tualmente a las autoridades sanitarias los
andlisis de calidad del agua distribuida
realizados y sus resultados a través de la
plataforma SINAC (Sistema de Informacion
Nacional de Aguas de Consumo), datos a
los que los consumidores pueden acceder
ya que es una plataforma de acceso publi-
co. Ver http://sinac.msc.es

163

INFORMES DE ANALISIS
CONSTAN EN SINAC

3.1.2 LA SOSTENIBILIDAD DEL
CICLO DEL AGUA

Aguas de Torremolinos tiene como objetivo
primordial la reduccion de la fuerte pre-
sion a la que estan sometidas las fuentes
tradicionales de abastecimiento, todo ello
mediante instrumentos de gestién y la
mejora continua de los procesos bajo el
criterio de maximo aprovechamiento de
un bien tan escaso como es el agua. Sin
olvidar, por supuesto, alcanzar la maxima
eficiencia de las redes de distribuciéon que
permita la técnica.

Para asegurar esta gestion sostenible de
los recursos hidricos, se realiza una minu-
ciosa gestion de la demanda, que abarca,
entre otros, la mejora en las conducciones
de agua de abastecimiento urbano y la
sectorizacién de la red, la lucha contra el
fraude, asi como, todo el conjunto de medi-
das que ayudan a racionalizar el consumo
de agua.
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Rendimiento Técnico (%)

81%

80% 79,52%
79%
78%
77%
76%  76,61%
75%

74%

73%

72%

71%

2016 2017 2018

La reduccion de los volumenes aportados a
la red lleva asociado tanto un ahorro en agua
como en energia, ya que al suministrar me-
nos agua para abastecer a la poblacion son
necesarias menos horas de funcionamiento
de las captaciones. Asi mismo, es necesaria
menor cantidad de reactivos ya que el volu-
men de agua a tratar es menor.

A lo largo del 2021, en un afio que ha
seguido siendo complicado debido al im-
pacto en la actividad del COVID-19, se ha
continuado con los planes de mejora para
disminuir el volumen de agua no registra-
da en todos sus aspectos, especialmente
avanzando en la monitorizacién y en la
sectorizacion/micro-sectorizacion de la red.

Otro aspecto fundamental es la digitaliza-
cion, con el avance continuo en la actua-
lizacion de los datos cartograficos y en la
gestién centralizada de todas las operacio-
nes llevadas a cabo por el servicio.

77,70%

77,09%

71,51%

2019 2020 2021

Esta priorizacion, asi como la de garantizar
el suministro a la poblacién ha hecho que el
rendimiento se haya ido recuperando, con
niveles ya cercanos a los de 2019 a finales
de 2021.

CALCULO DE LA HUELLA HIiDRICA
DE AGUAS DE TORREMOLINOS

En nuestro objetivo por conseguir una ges-
tion del agua eficiente e identificar acciones
concretas de cara a mejorar el servicio
publico, calculamos nuestra huella hidrica
(HH) y nuestra huella de agua para evaluar
el uso e impacto asociados al consumo y
degradacién de agua en nuestras infraes-
tructuras.

En linea con nuestro compromiso con

la economia circular y la sostenibilidad,
fuimos mas alla realizando la evaluacién

de nuestra huella hidrica mediante las dos
metodologias mas extendidas: la propuesta
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por la Water Footprint Network (WFN) y la
definida en la ISO 14046.

Si bien, el calculo se realizé entre 2019 y
2020, al no gestionar Aguas de Torremoli-
nos la EDAR en la que se tratan las aguas
residuales de Torremolinos, dicha huella es
casi invariable mientras no haya un cambio
sustancial en las infraestructuras del ciclo
integral del agua de Torremolinos, siendo
por tanto el resultado valido a dia de hoy.

En este caso, analizamos todas nuestras
infraestructuras asociadas al ciclo urbano
del agua. El proyecto se ha desarrollado te-

La huella ambiental
de Aguas de Torremolinos del 2018

Ciclo del agua
de Torremolinos

Captacién
7 {elyl

Aguas de
Torremolinos

niendo en cuenta las actividades empresa-
riales relacionadas con el ciclo integral del
agua; y calculamos los impactos asociados
a las instalaciones sobre las que tuvimos
control durante el afio 2018.

Considerando las pérdidas en la red, la HH
de la captacién y la HH propia de la red

de abastecimiento, se estima que consu-
mir 1 litro de agua de red de Torremolinos
supone 1,268 litros de huella hidrica. Esto
quiere decir, que para que a un ciudadano
le llegue 1 litro de agua a su grifo, se han
consumido 1,268 litros en el proceso.

Aguasde
Torremolinos

Red de distribucion
bR Red de alcantarillado
201,29 km de red 172,34 km de red

Aguas de Torremolinos.
forma parte de

.‘;,:;? EsAgua

Huella hidrica
de nuestras instalaciones

0,2%
Huella hidrica indirecta:
18.082 m?

fm,.

99,8%
Huella hidrica directa:
9.058.671 m®

para que a un grifo le llegue

1 litro de agua

se consumen

1,268 litros

Huella de carbono
de nuestras instalaciones

0,1%
Emisiones indirectas:
91kg CO, eq

66.114 kg
CO,eq

# 99,9%
Emisiones directas:
&% 66.023kgCO, eq

para que a un grifo le llegue

1 litro de agua

se generan

0,007 g de CO,eq
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BUENAS PRACTICAS APLICADAS

El plan de accion para la reduccién de pér-
didas se establece a través de las siguien-
tes actuaciones:

» Dimensionado e implantacién de la sec-
torizacién: Se definen sectores dentro de la
red mallada de tal manera que se obtenga
facilmente el caudal minimo nocturno y de
esta manera poder identificar lo antes posi-
ble la aparicion de valores anémalos.

» Estudio y regulacién de presiones:
Creacion de subsectores (pisos de presion).
Se establecen subsectores regidos por un
valor de presion el cual vendra dado por el
estudio de la curva resistente. Este sera su-
ficiente para abastecer a toda la poblacién
en las horas punta y reducir la consigna en
las horas valle para reducir el volumen de
agua fugada o evitar posibles fugas.

» Busqueda de fugas: Al tener la red com-
pletamente sectorizada, se podran intensi-

ficar los trabajos de busqueda de fugas en
aquellos sectores donde se hayan obser-
vado los valores mas distantes del caudal
minimo nocturno real respecto al tedrico.
Asi pues, la busqueda resultara mas efecti-
va puesto que se actla directamente sobre
los sectores en estado mas critico. Debido
al trabajo desarrollado en este ambito, en
2021 se han detectado 245 Fugas Ocultas,
305 Visibles y 14 Provocadas.

La sectorizacion de Torremolinos esta
constituida por 18 sectores y hay instaladas
7 reguladoras de presion. Para el segui-
miento de la sectorizacion se dispone de
una herramienta, al igual que los disposi-
tivos de regulacion y/o actuacion, que a
través de entorno web permite trabajar e
interpretar los datos para llevar a cabo el
control y la toma de decisiones en tiempo
real.




03. PLANETA

MAGNITUDES RED DE SANEAMIENTO 2019 2020 2021
Longitud red Saneamiento (km) 172 172 175
Longitud red limpiada red no visitable (km/afio) 60,52 48 45,81
Numero imbornales limpiados 6.047 1.296 2.601

OPERATIVO ANTE LLUVIAS INTENSAS

El objetivo de Aguas de Torremolinos en
relacion a las actuaciones frente a lluvias
intensas es el de mantener las redes de
alcantarillado y los imbornales existentes
operativos para poder evacuar las aguas
pluviales en el menor tiempo posible y de
este modo evitar inundaciones. Por tal
motivo, se realizan actuaciones perma-
nentes, tales como los planes de limpieza
de redes e imbornales, planes de man-
tenimiento de equipos e instalaciones de
bombeo, ademas de disponer de Planes de
Emergencia o Protocolos de Actuacion ante
Lluvias Intensas. En el caso de las redes de
abastecimiento el objetivo es centrar sus
esfuerzos en mantener el servicio, o bien,
restaurarlo lo antes posible y en las condi-
ciones de calidad sanitaria habituales.

3.1.3 MEJORAS AMBIENTALES

La inversion en nuevas infraestructuras, mejo-
ras en las existentes y la ampliacion y renova-
cién de redes de agua potable y saneamien-
to, son necesarias para prestar un adecuado
servicio dimensionado a las necesidades del
municipio. Como resultado se mantiene un
buen rendimiento de la red, en el caso de las
redes de agua potable y, por tanto, se minimi-
zan las pérdidas de agua, y para minimizar el
impacto sobre el medio, especialmente en el
caso de redes de saneamiento.

Todas estas inversiones realizadas y plani-
ficadas por Aguas de Torremolinos tienen,
ademas, fuertes impactos en la dinami-
zacién econdémica y social del municipio,
ademas de la mejora de las condiciones
medioambientales de las infraestructuras.

2019 2020 2021
MEJORAS DE PROTECCION Y
APROVECHAMIENTO DEL RECURSO HiDRICO
Inversion TOTAL 113.348€ 82.961€ 396.211€
MEJORAS DE LA RED DE DISTRIBUCION
Inversién TOTAL 160.221€ 3.845€ 4.200€
MEJORAS DE LA RED DE DRENAJE
Inversién TOTAL 128.744€ 26.251€ 53.886€
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A continuacién, se describe la principal
obra realizada en 2021:

MEJORAS DE PROTECCION
Y APROVECHAMIENTO DEL
RECURSO HIDRICO

OBRA

Se realiza una conexién de la red de distri-
bucion de Real de La Quinta con la red de
distribucion de la red de Vega del Jaque.
Esta actuacion supone la eliminacion del
depdsito de Vega del Jaque lo que redunda
en una disminucion de loc costes de man-
tenimiento y mejora en la prestacion del
servicion en dicha urbanizacion que en los
meses estivales tenia carencia de suminis-
tro por insuficiencia de sus infraestructuras.

CARACTERISTICAS
Impermeabilizacion de la cubierta y del in-
terior del depdsito San José |, asi como re-
paracion y refuerzo estructural del mismo.

PRESUPUESTO TOTAL 2021:
214.952,04€

PLANIFICACION Y GESTION
DE LOS TRABAJOS EN CAMPO

Este proyecto es una de las lineas estraté-
gicas de la Direccion de Operaciones, cuyo
principal objetivo es la normalizacién de
las principales tareas del personal operario
en el &mbito de redes de abastecimiento

y alcantarillado, la planificacién anticipada
de todo el trabajo diario de las mismas y
seguimientos de indicadores de produc-
tividad para una mayor eficiencia en la
prestacion del servicio. Todo ello basado
en la utilizacién de todas las herramientas
digitales que se han venido implantando a
lo largo de los ultimos afios, principalmente
la Gestion de Ordenes de Trabajo, Gestion
Avanzada de Limpieza del Drenaje Urba-
no, Gestion Avanzada de Activos, tele-
mando y telecontrol, recepcioén de avisos
y averias y gestion de flotas de vehiculos.

A continuacion, se describen algunas de
ellas:
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GESTION ORDENES DE TRABAJO

Comprende desde los trabajos de tipo
comercial hasta las actuaciones de mante-
nimiento preventivo y correctivo de todas
las infraestructuras y equipos propios de
las instalaciones.

Asi, permite optimizar los procesos propios
de la gestion de operaciones y sustituye
los partes de trabajo en papel por disposi-
tivos moviles que reciben automaticamen-
te las 6rdenes de trabajo a realizar. Esto
supone una disminuciéon en el consumo

de papel al no imprimir los partes y una re-
duccién en los desplazamientos al no tener
que pasar por la oficina para recogerlos,
con la consiguiente reduccion de emisio-
nes de gases de efecto invernadero, asi
como, el ahorro en el consumo de materias
primas.

GESTION AVANZADA DE LIMPIEZA
DEL DRENAJE URBANO

r IR

La Gestion Avanzada de la Limpieza Inte-
gral del Alcantarillado facilita el andlisis del
estado real de la red y sus condicionantes,
ademas de planificar las operaciones de
limpieza de forma 6ptima y la gestion com-
pleta de todas las actuaciones de campo
(como la recogida de datos o la gestion de
ordenes de trabajo, entre otros), gracias

a la aplicacién mévil implementada sobre
los dispositivos tipo Tablet de Aguas de
Torremolinos.

45



46

03. PLANETA

INSPECCION PREVENTIVA DE
LA RED DE SANEAMIENTO CON
EQUIPO DE TV

La inspeccién mediante camara de TV
facilita informacion crucial de cara a plani-
ficar el mantenimiento de las redes en todo
aquello referido al estado de suciedad y

la localizacion de los puntos que precisan
algun tipo de actuacion. En 2021 se han
inspeccionado 5,28 km de redes y colec-
tores, 0,1 de ellos con camara de TV.

LIMPIEZA PREVENTIVA'Y
CORRECTIVA

La limpieza preventiva tiene por objeto
extraer las deposiciones y obstrucciones
que impiden el correcto funcionamiento
del sistema y pueden ser, ademas, origen
de malos olores. Una vez que el problema
se ha producido se realiza una limpieza
correctiva o desatranco.

SISTEMA AVANZADO DE ALERTAS

Permite informar a los ciudadanos que se
vayan a ver afectados por un corte por ave-
ria, asi como, de la duracion estimada del
mismo, entre otras funcionalidades.

GESTION AVANZADA DE ACTIVOS

Con ella se gestiona y controla de manera
eficiente las instalaciones y elementos sin-
gulares de los que constan las infraestruc-
turas gestionadas por Aguas de Torremoli-
nos. Se optimiza asi su ciclo de vida util.

SERVICIO DE OPTIMIZACION
DE INVERSIONES EN ACTIVOS
LINEALES DE ABASTECIMIENTO

Se basa en la cartografia recogida en el
Sistema de Informacion Geogréfica (GIS)
del Abastecimiento, junto con el histérico
de edades de los diferentes tramos que
componen nuestras redes, asi como el his-
toérico de averias que se han registrado en
éstos en los Ultimos afos, por la aplicacion
de diferentes algoritmos, realizacion de
diagnésticos de la red y planteamiento de
diferentes escenarios de inversion se ob-
tiene un Plan Técnico de Renovacion de la
Red a un horizonte variable en funcién de
las necesidades y posibilidades econ6-
micas del servicio, para su traslado a las
diferentes administraciones.
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3.2 CONCIENCIACION E IMPLICACION SOCIAL

Los beneficios generados por la accion so-
cial realizada por Aguas de Torremolinos no
se limitan solo a los asociados directamen-
te a su actividad, como la distribucion de
agua potable y saneamiento, ya que Aguas
de Torremolinos pone todo su empefio

en transmitir a la sociedad sus valores de
proteccién del medio ambiente y, especial-
mente, de los recursos hidricos a través

de acciones educativas, divulgativas y de
sensibilizacion como la campafa escolar
Aqualogia o las actividades desarrolladas
con motivo del Dia Mundial del Agua o €l
del Medioambiente.

Ademas de apoyar la investigacion y
fomentar la reflexion y el didlogo, Aguas

de Torremolinos lleva a cabo actuaciones
solidarias en los municipios en los que

esté presente y expresa su compromiso
social en otros ambitos como el cultural y el
deportivo. También el respaldo al desarrollo
socioeconodmico y el apoyo a las iniciati-
vas locales se han plasmado en mdltiples
iniciativas.

3.2.1 ACCION SOCIAL

Las contribuciones de Aguas de Torremoli-
nos a la comunidad se articulan en torno a
los siguientes pilares basicos de actuacion:
el acceso al agua universal, el didlogo, la
educacion y la sensibilizacion en el uso
sostenible del agua y la inversion en iniciati-
vas sociales.

INICIATIVAS SOCIALES Y
ACCIONES SOLIDARIAS
Este afio se ha procurado incidir mas en

acciones relacionadas con el bienestar
social de la comunidad, a continuacion,

139.528 €

CONTRIBUCION

DE AGUAS DE
TORREMOLINOS
AL MUNICIPIO DE
TORREMOLINOS EN
2021

CONTRIBUCIONES A LA COMUNIDAD 2021

1% ARTE Y CULTURA 12% EDUCACION

1% SALUD
11% MEDIO AMBIENTE
53% BIENESTAR SOCIAL

se detallan algunas acciones destacadas
realizadas en 2021, que como no podia ser
de otra manera se siguieron viendo marca-
das por la Pandemia, siendo suspendidas
algunas en las tradicionalmente participa-
bamos:
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» Aguas de Torremolinos ha proporcionado
al ayuntamiento, por quinto afio consecu-
tivo, un vehiculo adaptado para atender a
personas con diversidad funcional

» Aguas de Torremolinos sigue colaborando
en el proyecto caPAZ de innovacién educa-
tiva, para el apoyo e integracién de alumnos
con necesidades especiales de los centros
educativos del municipio.

> Colgboracién con el comedor social
EMAUS.

» Colaboracion con Cruz Roja Torremolinos.
» Colaboracién CDA Al-Andalus.

@ Torremalinos Informa

> @Toramalings. On

T iSeguimos con nuestra Navidad solidaria! Hoy y
marfiana podras entregar juguetes en Carrefoury
Centro Juguete Torremolinos para que el dia de Reyes
ningdn nifio o nifia se quede sin regalos.

#TorremolinosSolidario

RECOGIDA DE JUGUETES

1# ¥ 18 ve DICEMBRE 202

* GUPERMERCADOS CARREFOUR Y
CENTRO JUGUETE TORREMOLINOS *

B:58a. m, - 17 dic. 2021
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PROGRAMA DE VOLUNTARIADO
CORPORATIVO

El voluntariado corporativo de Aguas de
Torremolinos es la herramienta a través de
la que promovemos la participacién activa
de nuestros empleados en el municipio de
Torremolinos. El objetivo principal del pro-
grama de Voluntariado es convertirnos, a
través de la implicacion y el compromiso de
nuestro equipo humano, en agentes clave
del desarrollo sostenible del territorio y la
preservacion de los recursos naturales.

Entendemos por voluntariado corporativo

el conjunto de actividades y proyectos pro-
movidos desde Aguas de Torremolinos con
el fin de aportar un valor social implicando
a los empleados de la compafiia para que
participen de forma voluntaria. Debido a la
Pandemia, estas actividades tuvieron que
ser suspendidas.

PROGRAMAS DE
SENSIBILIZACION AMBIENTAL

Aguas de Torremolinos esta comprometida
en la transmisién de los valores de protec-
cion del medio ambiente, especialmente de
los recursos hidricos, a través de acciones
educativas, divulgativas y de sensibilizacion.

AQUALOGIA

Compartiendo la idea de que, sensibilizan-
do en buenas practicas a los mas peque-
fos, éstos se convierten en “pequefios
maestros” en sus propias casas, transmi-
tiendo estas ensefianzas con sus mayores,
Aguas de Torremolinos estéa totalmente
implicada en el objetivo de acercar a los es-
colares el ciclo integral del agua y fomentar
habitos de consumo responsables.

COLABORACIONES FORMATIVAS
CON UNIVERSIDADES

Dentro de la colaboracion permanente con
la Universidad de Malaga, para contribuir

a la mejor formacion del alumnado en espe-
cialidades vinculadas a la gestion de los
recursos hidricos y gestién medioambien-
tal, técnicos de Aguas de Torremolinosha 49
participado un afo mas en la formacién de
los alumnos del Master de Recursos Hidri-
cos y Medio Ambiente de la Facultad de
Ciencias. Esta actividad, se suspendio en
2021 debido a la pandemia y se ha vuelto a
realizar en 2022.
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CONCURSOS ESCOLARES

Aguas de Torremolinos lanzé a principios
de afo el VIl Certamen de microrrelatos re-
lacionados con el Agua: “Relatos de agua
inteligente”, cuyo fallo se ha hecho publico
a mediados de 2021, con el objetivo de
contribuir a la difusion de la cultura del
agua, asi como fomentar la participacion
activa de jévenes en el uso sostenible del
agua y el cuidado del medio ambiente a
través de la literatura.

CAMPANAS DE SENSIBILIZACION
Campana #EIValorDelAgua

BH20T.

N Cada vez que te duches, piensa en botellas

@ #EIValorDelAgua

4 OO0 B M8 avarInIa

029 490 reprodusciones (0847 00 Wi 7k s s s

IACUERI}@
DE TIRAR LAS

TOALLITAS
A LA PAPELERA!

En 2019 se inici6é esta campafia, que ha
continuado en 2021. En linea con la campa-
fia #EIValorDelAgua en la que se pone en
valor el gasto en litros de agua de ciertas
tareas cotidianas como cepillarse los dien-
tes o ducharse.

Campana Monstruo de las Toallitas

Desde 2016 Aguas de Torremolinos esta
adherida a la declaracion de posiciona-
miento del sector de empresas espafolas
operadoras de los servicios de agua urbana
sobre los productos no aptos para des-
echar por el inodoro y aquellos etiquetados
como aptos.

Esta adhesién se sigue materializando en
la difusién periddica de imagenes y videos
explicativos de la problematica que crean
las toallitas y otros desechos que se tiran
por el WC en las redes de alcantarillado y
en las EDAR.

Para reforzar esta campafa de sensibiliza-
cion Aguas de Torremolinos ha disefiado un
“monstruo de las toallitas” que da con-
sejos a nifios y adultos sobre el buen uso
del agua y del alcantarillado. Asi decora

el bafio de Atencion al Cliente y es prota-
gonista en nuestro canal twitter. También
hemos decorado un pequefio lugar adap-
tado para que los nifios puedan esperar
mientras sus familiares hacen sus gestiones
en nuestra oficina de atencién al publico.
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3.2.2 COMUNICACION
INTERACTIVA

La interaccion en Twitter se engloba en la
estrategia de Aguas de Torremolinos de po-
tenciar la comunicacién digital mediante su
presencia en las redes sociales como una
herramienta estratégica de comunicacién y
de vocacion de servicio. Twitter resulta una
herramienta muy efectiva para escuchar

a los usuarios, conversar y mantener una
relacién directa y sin filtros con ellos.

Asi se convierte en un canal de comuni-
cacioén cuyo objetivo es el de compartir
noticias, curiosidades, novedades sobre el
servicio, campafas, etc. En resumen, cues-
tiones técnicas y no tan técnicas relaciona-
das con el agua y el desarrollo sostenible.
La cuenta ya tiene mas de un millar de
seguidores.

4

@H20TORREMOLINOS

@H20Torremolinos

En 2021 se han seguido reforzando los

servicios ofrecidos por la oficina virtual.

G e

O ==

TU SERVICID

COMOCERDS

TU AGUA

Gestionamos todos |
procesos relac

Gestiones Destacadas

O]

Page Online Introdugeibn Lectura

NUESTRO COMPROMISO

EGERE P HIORALIA

ACTUALIDAD CONTALCTA Q

Camia titular Cita previa

De interés
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3.3 LIDERAMOS LA LUCHA CONTRA EL

CAMBIO CLIMATICO

13 ﬁ:‘mu

o

3.3.1 RED ANDALUZA CONTRA EL
CAMBIO CLIMATICO

En su compromiso de luchar contra el cam-
bio climatico, Aguas de Torremolinos esta
adherida a la Red Andaluza contra el Cam-
bio Climatico (REDAC), ademas, colabora
en su difusion. Es un proyecto en el que se
lleva largo tiempo trabajando para fomentar
la colaboracién, el diadlogo, la participacién
y en la sensibilizacién y conocimiento sobre
la necesidad de actuar en la lucha contra
cambio climatico.

“OREDAC

Red Andaluza Contra el Cambio Climatico

REDAC es un proyecto promovido por Hi-
dralia y gestionado por la Catedra conjunta
con la Universidad de Granada (Catedra
Hidralia + UGR), consistente en la creacion
de una plataforma (www.redac.es), con-
cebida como un espacio abierto y partici-
pativo donde se fomenta la sensibilizacion
y concienciacién social sobre los efectos
adversos del cambio climatico, ademas de
la promocién de actuaciones en materia de
mitigacion y adaptacion.

3.3.2 BUSCAMOS LA )
AUTOSUFICIENCIA ENERGETICA
EN EL TRATAMIENTO DEL AGUA

En este campo, es de destacar que la
oficina de Aguas de Torremolinos, sita en la
Calle Periodista Federico Alba n° 7, cuenta
con una planta de generacion fotovoltaica
destinada al autoconsumo. Durante 2021
se realiz6 la instalacion de un huerto solar
para autoconsumo sobre la cubierta del
depdsito San Miguel, con una potencia
instalada de 460 kWp.

En 2021 estas plantas han producido mas
de 0,56 MWh, que en su mayor parte se
han autoconsumido en nuestras instalacio-

nes.
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3.3.3 REDUCIMOS NUESTRA
HUELLA DE CARBONO

Aguas de Torremolinos tiene entre sus pre-
misas la lucha contra el Cambio Climatico,
esto se traduce en las siguientes lineas de
actuacion:

Consumo

Uso eficiente Gestion
Y preservacion del carbono energético
de los recursos

hidricos

responsable
en instalaciones
gestionadas

&

Implantacion Fomento Dialogo
del modelode  delamovilidad  con los grupos
economia circular  sostenible de interés

Por este motivo Aguas de Torremolinos
esta adherida a SACE (Sistema Andaluz
de Compensacion de Emisiones) desde
finales de 2018 y presenta anualmente sus
emisiones.

Como muestra de la apuesta de Aguas de
Torremolinos en la lucha contra el Cam-

bio Climatico, ademas, hemos inscrito la
Huella de 2020 en el registro del MITERD, y
estamos tramitando la compensacion total
de la misma.

2019
=

2020
%’ 2 %

{‘}m g



54

03. PLANETA

COCHES ELECTRICOS E HiBRIDOS

En el convencimiento de la necesidad de
reducir las emisiones a la atmosfera, se ha
seguido trabajando en la linea de trans-
formar, en un plazo razonable, la flota de
vehiculos convencional por otros eléc-
tricos. En cuanto a la flota de vehiculos

de vehiculos eléctricos para los trabajos
de lectura de contadores de agua. Para
recargar las unidades adquiridas, Aguas
de Torremolinos dispone de adaptadores
eléctricos en su oficina central de Calle
Periodista Federico Alba y en su almacén
de Final de Recinto Ferial.

A finales de 2021 se contaba con 8
vehiculos y una moto eléctricos, mas 11
vehiculos hibridos. Asi pues, el 76% de
la flota ya es eléctrica o hibrida.

Para reducir el uso del coche en los
desplazamientos al trabajo, como se ha
comentado en el apartado de Seguridad
y Salud, hay instalados aparcamientos
para bicicletas en nuestras instalaciones

de Aguas de Torremolinos, se dispone

para promover su uso.

CONSUMO ENERGETICO 2019 2020 2021
Consumo Energia Eléctrica (kWh) 8.865.027 9.275.557 8.672.955
Produccion Energia Eléctrica (fotovoltaica) (kWh) 11.172 23.216 22.152
Consumo de Gasoil (1) 20.446 19.505 12.335
Consumo de Gasolina (I) 6.672 7.429 7.055
HUELLA DE CARBONO DE AGUAS DE TORREMOLINOS

Emisiones kgCO,eq 2019 2020 2021
ALCANCE 1

Combustion Movil 65.373 64.314 46.307
Gases Fluorados 650 - -
Total 66.023 64.314 46.307
ALCANCE 2

Electricidad 91 - -
ALCANCES 1+2 66.114 64.314 46.307

Calculo realizado con la herramienta proporcionada por la Junta de Andalucia para el célculo de la huella de carbono.
Se han tenido en cuenta los certificados de garantia de origen de la energia comprada.
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3.4 PRESERVAMOS LA BIODIVERSIDAD

Se han realizado estudios para identificar
las instalaciones que estan ubicadas en
espacio protegidos o areas de alta biodiver-
sidad a partir de la cartografia actualizada
del MITERD vy la informacion geografica
disponible de las instalaciones de Hidralia
0 sus participadas, adoptando diferentes
medidas para preservar estos habitats
protegidos en los lugares donde realiza su
actividad, cuando es necesario.

De este estudio se desprende que Aguas
de Torremolinos no cuenta con instalacio-
nes dentro de espacio protegido.

No obstante, Aguas de Torremolinos cuenta
con zonas arboladas y ajardinadas dentro
de sus instalaciones. Como medida de
proteccién de la biodiversidad no se estan
usando productos fitosanitarios para su
mantenimiento, ademas, se dispone de
protocolos de actuacién en el caso de
incidentes con fauna y de localizacién de
especies invasoras.

Durante 2021 hemos instalado en las cer-
canias del depdsito de San Miguel un hotel
de insectos para favorecer la proliferacion
de insectos polinizadores.

Ademas, estan en estudio otras posibles
opciones para naturalizar las instalaciones,
como la instalacién de casas para pajaros/
murciélagos, mariposarios, etc.

55






< CONTENIDOS

04. PROSPERIDAD.
VALOR COMPARTIDO




04. PROSPERIDAD.
VALOR COMPARTIDO

4.1 EQUIDAD Y PERSONAS

EL MAYOR ACTIVO DE AGUAS DE
TORREMOLINOS LO CONSTITUYEN SUS
PROPIOS EMPLEADOS

No sélo se tiene en cuenta el bienestar y
seguridad de la plantilla en nuestras instala-
ciones, sino también fuera de ellas, por ello
se han instaurado programas de habitos sa-
ludables y promocién de la salud, ademas
del programa integral de seguridad y salud
laboral “Smart Protection”.

97,5%
. | DE LA PLANTILLA
ES FIJA

DESGLOSE DE LA PLANTILLA

Hombres M Mujeres

Total

[
Resto

plantilla .

Oficiales
Operarios I

Oficiales .

Mandos
intermedios

Titulados de
grado medio

Titulados
superiores

Directivos

o
o
o

15 20 25 30 35

TRABAJADORES
2018 2019 2020 2021
Mujeres 7 9 7 8
Hombres 37 38 38 32
Total plantilla 44 47 45 40
0/
20%
EVOLUCION PLANTILLA
B Mujeres Hombres W Total plantilla
[ 7]
2018
44
9
2019
[ 7]
2020
45
8]
2021
40
0 10 20 30 40 50
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4.1.1 FORMACION

En la linea de mejorar las aptitudes de

sus trabajadores, Aguas de Torremolinos
entiende la formacidén como la herramienta
que contribuye a descubrir y desarrollar el
talento de las personas mediante la mejora
continua de sus competencias y capacida-
des, lo que les permite afrontar con éxito
los objetivos estratégicos de la empresa,

especialmente los nuevos retos planteados.

Aguas de Torremolinos apuesta firmemen-
te por la formacion y concienciacion de
todos los trabajadores sobre los riesgos
derivados de su trabajo, ya sean laborales,
sociales o medioambientales.

Siendo un requerimiento legal, la formacion
e informacién de los trabajadores de Aguas
de Torremolinos se ha convertido en una
herramienta fundamental en la creacion de
cultura preventiva.

HORAS DE FORMACION 2019 2020 2021
Horas totales de formacion 663 455 509
Horas de formacién por empleado/afio 14 10 13
Total horas de formacién mujeres 440 145 71
Porcentaje horas formacién mujeres 66% 32% 14%
Horas formacién por empleada 48,9 20,7 9
Total horas formaciéon hombres 223 311 387
Porcentaje horas formacién hombres 34% 68% 76%
Horas de formacién por empleado 59 8,2 12

4.1.2 IGUALDAD, DIVERSIDAD
Y CONCILIACION

La conciliacion es la forma de trabajar
que permite a la persona asumir de una
manera plenamente satisfactoria sus
responsabilidades laborales, personales y
familiares.

Aguas de Torremolinos sigue avanzando
hacia la consecucién de su compromiso
respecto a la implantacion efectiva de la
igualdad de oportunidades y no discri-
minacién por razén de sexo u otra causa
como principio rector de su actividad. Por

ello, desde diciembre de 2015 Aguas de
Torremolinos tiene un Plan de Igualdad, in-
dependientemente de que haya obligacién
legal 0 no. Tras un proceso de revision del
mismo, esta prevista la firma del Il Plan de
Igualdad en 2022.

Las politicas y los procedimientos de Re-
cursos Humanos se basan en un analisis
de las necesidades y un andlisis compara-
tivo con el mercado, teniendo siempre en
cuenta el puesto de trabajo desempefiado
y los resultados objetivos cualitativos y
cuantitativos obtenidos por el trabajador
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en las diferentes herramientas de desarro-
llo. Esta forma, impersonal en su objetivi-
dad, permite homogeneizar criterios, evita
la discriminacién y trasmite igualdad de
condiciones.

En Aguas de Torremolinos se ofrecen
beneficios sociales a sus empleados, que
son de idéntica aplicacién independiente-
mente de su jornada de trabajo y tipo de
contratacioén. Entre ellos destacan el contar
con un plan de pensiones, ayudas a la for-
macion de sus hijos y la ayuda al préstamo
de vivienda.

Aguas de Torremalings
@H20Torremelinos

%] Nos volvemos a mojar un afio mas por la #igualdad
% . = Paravisibilizar a todas las mujeres que se
esfuerzan cada dia por ofrecer el mejor servicio

& #MoéjatePorLalgualdad
#DialnternacionalDeLaMujer #8M2021

-
1)

i

& Torremolings Informa y 9 mas

1:48 p. m. - Bmar, 2021

AMBITOS DE ACTUACION

&

Conciliacion de la vida personal,
familiar y laboral

Clasificacion profesional,
promocion y formacion

il

Retribuciones

@

Salud Laboral

0

Comunicacion
y lenguaje no sexista

Q

Acceso al empleo
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DIVERSIDAD

En relacion con la integracion de perso-
nas con diversidad funcional, Aguas de To-
rremolinos cumple con lo establecido en la
Ley General de Discapacidad, favorecien-
do su contratacion y colaborando con enti-
dades de insercion laboral como la Funda-
cion Adecco.

En 2021 se llevé a cabo la auditoria de se-
guimiento correspondiente al sello Bequal,
de accesibilidad, categoria Bequal+, man-
teniendo ésta.

POLITICAS DE IMPACTO
EN LA SOCIEDAD Y DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL

También se han renovado diferentes acuer-
dos con universidades y entidades edu-
cativas para seleccionar candidatos para
practicas en empresas siguiendo criterios
de igualdad de oportunidades, como, por
ejemplo, alumnos del programa ICARO con
la universidad de Malaga.

Se ha firmado un acuerdo con el IES Ro-
saleda, primer centro en Andalucia que
imparte el “Ciclo Superior de Gestion de
Agua” como FP Dual. De este modo, un
alumno de FP Dual, en el curso académi-
co 2020/2021, desarroll6 sus practicas en
nuestras instalaciones, mientras que en el
curso 2021/2022 fueron dos.

o

bequal
certifica que

Aquas y Saneamlentos de Torremolinos,
SA

ba sdo evaluada por audkores formados y
Pemologaces por 13 Fundacion Bequal conforme 3l
medelo de Indicadores y fentes de werficaciin
aprobado por el Comaté de Normalzacdn o2 La
Fendacion Begqual celetrado e 18 de deiembre de 2014
habiendo obterids 1 califcacin de Bequal s

b

ance
Just y “aneummerts 20 e 2yl
e o owmghenerts O Bt Dues Lognieons V200 o 29 e sewentrs por o e ¢ sprvte
o Toes Rokros @ o Loy Conerst o6 20wch00 08 83 Jeracnan con SECIZEOENE § 86 B9 ACkmen
o 44 i e woplon £y ovicats sevebnents
' PreE——r
¢
begual
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Dentro de estas colaboraciones también
se circunscribe la visita anual de los alum-
nos del master RHYMA de la Universidad
de Malaga.

Igualmente, y como se describe mas ade-
lante en este informe, Aguas de Torremo-
linos es patrona de la Catedra de la UMA
“Ciencias del Litoral de la Costa del Sol”.

Por otro lado, seguimos adheridos a la Estra-
tegia de Emprendimiento y Empleo Joven,
que es una iniciativa del Ministerio de Empleo
y Seguridad Social aprobada en febrero de
2013, tras un proceso de didlogo y participa-
cion con los Interlocutores Sociales, para dar
respuesta a la situacion laboral en la que se
encuentran muchos jévenes en Espafa.

4.2 ENTORNOS SEGUROS Y SALUDABLES

Aguas de Torremolinos
@H20Torramolines

¥ Aguas de Torremolinos e @infoHidralia
incorporaran a tres alumnos de Ciclo superior Gestion
del Agua del IES Rosaleda dentro de su programa de FP
Dual

% Toda la info, aqui: aguasdetorremalinos.es
/-/aguas-de-tor...

12:05 p. m, - 23 fab. 2021

Aguas de Torremolinos ha realizado un
trabajo continuo en los Ultimos afios para
mejorar las condiciones de Seguridad y Sa-
lud tanto de sus trabajadores como de los
proveedores a los que contrata para realizar
diversos servicios. Para conseguirlo tiene
implantado un Sistema de Gestion de la
Prevencién de Riesgos Laborales certifica-
do por una entidad externa, segun la norma
ISO 45001:2018.

Los objetivos en los que se mueve la ac-
cion preventiva de Aguas de Torremolinos
tienen la intencion de crear Cultura Preven-
tiva, y que ésta se interiorice por parte de
todos los trabajadores. No se trata de un
mero cumplimiento legal o documental/for-
mal. Se trata de cuidar nuestra Seguridad
y Salud garantizando y manteniendo en el
tiempo el trabajo seguro y eficiente.

Se trabaja permanentemente en la reduc-
cién del numero de accidentes, haciendo
especial hincapié en los objetivos de tener
CERO accidentes mortales y tolerancia
cero en accidentes graves.

Durante 2021, en Aguas de Torremolinos
no hubo ningun accidente laboral con

baja ni sin baja médica frente al accidente
con baja no “in itinere” que hubo en 2020,
siendo tanto el indice de Gravedad como el
indice de Frecuencia 0.

Estos cinco objetivos o gjes, en los que se
mueve la accion preventiva de Aguas de
Torremolinos, se enmarcan dentro del pro-
yecto “Smart Protection”, con la intencion
de crear Cultura Preventiva, y que ésta se
interiorice por parte de todos los trabajado-
res. No se trata de un mero cumplimiento
legal, o documental/formal.
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Se trata de cuidar
nuestra Salud

y Seguridad. El
proyecto Smart
Protection nace
Cero desde la Direc-
accidentes cién con el objeti-
mortales vo de consolidar
lo conseguido en
materia de pre-
vencion y seguri-
dad. El proyecto
actua de palanca
garantizando y
manteniendo

en el tiempo el
trabajo seguro y
eficiente.

SMART
PROTECTION

Mejora
condiciones
seguridad

Formacion
continua

Implatacion
todo el
personal

Promocion

Se trabaja per-
de la salud

manentemente
en la reduccién
del nimero de
accidentes, haciendo especial hincapié en
los objetivos de tener CERO accidentes
mortales y tolerancia cero en accidentes
graves.

Dentro del objetivo CERO ACCIDENTES
MORTALES se enmarca la difusion de las
reglas que salvan vidas. Estas 10 reglas
“de oro”, son directrices que a lo largo de
los afios se ha comprobado que, desgra-
ciadamente, su incumplimiento ha supues-
to la gran mayoria de los accidentes morta-
les ocurridos dentro del Grupo Empresarial
al que pertenece Aguas de Torremolinos.

IMPLICACION DE TODO EL
PERSONAL

Para conseguir la implicacion del personal
en todos los niveles de la Organizacion, se
han empleado distintas técnicas y herra-
mientas. Ademas de la formacion y las
charlas quincenales de PRL (368 horas en

2021), una de las herramientas mas efecti-
vas es la visita de seguridad u observacion
de trabajo seguro, que realizan tanto la ge-
rencia (mediante uso de una App) (8 al afo)
como los mandos intermedios (2 al mes) de
forma sistematica.

Por otro lado, estan el proyecto Cultura
Justa, asi como, las actividades que se
realizan con motivo del dia internacional
de la Seguridad y Salud en el Trabajo, para
reafirmar todavia mas que la prevencion de
riesgos laborales es cosa de todos.

Otras actividades realizadas:

» Formacion Liderazgo SSL Executive:
todos los directores formados.

» Formacion Liderazgo SSL Mandos Inter-
medios: todos los mandos intermedios y
técnicos de operaciones formados.

PROMOCION DE LA SALUD

La promocién de la salud es una de las
principales iniciativas voluntarias que se es-
tan realizando en Aguas de Torremolinos.
Cuando se comenzo a trabajar en Pre-
vencion, la prioridad era reducir la sinies-
tralidad y crear unas condiciones seguras
para los trabajadores. Estos dos pilares
preventivos fueron la base de los proyectos
actuales de mejora continua.

Una de las acciones relevante ha sido la
ampliaciéon de las pruebas analiticas inclui-
das en el reconocimiento médico periddico,
p.e. la deteccion precoz del cancer de co-
lon (sangre oculta en heces) y el de prosta-
ta (PSA). Ademas, se administra la vacuna
antigripal a todo el personal que la requiere.

Dentro del programa, se han realizado
sesiones de sensibilizacion en primera
instancia y talleres de profundizacion sobre
actividad fisica como sesiones de estira-
mientos y desayunos saludables.
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Siguiendo con la actividad fisica, se tienen
instalados aparcamientos para bicicletas,
de modo que se anima a los trabajadores a
acudir en bicicleta al trabajo en vez de usar
vehiculos a motor, contribuyendo, ademas,
con el medio ambiente al reducir las emi-
siones de gases a la atmosfera.

DESFIBRILADOR
SEMIAUTOMATICO

Desde 2017 las oficinas cuentan con un
desfibrilador semiautomatico que esta
instalado en la oficina de atencién al clien-
te. Aunque este equipo no es obligatorio
Aguas de Torremolinos ha querido apostar
por tenerlo en sus instalaciones para pro-
teger la vida de sus propios empleados, asi
como, de sus clientes y de los ciudadanos
que puedan estar cerca de la oficina.

Por ello, estamos inscritos en el registro de
empresas con desfibrilador de la Junta de
Andalucia y formamos a parte de nuestros
trabajadores en el curso “Soporte vital
basico y desfibrilacion semiautomatica
externa” para poder actuar en caso de
emergencia.

+

DEA

Desfibrilador
Rz, @'
L300 6700 . sahuarvecan o ]

CRISIS SANITARIA COVID-19

Debido a la crisis sanitaria por el Covid-19
que hemos sufrido a nivel internacional,
Aguas de Torremolinos ha implementado
una serie de medidas preventivas encami-
nadas a evitar el riesgo de contagio entre la
plantilla:

» Implantacion de Protocolos de actuacion
frente al Covid-19.

» Implantacién de medidas preventivas
sanitarias en centros de trabajo (toma de
temperatura, mamparas de separacion, gel
hidroalcohdlico, desinfectantes, sefaliza-
cion, EPI’s, instalacion de medidores de
CO, en continuo, teletrabajo, operacion
adaptada, gestion de casos positivos y
contactos estrechos, realizaciéon de test
para reincorporacion tras cuarentenas, cri-
bados periddicos con test de antigenos...).
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4.3 CAMINANDO HACIA LA ECONOMIA

CIRCULAR

La economia circular, en vez de destruir,
construye capital social, natural y econo-
mico, pilares basicos para una 6ptima orde-
nacion del territorio y eficaz vertebracion

de todos los actores implicados: Sociedad,
Administraciones Publicas, Instituciones
Educativas, Empresas y Medio Ambiente.

De acuerdo con lo anterior, se debe desta-
car que ya no se trata de extraer, producir,
comprar, usar y tirar, se trata de entender el
mundo como a un ser vivo, como un siste-
ma de interrelacioén e interdependencia.

Queremos ir mas alla de la mera conse-
cucion de unos objetivos, queremos ser
actores fundamentales en el reto de futuro
que supone y nos ofrece la economia cir-
cular, en la vertebracion de la sociedad, las
administraciones y el entorno.

De este modo, se pasa de hablar de un
modelo de busqueda de la eficiencia en el
tratamiento de los recursos (minimizacion
de residuos, eficiencia en el consumo,
eficiencia en los costes de produccion) a
buscar el modelo de economia circular, es
decir, la sostenibilidad en la recuperacion
de recursos (se pasa de ser consumidores
a productores de energia, a valorizar el
100% de los residuos...).

En cuanto a la autosuficiencia energética,
la eficiencia hidrica, la reutilizacion del agua
tratada y la lucha contra el cambio clima-
tico se habla en otros apartados de este
capitulo.

RESIDUOS

Un punto fundamental para la preservacion
del entorno y el desarrollo sostenible es la
minimizacion o valorizacion de los residuos
producidos durante nuestra actividad. Por
ello, todos los esfuerzos se dirigen a
minimizar su produccién mejorando los
procesos y en valorizarlos, siempre que sea
posible. En 2021 se generaron 192 Tn de
residuos procedentes de la limpieza de
alcantarillado mediante camion CIS, que se
envian a la depuradora para su tratamiento y
1.926,5 Tn de residuos de la construccién
para eliminacién. Por otro lado, de las 1.320
Tn de arido usadas en las reposiciones de
obra, 494 son recicladas.
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4.4 INNOVACION SOSTENIBLE K

La apuesta de Aguas de Torremolinos por
una Innovacion Digital, Social y Sostenible
no se queda en un mero catalogo de bue-
nas intenciones, sino que esta consiguien-
do implementarla en proyectos concretos,
con un foco local, pero alcance global,
dirigida a mejorar el bienestar de las per-
sonas y del territorio en el que se asienta,
con soluciones innovadoras que reviertan
directamente en la ciudania y reduzcan al
maximo los impactos ambientales.

Con nuestro Centro Tecnolégico Cetaqua
Andalucia y gracias, a los convenios y
colaboraciones establecidas con un amplio
conjunto de socios estratégicos tanto

de ambito publico como privado, desde
Aguas de Torremolinos se ha impulsado el
desarrollo de proyectos en las areas de la

eficiencia en la gestiéon de recursos hidri-
cos, la lucha contra el cambio climatico,
las Smart Cities o la innovacién social. A
continuacién, se describen brevemente los
mas recientes y relevantes:

01/06/2019
31/01/2022

Estudio de la precipitacion de sales en la red
de abastecimiento de Torremolinos.

TERRA 2021 01/06/2021

31/12/2021

Desarrollo de una herramienta de SSD para una
gestion de la explotacion eficiente y sostenible.
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SOLUCIONES PARA LA RED DE
ABASTECIMIENTO: PREVENCION
DE PRECIPITACION DE CAL EN
REDES

Evaluacién de la eficiencia de dos técnicas
de bajo coste para evitar la precipitacion
de sales en las redes de abastecimiento de
agua potable, que supondra la disminucion
de las operaciones de mantenimiento en
las redes.

La prueba piloto de 10 meses de duracién
de la Fase | del proyecto se extendera en
una segunda fase para demostrar la efecti-
vidad del tratamiento. También se ha esti-
mado el coste econémico que supondria su
implementacién en el area de interés de red
de abastecimiento.

Proyecto: PRESS 2.0
Duracién: 01/06/2019-31/01/2022

APLICACION DE INTELIGENCIA
ARTIFICIAL PARA LA PREDICCION
DE LOS RECURSOS HIDRICOS

El proyecto TERRA, usa modelos de apren-
dizaje automatico que son capaces de pre-
decir la evolucién del agua embalsada o el
nivel de los acuiferos con hasta un afo de
anticipacién y un error inferior al 20%. Se
ha aplicado al municipio de Torremolinos
donde se explotan recursos de un acuifero
de naturaleza karstica.

Todos estos resultados se recopilan en una
herramienta de visualizacion desarrollada
mediante Power Bl que, gracias su inter-
faz amigable y sencilla, permite al usuario
visualizar los principales parametros de
gestién de las masas de agua y ayudar a

la hora de tomar decisiones preventivas o
de mitigacion de la sequia e incluso en la
elaboracién de los presupuestos anuales.

Proyecto: Terra 2021
Duracién: 01/06/2021-31/12/2021
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5.1 PROMOCION DEL DESARROLLO SOSTENIBLE
Y LA RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

Durante este afo se ha hecho patente el
esfuerzo dedicado, tanto por Aguas de
Torremolinos, como por todos sus trabaja-
dores, quedando reflejado en los premios,
reconocimientos y menciones obtenidos,
tanto en temas relacionados con la preven-
cion de riesgos laborales como en accién
social.

CREACION DE CATEDRAS

En 2019 nacié una nueva Cétedra, fruto de
la alianza de Aguas de Torremolinos con la
Universidad de Malaga y otros actores de
la region.

CATEDRA CIENCIAS
DEL LITORAL DE LA
COSTA DEL SOL

O
Ciencias del Litoral

La Catedra tiene por objeto abordar, bajo
el prisma de la ciencia, un espacio de
andlisis, estudio, investigacion, desarrollo
y divulgacién de las problematicas que
afectan a la calidad del agua percibida por
el usuario de playa de la Costa del Sol, y
asi dotar de herramientas a los gestores
del ciclo integral del agua, con el fin de la
busqueda de la excelencia en la calidad
del agua del litoral.




05. ALIANZAS

Para su creacion la Universidad de Malaga
firmé un convenio, ademas de con Aguas
de Torremolinos, con la Empresa Municipal
de Aguas (Emasa) y la Mancomunidad de
Municipios Costa del Sol Axarquia. Ade-
mas, la Diputacion Provincial de Méalaga y
Acosol se han adherido a las instituciones
firmantes con dos protocolos generales de
actuacion.

JORNADAS Y CONGRESOS

Desde nuestro compromiso con la con-
secucion de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible hemos colaborado activamente
con el Ayuntamiento de Torremolinos en
las mesas de trabajo organizadas por éste
para el desarrollo de la Agenda Urbana del
municipio: #Torremolinosinnova2030.

Por otro lado, Aguas de Torremolinos se
mantiene una estrecha relacién con los
medios de comunicacién de Torremolinos,
muestra de ello son los espacios periédicos
que ocupan con informacién relativa al ser-
vicio, o bien, en momentos puntuales para
informar sobre: calidad del agua, situacion
frente a episodios de sequia o de grandes
lluvias, etc.

Aguas de Torremolinos
@H20Torremelinos

= Durante esta semana, @TvTorremolinos grabara su
programa #DiasdeOtofio desde nuestras oficinas
w8 Hoy puedes disfrutar de la entrevista con nuestro
gerente, @gcalerod, donde presentara los ejes
fundamentales de nuestra empresa

iNo te lo pierdas!
(@ 15.30h
i @TvTorremolinos

& Torremolines Te y Gustave Calero Diaz

1:01p. m._ - 15 nov. 2021

AGENDA URBANA
TORREMOLINOS
INN<:VA 2030

22 MESA DE TRABAJO

‘MOVILIDAD SOSTENIBLE
Y CAMBIO CLIMATICO’
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5.2 ADHESION A LA RED ESPANOLA

DEL PACTO MUNDIAL

Reflejo de la preocupacion de Aguas de
Torremolinos por estar presente y ser
referente en todos los ambitos relaciona-
dos con el desarrollo sostenible, en 2019
se adhirié a Global Compact y a la Red
Esparola del Pacto Mundial como muestra
de su compromiso con la consecucién de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la
ONU y la Agenda 2030.

El Pacto Mundial es la mayor iniciativa
voluntaria de responsabilidad social en el
mundo, donde las empresas se compro-
meten a respetar los derechos humanos y
normas laborales, a preservar el medioam-
biente y a actuar con transparencia en

sus actividades y operaciones. Desde la
aprobacion de la Agenda 2030 en 2015,
las empresas adheridas deben alinear su
gestién corporativa con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU. Asi
es como ha actuado Aguas de Torremoli-
nos, tal y como se ha ido mostrando a lo
largo de este informe.

Dentro de las acciones realizadas partici-
pamos en las Campana #aliadosdelosODS
decorando nuestra fachada de forma
permanente con los ODS que dan forma a
nuestro Plan Estratégico de Desarrollo Sos-
tenible. Ademas, en 2021 hemos presenta-
do nuestro segundo informe de progreso.
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5.3 RELACION CON LOS GRUPOS DE INTERES

Aguas de Torremolinos esta implicada en
el desarrollo socioeconémico de Torremoli-
nos para contribuir a la mejora de la calidad
de vida de las personas. Para ello, entre
otras actuaciones lleva a cabo:

» Reuniones en barrios antes de las obras.
Antes de iniciar una obra de envergadura,
Aguas de Torremolinos mantiene contac-
tos con las asociaciones de vecinos y de
comerciantes de las zonas para explicarles
los proyectos y acoger sugerencias.

» Jornadas de Puertas Abiertas y visitas a
instalaciones. Dentro de la hoja de ruta de
Aguas de Torremolinos esta contemplado a
corto plazo ofrecer la posibilidad de visitar
algunas de sus instalaciones mas represen-
tativas a colectivos del municipio de Torre-
molinos.y nuestros compromisos con ellos.

GRUPOS DE INTERES

El didlogo es un factor clave para mejorar
el servicio, para sensibilizar a los usuarios
en el uso sostenible del recurso y para
establecer la mejor relacién con cada uno
de los grupos de interés, GG.II., atendiendo
a sus necesidades especificas.

Asimismo, Aguas de Torremolinos lleva
a cabo encuestas de satisfaccion para

conocer la opinién de sus distintos publicos

y detectar las oportunidades de mejora.
Ademas de encuestas de satisfaccion a los
clientes, se han realizado encuestas inter-
nas para conocer la opinion de sus profe-
sionales sobre qué temas deben priorizarse
a la hora de relacionarnos con nuestros
diversos GG.lI.

El desarrollo sostenible es una tarea comun
de corresponsabilidad y es necesario
mantener un dialogo abierto con todas las
partes interesadas para avanzar en su con-
secucién. A continuacién, indicamos cuales
son nuestros principales grupos de interés
y nuestros compromisos con ellos.

TRABAJADORES Y GG.Il. INTERNOS

AYUNTAMIENTOS Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

SOCIEDAD CIVIL

PROVEEDORES/SUBCONTRATAS/
COMPETENCIA

INSTITUCIONES EDUCATIVAS O DE
INVESTIGACION UNIVERSIDADES y
OPIs

SOCIOS / COLABORADORES

MEDIOS DE COMUNICACION

CLIENTES
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COMPROMISOS CON LOS GRUPOS DE INTERES ESTRATEGICOS

CLIENTES EMPLEADOS ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Calidad y eficiencia Seguridad y salud laboral Transparencia

Innovacion Formacion y desarrollo Anticipacion a la normativa
Comunicacion efectiva Comunicacién Servicio de calidad

Calidad y salud Conciliacion e igualdad

MEDIO AMBIENTE COMUNIDAD LOCAL PROVEEDORES

Gestion sostenible Educacion y sensibilizacion Diélogo, integridad y honestidad
Gestion ambiental Calidad de vida Préacticas sostenibles
Biodiversidad Mejora interna Transparencia

Eficiencia energética Comunicacion
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ESTUDIO DE MATERIALIDAD

Dadas las circunstancias se tomé la deci-
sion de iniciar el proceso realizando la en-
cuesta de materialidad a personal experto
de Aguas de Torremolinos (y de Hidralia)
como base para los futuros talleres que se
realicen cuando la situacion se normalice.

Tras esta encuesta inicial se han identifica-
do los siguientes asuntos como relevantes
(ver pagina 75).

Estos once aspectos materiales son la base
sobre la que se va a seguir trabajando para
dar respuesta a los retos que se nos vayan
presentando en nuestro desempefio diario,
asi como, a los que nos planteen nuestros
propios Grupos de Interés. Esperamos po-
der realizar los talleres en cuanto la situa-
cion de crisis sanitaria lo permita.

Dénde ocurre

POSICION ASPECTO MATERIAL Total
el Impacto
1 Etica e integridad 4,478 DyF
2 Buen Gobierno y Transparencia 4,435 DyF
3 quaboramon y alianzas entre el sector publico y 4.391 DyF
privado
4 Seguridad y salud laboral 4,391 DyF
5 Garantlzlalr el sumlnl_stlro a colectivos vulnerables y 4364 E
adaptacion del servicio
6 Calidad del agua, continuidad y seguridad del servicio 4,348 DyF
7 Satlsfaccmn de los clientes y gestién de sus recla- 4217 E
maciones
Eficiencia en las redes de distribucion de agua
8 4,182 DyF
9 antratamon - Adjudicacion de servicios y estableci- 4174 DyF
miento de acuerdos
10 Economia circular 4,174 F
11 Compromiso con la comunidad local 4,13 F

*D=Dentro de la organizacion; F= Fuera de la organizacién; D y F = Dentro y Fuera de la organizacion.
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5.4 COMPRA RESPONSABLE

El proceso de adjudicacion de contratos

asegura el cumplimiento de los principios fotal kocal No local
de p.ub|ICI.da.d, concurrencia, tran.sparerjma, N® proveedores 160 61 99
confidencialidad, igualdad y no discrimi-
nacion y la adjudicacién del contrato a la

Volumen de 6.061 2.252 3.809

oferta mas ventajosa. El perfil del contra-
tante es el sitio de nuestra Web a través del

compras (m€)

que se difunde la informacion relativa a la
contratacién administrativa. Asi, Aguas de
Torremolinos asegura la transparencia y el N° PROVEEDORES
acceso publico en la actividad contractual
de una manera clara para el ciudadano.

A través de estas paginas el ciudadano
puede consultar las contrataciones progra-
madas, los anuncios de adjudicacién y de
formalizacién, asi como, acceder a los plie-
gos y otra documentacién complementaria
de los expedientes de contratacién.

https://www.aguasdetorremolinos.es/condi-
ciones-generales-de-contratacion 38% LOCAL 62% NO LOCAL

https://www.aguasdetorremolinos.es/licita-
ciones-en-curso

PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

Aguas de Torremolinos contribuye al desa-
rrollo de las comunidades de su entorno, ya
que las subcontratas y el resto de los ser-
vicios inciden directamente en la actividad
econdémica de la zona.

VOLUMEN DE COMPRAS (m€)

Si se mira el total de proveedores de Aguas

de Torremolinos se vera que el 38% estan

radicados en la provincia de Malaga,

mientras que si se considera el volumen 37% LOCAL 63% NO LOCAL
de compras, éste representa un 37% del

importe total.
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06. ANEXO

6.1 CORRESPONDENCIA ASPECTOS MATERIALES

ASPECTO MATERIAL

Apartado

GRI

Etica e integridad

Buen Gobierno y
Transparencia

Colaboracion y alianzas
entre el sector publico y
privado

Seguridad y salud laboral

Garantizar el suministro a
colectivos vulnerables y
adaptacion del servicio

Calidad del agua,
continuidad y seguridad
del servicio

Satisfaccion de los
clientes y gestién de sus
reclamaciones

Eficiencia en las redes de
distribucion de agua

Contratacion -
Adjudicacioén de servicios
y establecimiento de
acuerdos

Economia circular

Compromiso con la
comunidad local

1.2 BUEN GOBIERNO Y GESTION ETICA

1. BUEN GOBIERNO

5. ALIANZAS

4.1 EQUIDAD Y PERSONAS
4.2 SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

2.1 ACCESO AL AGUA

3.1 PRESERVAMOS EL AGUA COMO FUENTE DE VIDA

3.3 LIDERAMOS LA LUCHA CONTRA EL CAMBIO
CLIMATICO

2.1 ACCESO AL AGUA
1.2.41SC
5.4 RELACION CON LOS GRUPOS DE INTERES

3.1.2 LA SOSTENIBILIDAD DEL CICLO DEL AGUA
4.4 INNOVACION CON IMPACTO

5.3 COMPRA RESPONSABLE

4.3 CAMINANDO HACIA LA ECONOMIA CIRCULAR

5.1 COMPROMETIDOS CON LA COMUNIDAD LOCAL
4.1 PERSONAS Y EQUIDAD

3.2 CONCIENCIACION CIUDADANA

5.3 COMPRA RESPONSABLE

GRI102 (16 al 17), GRI 205, GRI
206, GRI 415

GRI102 (1 al 39 y del 45 al 56),
GRI 201, GRI 419

GRI 403

GRI 203

GRI 306, GRI 307, GRI 416

GRI 102 (40 al 44), GRI 307,
GRI 418

GRI 303

GRI 308, GRI 204, GRI 414

GRI 301, GRI 302, GRI 306

GRI 102 - 21, GRI 413
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6.2 CUESTIONARIO SOBRE EL INFORME

En Aguas de Torremolinos pretendemos mejorar en
la elaboracién de nuestro Informe de desarrollo soste-
nible y lograr que éste sea del mayor interés posible
para todos nuestros grupos de interés. Por ello, estamos
muy interesados en conocer su opinién sobre el mismo.

Agradecemos de antemano todas las sugerencias y/o
comentarios que nos pueda aportar, y le aseguramos
que seran tenidos en cuenta de cara a la elaboraciéon
del préximo Informe.

Una vez cumplimentado, puede hacernos llegar este
cuestionario por correo postal, o correo electrénico a:
Aguas de Torremolinos

Direccién: C. Periodista Federico Alba, 7, 29.620
Torremolinos

Tel: +34 952 057 010
rsc@aguasdetorremolinos.es

CUESTIONARIO

1. ¢A QUE GRUPO DE INTERES DE AGUAS DE
TORREMOLINOS PERTENECE USTED?

O Clientes

O Empleados

O Administracion Publica

O Comunidad local

O Proveedores

[ Asociaciones profesionales

C0 OtrOS: ..

2. ;QUE LE HA PARECIDO EL INFORME DE
DESARROLLO SOTENIBLE 2021?

2.1. En términos generales:

O Lainformacion se proporciona de forma compren-
sible y siguiendo una estructura ordenada.

O Lainformacion se proporciona de forma compren-
sible pero desordenada.

O La informacion se proporciona correctamente
estructurada pero no es facilmente comprensible.

O La informacién no es comprensible y se presenta
de forma desordenada.

2.2. En cuanto al contenido:
[0 He encontrado toda la informacién que necesito.

[ En general, he encontrado la informacién que necesito,
aunque falta algun dato de mi interés.

[ La mayoria de los datos proporcionados no son de
mi interés, aunque he encontrado alguno necesario.

[ Una parte importante de datos que son de mi interés
no han sido proporcionados por el Informe.

3. SI CONSIDERA QUE ALGUN DATO DE SU
INTERES NO HA SIDO PROPORCIONADO,
INDIQUE CUAL Y EL MOTIVO DE SU INTERES.
PUEDE INCLUIR TAMBIEN CUALQUIER
COMENTARIO O SUGERENCIA ADICIONAL.

Si responde la encuesta en representacion
de una empresa o colectivo y lo desea, puede
proporcionarnos sus datos personales:
Nombre:

Empresa/Colectivo al que representa:

N° aproximado de personas a las que representa:

Cargo dentro de la empresa/ colectivo:

Gracias por su colaboracion.
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lisra e nuestra Comunicacidn sobre
el Progreso ¢n la aplicacion de los
principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas.

Apmaderemos cualiiier comeario solae
s cosienicdo.




