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1. BUEN
GOBIERNO

1.1 QUIENES SOMOS

En Hidralia Marbella hemos integrado los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

en nuestra estrategia y abordamos la Agen-
da 2030 a través de nuestro plan estratégico
de desarrollo sostenible, que recoge nuestro
compromiso con la lucha contra el cambio
climatico, la pre-
servacién y acceso
al agua, la trans-
formacién hacia la
economia circular,
la proteccion de la
biodiversidad y los
avances sociales
en acceso al agua,
concienciacion,
equidad y salud, asi
como la innovacion
y las alianzas como
compromisos
transversales.
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Unicaja Banco S.A.
Agbar, S.L.U.

Conscientes de que nuestras acciones tienen
un impacto en la proteccion del planetay la
calidad de vida de las personas, nuestra es-
trategia se sustenta en cinco vectores: Buen
Gobierno, Planeta, Personas, Valor comparti-
do y Alianzas.

2. PLANETA

2.1 PRESERVAMOS
EL AGUA COMO FUENTE DE
VIDA

Una adecuada gestion consigue el maximo
provecho de los recursos hidricos, tiene un
impacto positivo sobre el medio y facilita el ac-
ceso presente y futuro de la poblacién al agua.

» Publicamos 277 informes de analisis de
agua en la plataforma SINAC:
http://sinac.msssi.es

» Se dispone de ISO 9.001:2015, ISO 14.001:2015,
ISO 22.301:2019, I1SO 50.001:2018, todas ellas
se revisaron en las auditorias internas de los
sistemas de gestion que se realizaron tenien-
do en cuenta los requisitos exigidos por las
normas. Las auditorias internas y externas se
pasaron 2022, ambas con resultado positivo.

» Consolidacién del Hub Operativo Dinapsis
como espacio donde gestionar y optimizar
las operaciones de forma integrada y soste-
nible.

» Hemos renovado 3,6 km de las redes de
abastecimiento.

» El volumen de agua reducida en 2022 de
ANR con respecto a 2019 es de 900.412 m3

» Se distribuye un volumen de 45.598 m3/dia
de agua de consumo humano.

> 4 proyectos de innovacion en curso durante
2022: TERRA, LAGAR, POBFLOT y NERO,
gue tiene por objetivo asegurar la sostenibili-
dad y eficiencia del ciclo del agua.

» Reducimos las emisiones de CO, a la atmos-
fera, con la utilizacién de 14 coches hibridos
y 19 coches eléctricos.

» Preparacion del sistema de alcantarillado
para las lluvias con la limpieza de mas de
26.000 imbornales al afo.

» Supervisamos en tiempo real el estado de
funcionamiento de nuestra red de saneamien-
to, lo que nos permite actuar de manera inme-
diata ante cualquier incidencia operativa.

» Controlamos mediante sensores los alivia-
deros de la red de saneamiento, evitando
vertidos accidentales al medio receptor.


https://sinac.sanidad.gob.es/SinacV2/index.html

2.2. MEJORAS EN
INFRAESTRUCTURAS

» Red de distribucion:

> |nstalaciéon Red Distribucién Barriada El
Angel (Nueva Andalucia), 106 mly 329 ml
tuberia FD DN80 y DN100 respectivamente,
importe 122.570,47€.

> Traslado red de distribucién y depésito
Batatal, 92 ml tuberia DN300, 369 ml tube-
ria DN200 y depdsito de 600 m3; importe
531144,44€

» Red de Alcantarillado: Obras de mejora de
las infraestructuras de Avda del trapiche, fases
'y Il, inversion: 1.710.838 €

3. PERSONAS,
VALOR COMPARTIDO
Y ALIANZAS

3.1 IMPLICACION SOCIAL,
DERECHO HUMANO AL
AGUA Y RELACION CON LOS
GRUPOS DE INTERES

Somos agentes activos en la concienciacion
ciudadana sobre el cuidado del agua y del
medioambiente, y garantizamos el agua a
todas las personas en situacién de vulnera-
bilidad. Construimos alianzas con entidades
de nuestro entorno, basadas en criterios de
desarrollo sostenible.

» 58.587€ de contribucion social al munici-
pio de Marbella.

» Colaboraciéon “Campamento de verano A
Sueti Calli” y TALENT22 “Campus de Vera-
no de Altas Capacidades”.

» Colaboramos con el Ayunta-

miento de Marbella en una
campana de recogida de
caramelos y juguetes para
nifos de Caritas Divina Pas-
tora, Asociacion Principitoy
Asociacién Virgen del Cisne.

Colaboracién con Cruz Roja

Espanola Malaga, Bazar

Navidad de Caritas. También con Fundacion
Tutelar y Asistencia Personal (Fundatul) que
apuesta por la inclusiéon laboral de personas
con diversidad funcional y ProDunas-Bahia
de Marbella, Playa la Adelfa para la protec-
cién y conservacién de los ecosistemas duna-
res y marinos del municipio de Marbella.



» Tarifa social que bonifica a 154 Pensionistas,
38 familias numerosas, 6 familias con rentas
bajas y 8 asociaciones solidarias para garan-
tizar el acceso al agua potable a personas en
riesgo de exclusion.

» O cortes de suministro a usuarios en situa-
cion de vulnerabilidad.

» Oficinas de atencién al publico segun crite-
rios de accesibilidad universal.

» Alolargo de 2022 se han formulado un total
de 1.013 reclamaciones, ninguna de ellas ha
llegado al Defensor del Cliente.

3.2 ORIENTACION
AL CLIENTE

955 588 000/900 555 566
Teléfono gratuito de Atencién al cliente, de
lunes a viernes de 8 a 21 horas.

900 555 565
Teléfono gratuito de Averias, las 24h del dia,
los 365 dias del afio.

Whatsapp 620 331 470

Implantacién del canal de comunicacién a
través de WhatsApp para mayor accesibilidad,
sistema de atencion telefénica local con citas
previas, creacion de un Chatbot para atender
dudas o gestiones, implantacion de la firma
digital y difusion de videos explicativos para
gestiones on-line.

Implantacion del sistema de videointerpre-
tacion para la Atencién en lengua de signos
espanola.

Implantacion del sistema VoZe con interpre-
tacion en 15 idiomas diferentes al espafol.

Area clientes en nuestra web, para gestionar
el contrato de agua desde cualquier lugar.

Avisos Digitales, servicio gratuito de alertas
multimedia sobre las incidencias en el contra-
to de agua. Asi como alertas de sobre consu-
Mo o consumo continuado.

Modalidad de pago 12 Gotas, basada en una
cuota fija. Y fraccionamientos de pago acorde
a cada situacion familiar.

Disponemos de un protocolo para la Aten-
cion de Clientes vulnerables.

3.3 EQUIDAD Y PERSONAS

Trabajar seguro es el primer paso para
un trabajo bien hecho. El arraigo de va-
lores como la diversidad, el respetoy la
diferencia introducen un cambio cultu-
ral en Hidralia, no solo por su significacién social
sino con la equidad como principio corporativo.

> 25% de mujeresy 75% de hombres en plantilla.
Durante 2022, se han dado 875 horas de forma-
cion.

» Colabora con el IES Rosaleda para el desarrollo
de la FP Dual con 1 alumno en el Ciclo Superior
de Gestion de Agua para el curso 2022-2023.

» 712 horas en formacién en seguridad y salud
laboral, destacando la formacién tedrico-practi-
ca de primeros auxilios.

» Implantado un Sistema de Gestion de la
Prevencién de Riesgos Laborales certificado
por una entidad externa, segun la norma ISO
45001:2018.

» Durante 2022, en Marbella sélo hubo 2 acci-
dentes con baja.



» Disponemos de un Protocolo de Acoso y un
Plan de Igualdad.

» Cédigo Etico, que constituye una guia de
conducta del personal que debe primar en la
Organizacion.

» Implantado un Sistema de Gestién de Com-
pliance Penal durante 2022, conforme a la
norma UNE 19601:2017.

» Implantacién de Protocolos de actuacién
frente al Covid-19 y de medidas preventivas
sanitarias en centros de trabajo (toma de tem-
peratura, mamparas de separacion, gel hidro-
alcohdlico, desinfectantes, sefalizacion, EPI s,
medidores de CO, en continuo, teletrabajo,
operacion adaptada, gestidén de casos positi-
VoS y contactos estrechos, realizaciéon test de
reincorporacioén tras cuarentenas y cribados
periédicos con test de antigenos).
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En HIDRALIA Marbella, nos guia el firme compromiso de actuar sin
dejar a nadie atras, concediendo a la ciudadania la seguridad y la
confianza en la mejor gestién de un bien de primera necesidad y
cada vez mas escaso como es el agua.

Fulgencio Diaz Madrid

Gerente Territorial Costa del Sol, Hidralia, S.A.

NUESTRA GESTION 2022 EN CIFRAS

16,64 Hm?3de agua suministrada

86,83% de rendimiento
técnico hidraulico

472,80 km de tuberias
de agua potable

44,980 m? de capacidad de
acumulacion en 18 depésitos de
abastecimiento de agua potable

25 tomas de captacién, 22
Estaciones de bombeo y 18
depdsitos de abastecimiento de
agua potable.

875 km de tuberias de
saneamiento

3 estaciones de bombeo de
agua residual

303,96 km inspeccionados
de red mediante camara
Pértiga e inspeccién visual.

274,52 km de red de
alcantarillado limpiada

27.898 imbornales
limpiados

59.482 contratos activos

52,30% de los contactos
gestionados de forma no
presencial

44,45% de |os clientes con
factura electrénica

{ndice de Satisfaccion del
Cliente 6,48

24h para disponer de agua
desde la contratacion

Para que a un grifo le llegue 1L de agua, se generan 0,006 g

de CO, eq (patos 2020)

Pagina Web:  Oficina Virtual:

y reducimos
2 nuestra Huella
de Carbono del

5202% Calculamos

== ano2020.

Hemos conseguido
el sello Bequal, de ac-
cesibilidad a nuestras
oficinas, obteniendo
la categoria Bequal
Plus.
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