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https://www.hidralia-sa.es

Hidralia en Estepona gestiona a
través de dos contratos de concesion,
el servicio municipal de agua potable
desde el ano 1993 y el servicio
municipal de alcantarillado desde el
ano 2012

16 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES

SOLIDAS

1. BUEN GOBIERNO
1.1 QUIENES SOMOS

En Hidralia Estepona hemos integrado los Objetivos

de Desarrollo Sostenible (ODS) en nuestra estrategia y
abordamos la Agenda 2030 a través de nuestro plan es-
tratégico de desarrollo sostenible, que recoge nuestro
compromiso con la lucha contra el cambio climatico, la
preservacion y acceso al agua, la transformacion hacia
la economia circular, la proteccién 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.

80% 20%

Veolia Agbar, S.L.U. Unicaja Banco S.A.

Conscientes de que nuestras acciones tienen un impacto
en la proteccién del planeta y la calidad de vida de

las personas, nuestra estrategia se sustenta en cinco
vectores: Buen Gobierno, Planeta, Personas, Valor com-
partido y Alianzas.



AGUA LIMPIA
Y SANEAMIENTO

v

12 PRODUCCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

@)

1 ACCION
POR EL CLIMA

3 2

15 VIDA
DE ECOSISTEMAS
TERRESTRES

=
=
&
1
—

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 acceso pre-
sente y futuro de la poblacion al agua.

» Publicamos xxx informes de analisis
de agua en la plataforma SINAC.

» Disponemos de sistemas de gestidon
de la calidad ISO 9.001:2015, gestion

ambiental 1SO 14.001:2015, gestion
de la energia ISO 50.001:2018, conti-
nuidad de negocio ISO 22.301:2019,
gestion de quejas y reclamaciones
ISO 10.002:2018.

Ademas, nuestro sistema de gestion
de la salud y seguridad en el trabajo
esta certificado segun el modelo ISO
45.001:2018.

Implantacion de la telelectura, en
XXXXX contadores, con un innovador
sistema de gestion a distancia y
continua.

El desarrollo sostenible
es la base de nuestro
modelo de gestion

en Estepona, que
contribuye a generar
valor compartido en
todos nuestros grupos
de relacidn y las

generaciones futuras

» Hemos renovado xxxx km de las
redes de abastecimiento.

» El volumen de agua reducido en
2025 de ANR con respecto a 2020
es de xxxx m3.

2.2 MEJORAS EN
INFRAESTRUCTURAS

Obras mas relevantes:


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

el 3. PERSONAS, VALOR COMPARTIDO Y ALIANZAS

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

ECONOMICO

o

i Somos agentes activos en la concien- » Participacion en el AQUAe » Implantacion del Programa de Ser)-

R ciacion ciudadana sobre el cuidado Programa Aquae STEM sibilizacién Ambiental AQUALOGIA

bt del agua y del medioambiente, y ga- STEM “Impulsando en modalidad on-line en primaria,

& rantizamos el agua a todas las per- las vocaciones STEM entre las alum- en total 5 colegios, 11 sesiones, 262
sonas en situacion de vulnerabilidad. nas”, en el Colegio San José (Este- alumnos.

Construimos alianzas con entidades pona).
de nuestro entorno, basadas en crite-
rios de desarrollo sostenible.

‘I ALIANZAS PARA

e - » Colaboracion como voluntarios en
@ el Proyecto Educativo “Agua Soste-

nible”, dedicado a concienciar a los
alumnos de infantil (3-6 afos) en el
CEIP “Valeriano Lépez” vy en a los
alumnos de la ESO (13-16 afos) del
IES Puerta del Mar, en el uso soste-
nible y eficiente del agua.

» SUR celebra con Hidralia el Dia
Mundial del Medio Ambiente en Se-
Iwo Aventura, junto a alumnos de 5.2
de Primaria del CEIP Ramdén Lago
de Cancelada.




» Presentacion del Programa Contigo a
los trabajadores sociales del Ayunta-
miento de Estepona.
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criterios de accesibilidad universal.

A lo largo de 2025 se han formulado
un total de 839 reclamaciones, de las

cuales ninguna de ellas ha llegado al
Defensor del Cliente. @




3.2 ORIENTACION AL CLIENTE

900 555 566 /955 588 000
Teléfonos gratuitos de Atencidén 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 afo.

WHATSAPP 620 331470

Disponemos de un canal de comuni-
cacion a través de WhatsApp para mayor
accesibilidad, sistema de atencion tele-
fonica local con citas previas, Chatbot
para atender dudas o gestiones, firma
digital y difusion de videos explicativos
para gestiones on-line.

Avisos Digitales, servicio gratuito de aler-
tas multimedia sobre las incidencias en el
contrato de agua. Asi como alertas de so-
bre consumo o consumo continuado.

. AguaContigo

Disponemos de la APP Agua
Contigo, un espacio donde
puedes tener a mano tu servicio
de aguas las 24 horas y realizar
las gestiones que necesites.

Disponemos de un sistema de atencion a
nuestros clientes en 15 idiomas diferen-
tes. Ademas de un sistema de videointer-
pretacion para la Atenciéon en lengua de
signhos espanola.

Disponemos de un protocolo para la
Atencién de Clientes vulnerables.

Area clientes en nuestra web, mds res-
ponsive, integrada e intuitiva. Para gestio-
nar el contrato de agua desde cualquier
lugar.

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

Expansion del programa CONTIGO para
no dejar a nadie atras.
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Ultima factura

Ultima factura

13m:

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

PVl 3.3. EQUIDAD
Y PERSONAS

Trabajar seguro es el primer paso para
un trabajo bien hecho. El arraigo de
valores como la diversidad, el respeto
y la diferencia introducen un cambio
cultural en Hidralia, no solo por su sig-
nificacion social sino con la equidad
como principio corporativo.

» 17% de mujeres y 83 % de hombres
en plantilla, y el 94,28 % con contra-
to indefinido.

» Mas de 455 horas de formacion en
seguridad y salud laboral, destacan-
do la formacioén teodrico-practica de
riesgo eléctrico y seguridad vial.

» Ha ocurrido un accidente con baja
en 2025.

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

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

» Implantado un Sistema de Gestidn
de Compliance Penal, conforme a la
norma UNE 19601:2017.



Nuestra gestion 2025 en cifras ) N
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reforzamos un servicio de agua resiliente y de =
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hidraulico. > _ . la innovacion para generar un imipacto social y B e !
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abastecimiento de agua potable. S i

9 tomas de captacion, 19 Estaciones
de bombeo vy 31 depdsitos de
abastecimiento de agua potable.

=== km de tuberias de saneamiento.

3 estaciones de bombeo de agua
residual.

-- km inspeccionados de red mediante
camara Pértiga e inspeccion visual.

== km de red de alcantarillado limpiada.

49.626 contratos activos.

68,03 % de los contactos gestionados
de forma no presencial.

@infoHidralia @Hidralia Linkedin hidralia-sa.es Oficina virtual

74,03 % de los clientes con factura

electrdnica.

o . . L, . Hemos conseguido el Tenemos inscrito el calculo de la

Indice de Satisfaccion del Cliente 7,55 b sello Bequal, de accesibi- sace Huella de Carbono de 2023 en el
lidad a nuestras oficinas, 2023 MITEC (Ministerio para la Transicion

24h para disponer de agua desde la bequal  obteniendo la categoria %2 Ecolégica y el Reto Demografico)

y en el SACE (Sistema Andaluz de
Junta - Consejeria de Sostenibilidad ., ..
de Andalucia | yMedioAmbiente Compensacion de Emisiones).

m Bequal Plus.

contratacion.
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HIDRALIA ESTEPONA
Calle Carlos Cano, 3
29680 Estepona, Malaga, Spain
Teléfono +34 955 58 80 00
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