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Presentarles este undØcimo Informe de Responsabi-
lidad Social Corporativa que recoge el desempeæo 
desarrollado por Aqualia en 2016, es una gran 
satisfacción para todos los que formamos esta 
compaæía. Y para mí supone una excelente forma, 
un canal especial, para llegar de manera directa a 
todo nuestro entorno.

Si algo nos distingue en Aqualia es el papel que 
juega el desarrollo sostenible como parte consus-
tancial de nuestro modelo de negocio: conjugar 
la generación de un beneficio social y la justa 
rentabilidad de nuestra actividad nos posiciona en 
una situación privilegiada en el sector de la gestión 
del agua.

Y en este Informe recogemos una selección de 
los impactos socioeconómicos de Aqualia en el 
œltimo aæo y su contribución a los Objetivos de 
Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Unidas, 
aprobados mediante resolución de su Asamblea 
General en Nueva York el 25 de Septiembre de 
2015 y o�cialmente en vigor desde el 1 de Enero 
de 2016. Cabe destacar que la ONU, por primera 
vez, contempla el papel del sector privado en estos 
objetivos (ODS 17 ; un.org/sustainabledevelopment/
es/globalpartnerships).

En este sentido, el presente informe pretende ser 
una herramienta para poner en valor la colaboración 
pœblico-privada en el sector del agua y los bene-
�cios directos que esto reporta a los ciudadanos. 

Y no podemos olvidar que nuestra responsabili-
dad y compromiso con los municipios en los que 
trabajamos, no se limita œnicamente a la prestación 
del servicio sino que va mÆs allÆ: busca contribuir 
siempre a mejorar el bienestar de las personas y, 
en especial, de aquellos colectivos mÆs vulnerables. 
Así, en 2016, entre otras iniciativas, hemos renovado 
nuestra colaboración con CÆritas, en lo referido 
al pago de los servicios del agua por parte de 
aquellas personas en situación de exclusión. Y 
tambiØn hemos �rmado un nuevo Convenio de 
colaboración con el Concello de Vigo, en la misma 
línea, que nos ayuda a identi�car y proponer una 
solución alternativa para las familias que atraviesan 
di�cultades económicas. 

TambiØn este aæo hemos seguido trabajando con 
el �rme propósito de mejorar, no solo la calidad 
del servicio que prestamos para mÆs de veinte 
millones de personas en el mundo, sino tambiØn 
su experiencia como usuarios. Con el lanzamiento 
de la aplicación Smart aqua, damos un paso mÆs 
en la transformación digital de nuestros servicios, 
y ofrecemos al ciudadano una nueva ventana de 
comunicación, mÆs cómoda y sencilla y en tiempo 
real, que nos permite responder de manera e�caz en 
un menor tiempo a sus necesidades y expectativas.

Es importante poner de mani�esto la responsabili-
dad de todos y cada uno de nosotros �empresa y 
ciudadanos� en la e�ciencia y la sostenibilidad de 
los recursos hídricos y las infraestructuras hídricas. 
Aqualia ha seguido desarrollando mœltiples acciones 
de concienciación dirigidas a todo tipo de pœblicos. 
Así, cabe destacar, la celebración del Concurso 
Internacional de Dibujo infantil que, en 2016 y 
en su XIV edición, ha batido un nuevo rØcord de 
participación con mÆs de 10.000 niæos de Espaæa, 
Portugal y Repœblica Checa. O la campaæa #noloti-
res, con el objetivo de concienciar a los ciudadanos 
en general sobre un uso correcto de los sistemas 
de saneamiento.

El vínculo que existe entre agua y medioambiente, 
y las consecuencias que el cambio climÆtico puede 
generar en el futuro, nos obliga a ser diligentes 
en todas nuestras actuaciones. Durante este aæo 
hemos seguido avanzando en la implementación 
y adaptación del Sistema de Gestión EnergØtica 
conforme a la norma ISO 50001, con el objetivo 
de dar cumplimiento al R.D. 56/2016 y seguir 
reduciendo nuestra huella de carbono. Este com-
promiso con el medio ambiente se hace extensible 
a nuestros usuarios a travØs de iniciativas como 
�PÆsate a la e-factura� que tiene por objetivo seguir 
aumentando el nœmero de clientes que renuncian 
a la factura en papel en favor de la electrónica �de 
manera totalmente gratuita�, y que desde su lanza-
miento no ha dejado de sumar nuevas adhesiones 
(un 70% mÆs de usuarios respecto al aæo anterior), 
convirtiØndonos en una de las compaæías nacionales 
con mÆs clientes que disfrutan de este servicio. 

Mensaje  
del director general 

#COMPROMISOREAL



51. MENSAJE DEL DIRECTOR GENERAL

La innovación es otro pilar esencial en nuestra 
actividad que nos ayuda a mejorar en la gestión 
e�ciente y sostenible del agua. En 2016, hemos ini-
ciado con ilusión nuevos proyectos en el Æmbito de 
la I+D+i focalizados en el tratamiento de las aguas 
residuales. La intención es mejorar el rendimiento 
y la e�ciencia energØtica, así como la obtención 
de nuevos productos que ofrezcan un mayor valor 
aæadido a partir de los residuos generados en las 
plantas depuradoras. 

En 2010 fuimos la primera compaæía del sector en 
lograr el Distintivo de Igualdad de Empresa, que 
otorga Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e 
Igualdad. Y ahora hemos presentado el V Informe 
de actividad, que el Ministerio ha respaldado des-
tacando positivamente las campaæas de sensibili-
zación desarrolladas por Aqualia con motivo de la 
celebración del Día Internacional de la Mujer (8 de 
marzo) y de la Lucha contra la Violencia de GØnero 
(25 de noviembre). TambiØn las acciones formativas 
realizadas, en especial las actuaciones desarrolladas 
para favorecer el incremento de la presencia de 
mujeres en puestos de responsabilidad, como 
el Programa para la Dirección Mujeres con Alto 
Potencial, el Programa de Mentoring para el impulso 
del talento femenino, y los Talleres �Lidera tu futuro� 
y �Apoya el talento�. 

Estas y otras muchas cuestiones nos ayudan a 
mantenernos y a seguir creciendo con nuevos 
contratos y adjudicaciones. Y en ello tienen mucha 
parte de culpa todos los empleados de Aqualia, que 
lo hacen posible con su dedicación, profesionalidad 
y elevada calidad humana. Porque, un aæo mÆs, 
han demostrado su implicación y compromiso 
con la sociedad. Pongamos como ejemplo, de las 
muchas iniciativas locales que se llevan a cabo 
en los municipios en los que estamos presentes, 
la colaboración en la lucha contra la violencia de 
gØnero, a travØs de la campaæa #AqualiaContigo en 
la que han participado cerca de 2000 empleados.

Espero que encuentren interesante el informe de 
responsabilidad social de Aqualia y ya les emplazo 
para el próximo en el que, estoy seguro, volveremos 
a hablar del #compromisoreal de nuestra empresa 
en contribuir a la mejora de la calidad de vida de 
los ciudadanos.

Saludos,

FØlix Parra Mediavilla 
Director general
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UNA OFERTA DE SOLUCIONES QUE 
APORTA VALOR

Líderes en la gestión  
del ciclo integral del agua

Aqualia desempeæa un rol de colaborador especializado de 
las administraciones en la prestación de un servicio bÆsico 
para los ciudadanos, como es el ciclo integral del agua. 
MÆs allÆ de su desempeæo tØcnicamente e�ciente, Aqualia 
mantiene una visión sostenible de este servicio, desde una 
triple dimensión: económica, social y medioambiental. Así, la 
Compaæía adapta su estrategia a las necesidades concretas 
de los territorios en los que trabaja, siendo consciente de 
que una gestión apropiada de los recursos hídricos resulta 
fundamental para el cumplimiento de los Objetivos de 
Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas.

Abastecimiento en alta 
Abastecimiento en baja 
Saneamiento

760 estaciones 
depuradoras de aguas 

residuales

En mÆs de 1.100 
municipios621 mill m3  

agua captada

208 estaciones 
tratamiento de agua 

potable

72.753 km  
de redes de distribución

21 estaciones  
de agua salada

2.714 tanques  
de agua

1.094 estaciones  
de rebombeo

Depósito de 
almacenamiento

Estación de 
elevación

Depósitos 
elevados

Pozos 
subterrÆneos

IDAM

ETAP

EDAR

Embalse
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GESTIÓN INTEGRAL DE SERVICIOS PÚBLICOS

La gestión de servicios municipales comprende 
desde la captación, potabilización y el tratamiento 
del agua para su consumo humano, hasta su dis-
tribución y la recogida de las aguas usadas para 
su posterior depuración y su devolución al medio 
natural en condiciones óptimas, minimizando el 
impacto ambiental de su actividad gracias a un uso 
e�ciente y sostenible de los recursos.

La gestión del ciclo integral del agua, desde que 
el agua se recoge y llega al grifo hasta que se 
devuelve a la naturaleza y se reutiliza comprende 
varias fases, complejas, que requieren conoci-
miento, tecnología y recursos: Trabajadores de Aqualia.

La apuesta por la diversi�cación convierte a Aqualia en una de las pocas 
compaæías en el mundo, capaz de ofrecer cualquier servicio vinculado con 
los diferentes usos del agua aportando experiencia, desarrollo tecnológico 
y una excelente calidad del servicio para ofrecer soluciones sostenibles e 
innovadoras que responden a las necesidades reales de los ciudadanos.
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Debido a su alto nivel de innovación y especializa-
ción, gracias a un equipo humano experimentado 
y comprometido que busca la mÆxima e�ciencia 
en los procesos de producción, la Compaæía se 
ha situado en poco tiempo como una marca de 
referencia en el sector. 

Aqualia ofrece a las Administraciones Pœblicas 
servicios de consultoría y asistencia tØcnica a travØs 
de un equipo de profesionales multidisciplinar.

INFRAESTRUCTURAS HIDR`ULICAS

Aqualia se posiciona como una empresa de refe-
rencia en el Æmbito internacional, gracias al alto 
grado de especialización e innovación en el diseæo 
y la ejecución de proyectos llave en mano que se 
adecuan a las necesidades de los clientes.

Acueducto QuerØtaro. MØxico.

CAPTACIÓN

TRATAMIENTO

ALMACENAMIENTO

DISTRIBUCIÓNATENCIÓN AL CLIENTE

SANEAMIENTO

DEPURACIÓN  
Y REUTILIZACIÓN
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1	 Incluido las estaciones de bombeo y canalizaciones.
2	 Global Water Intelligence Ranking.

Instalaciones 
de tratamiento 
terciario para la 
reutilización del 
agua residual

Todo tipo de 
soluciones de agua 
para el sector de la 
industria

Instalaciones de 
desalación de agua 
marina y salobre

Estaciones 
depuradoras de 
aguas residuales 
municipales con 
contaminación 
domØstica

Estaciones de 
tratamiento de 
aguas potables

REUTILIZACIÓN INDUSTRIADEPURACIÓNDESALACIÓNPOTABILIZACIÓN

EN ESPAÑA

Aqualia atiende a mÆs de 12 millones de habitantes 
en mÆs de 850 municipios en todo el territorio 
nacional, con una cuota de mercado del 36%. El 
85% de los ingresos en Espaæa es resultado de las 
actividades de gestión de agua regulada, mientras 
que las actividades no reguladas suponen el 15% 
de la facturación.

UNA EMPRESA GLOBAL

Aqualia estÆ presente en 22 países de Europa, AmØrica Latina, Oriente Medio 
y Norte de ̀ frica. Con mÆs de 23 millones de personas atendidas, es el tercer 
grupo privado de gestión de agua en Europa2 y la sØptima compaæía a nivel 
mundial.

Especialización en diseæo y construcción de todo tipo de infraestructuras hidrÆulicas1

Trabajador de Aqualia.
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>10050a10020 a 50

1.	 NigrÆn, Pontevedra (10 M�) 
Gestión del servicio municipal de abastecimiento de 
agua y saneamiento.

2.	 Vigo, Pontevedra (2,8 M�) 
Mantenimiento de las instalaciones y el funcionamien-
to de las piscinas cubiertas del Ayuntamiento de Vigo.

3.	 Llanes y Ribadesella (3,9 M�) 
Servicio de explotación, mantenimiento y conser-
vación de los sistemas pœblicos de saneamiento 
adjudicado por el Consorcio para el abastecimiento 
de agua y saneamiento del Principado de Asturias 
(CADASA).

4.	 Pola de Lena (4,2 �) 
Gestión integral del servicio municipal de abasteci-
miento y saneamiento.

5.	 Zalla, Vizcaya (4,6 M�) 
Operación, mantenimiento y conservación de la 
ETAP de Sollano (Bilbao). Incluye el mantenimiento y 
conservación de las estaciones de Ibarra y el Berron.

6.	 Costa Brava, Gerona (26,2 M�) 
Servicios de depuración.

7.	 Corredor del Ebro, Zaragoza (2,9 M�) 
Servicios de explotación de abastecimiento de agua 
en alta en la provincia de Zaragoza y Corredor del 
Ebro y Bajo Ebro AragonØs.

8.	 Ibiza (11,1 M�) 
Concesión del servicio municipal de abastecimiento 
de agua y alcantarillado.

9.	 Sant Antoni de Portmany (3,9 M�) 
Gestión del servicio municipal de abastecimiento de 
agua y alcantarillado.

10.	Sant Eulalia des Rius (3,2 M�) 
Gestión del servicio municipal de abastecimiento de 
agua y alcantarillado.

11.	 Yecla, Murcia (4,9 M�) 
Gestión del servicio municipal de abastecimiento de 
agua.

12.	Puebla de Don Fabrique, Granada (4,6 M�) 
Concesión municipal de la gestión del servicio de 
abastecimiento de agua, alcantarillado y depuración 
de aguas dulces.

13.	Rota, CÆdiz (9,5 M�) 
Gestión del servicio de abastecimiento de agua del 
municipio.

14.	San Cristóbal, Segovia (4,5 M�) 
Concesión municipal de la gestión integral del servicio 
de agua.

15.	Guijuelo, Salamanca (13 M�) 
Construcción y explotación de infraestructuras en el 
municipio.

16.	La Adrada, `vila (8,3 M�) 
Concesión municipal del servicio de abastecimiento 
de agua potable y saneamiento.

17.	 Madrid (11,5 M�) 
Servicio de explotación y mantenimiento de la EDAR 
La Gavia.

18.	Madrid (11,5 M�) 
Servicio de explotación y mantenimiento de la EDAR 
de Valdebebas (lote 1).

19.	Santiago de Teide, Sta. Cuz de Tenerife (9 M�) 
Gestión del servicio municipal de abastecimiento de 
agua.

Presencia nacional y principales contratos adjudicados y renovados en 2016
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EN EL MUNDO

Aqualia estÆ presente en mÆs de 1.100 municipios 
en todo el mundo. En 2016, el 24,5% de la factu-
ración corresponde a la actividad en el mercado 

internacional. La cartera de proyectos internacio-
nales asciende a 6.202,9 millones de euros, esto es, 
un 41% del total de la cartera de negocio.

  

Portugal

Argelia

Túnez

Bosnia-Herzegovina
Montenegro

EAU

Arabia Saudí

Serbia
Rumanía

Egipto
México

Colombia

Panamá

Ecuador

Chile

Uruguay

Italia

República 
Checa

Polonia

España

Qatar

Omán

Presencia internacional y principales adjudicaciones en 2016

1.	 MØxico (4,7 M�) 
Modernización, puesta en marcha y operación de la 
EDAR de Contracorriente, en Ciudad de MØxico.

2.	 Colombia (36 M�) 
Diseæo, construcción y operación de una planta de 
tratamiento de aguas residuales en San Silvestre, en 
Barrancabermeja.

3.	 Colombia (435 M�) 
Diseæo, construcción y suministro e instalación de 
equipos y operación asistida de la ampliación de la 
planta de tratamiento de aguas residuales de El Salitre, 
en BogotÆ.

4.	 Ecuador (23 M�) 
Construcción de la planta de tratamiento de aguas 
servidas de Ambato y del sistema de colectores.

5.	 Montenegro (10,9 M�) 
Construcción del sistema de saneamiento y la depura-
dora de aguas residuales de la ciudad de Berane.

6.	 Egipto (114,6 M�) 
Diseæo y construcción de una planta desaladora por 
osmosis inversa en El-Alamein, con 150.000 m3/
día capacidad. Gestión del servicio municipal de 
abastecimiento de agua.

Para mÆs información ver  
�Dónde estamos� en la web de Aqualia
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TENDENCIAS QUE TRANSFORMARÁN EL 
NEGOCIO

Visión de futuro:  
la estrategia de Aqualia

La estrategia de Aqualia sitœa al ciudadano en el centro 
de su actividad, con el objetivo de conectar las tendencias 
que condicionarÆn la gestión del agua en el futuro, con las 
demandas actuales de la sociedad �combinando tecnología 
y sostenibilidad� sobre la base de un crecimiento sostenido 
en el tiempo.

EL CRECIMIENTO DEMOGR`FICO Y LA URBANIZACIÓN

La población superarÆ los 8.500 millones de personas en el aæo 20301, de los cuales mÆs 
del 60% vivirÆ en los nœcleos urbanos �principalmente en las economías emergentes, 
donde la consolidación de la clase media impulsarÆ el proceso de urbanización durante la 
próxima dØcada�.

LA ESCASEZ DE LOS RECURSOS H˝DRICOS

El agua es un recurso renovable pero limitado. Durante el œltimo siglo, el incremento del 
consumo de agua se ha duplicado respecto al crecimiento de la población. Sin embargo, aœn 
hoy cerca de 750 millones de personas carecen de un acceso a fuentes de agua mejorada 
y en torno a 2.500 millones no tienen acceso a servicios bÆsicos de saneamiento. 

De continuar los patrones de consumo actuales con esta tendencia, se estima que durante 
la próxima dØcada, mÆs de 1.800 millones de personas sufrirÆn escasez de agua y 2/3 de 
la población mundial vivirÆn en condiciones de estrØs hídrico.



173. VISIÓN DE FUTURO: LA ESTRATEGIA DE AQUALIA

1	 Naciones Unidas, Departamento de Asuntos Económicos y 
Sociales: División de población. 2015. WorldPopulationPros-
pects: The 2015 Revision.

2	 Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la 
Ciencia y la Cultura (UNESCO). 2016. Informe de las Naciones 
Unidas sobre el Desarrollo de los Recursos Hídricos en el 
Mundo 2016: Agua y Empleo. 

EL CALENTAMIENTO GLOBAL

El cambio climÆtico aumenta el riesgo de amenazas relacionadas con la disponibilidad del 
agua e intensi�ca los sucesos meteorológicos extremos2. A medida que los efectos del 
cambio climÆtico se mani�esten, se harÆ mÆs difícil satisfacer las necesidades relacionadas 
con la demanda mundial de agua manteniendo la sostenibilidad de los recursos hídricos y 
el equilibrio natural.

LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL

La innovación tecnológica serÆ clave para afrontar los retos de la gestión e�ciente y la 
sostenibilidad del agua en el futuro. El proceso de transformación digital determinarÆ el 
modo en el que las empresas se relacionan con el entorno y los consumidores en un contexto 
mucho mÆs conectado por las tecnologías de la información. 

OPORTUNIDADES PARA LA ACCIÓN

Las tendencias globales ponen de mani�esto la 
presión sobre el recurso hídrico y la necesidad 
creciente de acceso al agua de mayor calidad a 
mÆs población en nuestro planeta. Esta necesidad 
requiere de mayores infraestructuras hidrÆulicas 
que abastezcan a la población, mejor tecnología 
que ayude a la gestión e�ciente del recurso y mÆs 
innovación para que los ciudadanos sean partícipes 
del consumo responsable y el cuidado de tan 
preciado recurso. 

MÆs de 120 millones de euros invertidos 
en infraestructuras hidrÆulicas durante 
los œltimos 5 aæos para atender a 23 
millones de personas.

¿CÓMO RESPONDE ENTONCES 
AQUALIA A ESTAS TENDENCIAS?

ALGUNOS EJEMPLOS:
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Innovación aplicada con foco en la 
reutilización de las aguas residuales a 
travØs de proyectos como FP7 All-gas 
para la producción de bioenergía a partir 
de la depuración de aguas residuales, 
e H2020 Incover que amplía el conoci-
miento adquirido en el proyecto anterior 
para la producción de biofertilizantes y 
bioplÆsticos.

I+D+i en el ciclo del agua para garantizar 
la sostenibilidad, mejorar la e�ciencia y 
optimizar la gestión de las aguas urbanas 
a travØs de sistemas de monitorización 
inteligente que analizan continuamente 
el estado de la red.

Desarrollo de aplicaciones para dispo-
sitivos móviles como Smart aqua que 
permite a los ciudadanos realizar una 
gestión en tiempo real �experiencia 
omnicanal� de los servicios contratados 
de una forma sencilla y cómoda.

Campaæas de educación y sensibiliza-
ción a jóvenes y adultos que ponen en 
valor la gestión y la necesidad de un uso 
responsable del agua, tanto en lo relativo 
a su consumo como a su devolución al 
medio natural a travØs de los procesos 
de depuración.

LÍNEAS ESTRATÉGICAS DE AQUALIA

En este contexto, Aqualia aspira a convertirse en 
líder mundial de la gestión de los recursos hídricos 
orientada al ciudadano para responder así e�caz-
mente al crecimiento de la demanda y la necesidad 
de garantizar el acceso al agua y el saneamiento a 
largo plazo.

Para lograr las aspiraciones de la Compaæía, las prio-
ridades estratØgicas en el corto y medio plazo como 
la solvencia económica y el equilibrio �nanciero, 
refuerzan las bases para un crecimiento sostenido 
del negocio, tanto nacional como internacionalmen-
te, que sirve de palanca a la Compaæía para seguir 
impulsando la creación de valor en las sociedades 
en las que opera.

Foco en las actividades que aportan 
un �ujo de caja estable y recurrente 
a la Compaæía y que mejoran sus 
capacidades para crear valor futuro y 
desarrollar nuevas oportunidades en el 
Æmbito internacional.

Fortalecimiento del per�l 
de riesgo empresarial
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En Espaæa: 

Refuerzo del posicionamiento y el 
liderazgo en el Æmbito de la concesión 
de agua.

Foco en la renovación y prórroga de 
contratos a largo plazo.

Internacional: 

Concesiones para la gestión del ciclo 
urbano del agua en mercados objetivo: 
Europa, Oriente Medio y LatinoamØrica. 

Priorización del crecimiento orgÆnico, 
sin renunciar a nuevas oportunidades en 
países emergentes.

Colaboración pœblico-privada en países 
en desarrollo encaminada a la mejora de 
los sistemas de agua potable y las redes 
de saneamiento.

Capacidades distintivas en el desarrollo 
de nuevos proyectos y soluciones 
tecnológicas de valor en los Æmbitos de 
la desalación, industrial y reutilización 
del agua.

Consolidación nacional y 
crecimiento internacional

Mejora de la rentabilidad y optimi-
zación de la estructura de capital de 
Aqualia con base en la implementación 
constante de nuevas herramientas que 
promueven la e�ciencia.

E�ciencia operativa y 
�nanciera
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DESEMPEÑO EN 2016

Aqualia  
en 2016

Durante la œltima dØcada, Aqualia ha mostrado una evolución 
del negocio favorable que le ha llevado a convertirse en uno 
de los líderes europeos del sector del agua y una empresa 
de referencia a nivel mundial.

La consistencia de los resultados obtenidos demuestra una 
base sólida sobre la que crecer en el futuro en un mercado 
en auge: su cartera de negocio representa hoy quince veces 
sus ingresos y la presencia internacional representa una parte 
importante de los resultados futuros.

El aæo 2016 ha estado marcado por un leve des-
censo de la cifra de negocio como consecuencia 
de la reducción de la actividad de tecnología y 
redes en el mercado nacional, compensada por la 

contribución al resultado de los contratos obtenidos 
recientemente en LatinoamØrica �dos plantas 
depuradoras en Colombia, entre otros� y el Norte 
de `frica � una planta desalinizadora en Egipto�.

EVOLUCIÓN DEL NEGOCIO PARA EL PER˝ODO 
2012 � 2016

2012 2013 2014 2015 2016

954 208,4 1.009,8 231,4945,6 193,7901,4 188,9 1.033,5 227,5

EBITDA Cartera de negocioCifras de negocio

13.628,5

14.859,5

15.113,8

14.443,7

14.955,9
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Resultados económicos

CIFRA DE NEGOCIO (MILL �)

2014

954,0

2015

1.033,5

2016

1.009,8

25%
INTERNACIONAL

-2,3%

2014

208,4

2015

227,5

2016

231,4

MARGEN
22,9%

+1,7%

EBITDA (MILL �)

2014

15.113,8

2015

14.443,7

2016

14.955,9

40%
INTERNACIONAL

+3,5%

CARTERA DE NEGOCIO (MILL �)
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2014 2015 2016

Longitud de redes gestionadas (km) 69.522 66.387 72.753(1)

Agua captada-comprada (mill. m3) 653,9 618,8 621

Nœmero de Estaciones de Tratamiento de Agua Potable (ETAP) 203 209 208(2)

Nœmero de Estaciones de Rebombeo de Agua Potable (ERAP) 892 1.080 1.094(3)

Nœmero de depósitos de agua potable 2.595 2.709 2.709

Nœmero de instalaciones Desalinizadoras de Mar (IDAM) 6 6 6

Nuevos contratos adjudicados (Espaæa) 151 216 142

Nuevos contratos adjudicados (internacional) 12 6 13

Presencia nacional y principales contratos adjudicados y renovados en 2016

Inversiones del período

INVERSIÓN EN I+D+I (MILL �)

2014

2,7

2015

2,8

2016

3,4

+21,42%

Recursos Humanos

PLANTILLA (NÚMERO DE PERSONAS)

2014

7.639

2015

7.764

2016

7.952

+2,42%

1	 Abastecimiento y alcantarillado.
2	 Incluye tambiØn IDAM.
3	 Alcance para Espaæa, Italia, Portugal y SmVaK.

INVERSIÓN EN INFRAESTRUCTURAS (MILL �)

2014

23,1

2015

27,5

2016

26,7

-2,90%

GASTOS DE PERSONAL (MILL �)

2014

246,8

2015

249,9

2016

255,1

+2,08%
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Contribución �scal

PAGO DE IMPUESTOS (MILL �)

2014

42,3

2015

55,1

2016

52,3

-5,08%

Acción en la comunidad

INVERSIÓN SOCIAL (MIL �)

2014

296

2015

488

2016

873

+55%

Valor económico generado y distribuido

VALOR ECONÓMICO DIRECTO GENERADO  
(MILL �)

2014

971,7

2015

1.042,4

2016

1.017,6

-2,4%

Cadena de suministro

COMPRA A PROVEEDORES (MILL �)

2014

503

2015

552

2016

526

-4,7%

VALOR ECONÓMICO DISTRIBUIDO  
(MILL �)

2014

863,6

2015

987,4

2016

901,4

-8,70%
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HITOS DEL AÑO 2016

LIFE METHAMORPHOSIS: 
INNOVACIÓN EN EL `MBITO DE 
LA ECONOM˝A CIRCULAR

Aqualia presenta en Barcelona 
los avances del proyecto 
Methamorphosis, su apuesta para 
conseguir un combustible limpio 
de hidrocarburo, sostenible y 
respetuoso con el medio ambiente.

El proyecto forma parte de la 
convocatoria europea LIFE de 
2014.

FESTIVAL INTERNACIONAL DE 
COMUNICACIÓN INFANTIL �EL 
CHUPETE�

Aqualia se convierte en la primera 
compaæía del sector del agua 
seleccionada para participar en el 
festival gracias a su �Concurso de 
Dibujo� y resulta �nalista entre mÆs 
de 200 participantes.

IGUALDAD EN LA EMPRESA

El Ministerio de Igualdad reconoce 
un aæo mÆs la labor que la empresa 
realiza a diario para equiparar el 
trabajo de hombres y mujeres en la 
Compaæía y obtiene el distintivo de 
�igualdad en la Empresa� por sexto 
aæo consecutivo.

REFERENTES EN LA GESTIÓN 
DEL AGUA

TØcnicos responsables en la 
gestión hídrica en Seœl, Corea del 
Sur, conocen de primera mano la 
actividad que desarrolla Aqualia 
como gestor de servicios pœblicos 
de agua.

09 septiembre08 agosto07 julio

TE LO CUENTO EN LA CALLE

Aqualia y el Ayuntamiento de 
Lora del Río en Sevilla ponen en 
marcha una creativa campaæa de 
marketing, con los ciudadanos y 
trabajadores como protagonistas, 
para concienciar sobre el valor del 
servicio del agua.

GOTA A GOTA CONTRA LA 
POBREZA Y LA DESIGUALDAD

CÆritas y Aqualia �rman un acuer-
do para ayudar a las personas 
en situación de vulnerabilidad 
o exclusión en Espaæa. Entre 
los compromisos adquiridos, 
Aqualia atenderÆ solicitudes sobre 
di�cultades para el pago de la 
factura, avalada por los servicios 
sociales municipales y donarÆ una 
cantidad anual para la mejora de 
sus condiciones de vida.

SWEF AWARD FOR WATER

Aqualia recibe este galardón como 
mejor operador de agua en Arabia 
Saudí que reconoce el trabajo rea-
lizado durante los œltimos 5 aæos 
en el proyecto de sectorización 
y fugas de la ciudad de Riad, en 
el marco del evento Saudi Water 
Electricity Forum.

III EDICIÓN DEL PROGRAMA DE 
MENTORING

Comienza una nueva edición del 
programa de mentoring para 
impulsar el talento femenino y 
contribuir al cambio cultural de 
la empresa desde la igualdad de 
gØnero.

H2020 MIDES: AGUA PURA A 
COSTE CERO

El proyecto MIDES es seleccionado 
en la convocatoria del programa 
Horizonte 2020 de Comisión Euro-
pea coordinado por Aqualia, que 
permitirÆ simultanear la desalación 
para la obtención de agua potable 
y la depuración de agua de reœso.

EL CICLO DEL AGUA, UNA 
AVENTURA PARA VALIENTES

Aqualia pone en marcha la XIV 
edición del concurso internacional 
de dibujo infantil con motivo del 
Día Mundial del Agua.

03 marzo02 febrero01 enero
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#NOLOTIRES

Aqualia inicia una campaæa en 
Internet y Twitter para informar 
y concienciar a los ciudadanos 
acerca del correcto uso de las 
redes de saneamiento urbano.

#AQUALIACONTIGO

Aqualia pone en marcha la 
campaæa #AqualiaContigo para 
demostrar, una vez mÆs, el apoyo 
y la implicación de la empresa 
en la concienciación ante esta 
problemÆtica social.

I ENCUENTRO DEL TALENTO 
FEMENINO

Aqualia celebra en su sede de 
Las Tablas el primer encuentro de 
talento femenino en el marco del 
Programa Mentoring de Aqualia en 
el que participan mujeres directivas 
de Øxito que han aportado sus 
experiencias personales y 
profesionales.

PREMIO �GOTA DE ORO�

La patronal ASEPE reconoce la 
labor de la Compaæía en el Æm-
bito ambiental por sus iniciativas 
orientadas a conseguir una gestión 
e�ciente de los recursos naturales 
y un consumo energØtico mÆs 
racional.

I PREMIO DE PERIODISMO 
AQUALIA

Este premio trata de incentivar a 
los medios para escribir sobre la 
gestión del agua urbana y trasladar 
a los ciudadanos el valor de los 
servicios que se prestan.

12 diciembre11 noviembre10 octubre

APUESTA POR LA EFICIENCIA 
ENERGÉTICA

Aqualia obtiene la certi�cación por 
parte de AENOR de su sistema 
de Gestión EnergØtica en toda la 
compaæía conforme a la Norma 
ISO 50001 para dar cumplimiento 
al Real Decreto 56/2016.

P`SATE A LA E-FACTURA

Arranca la campaæa con el objetivo 
de sumar en el plazo de un aæo un 
millón mÆs de facturas electrónicas 
y contribuir así al ahorro de papel 
para minimizar el impacto en el 
medio ambiente.

PRIMER CONTRATO 
ADJUDICADO EN COLOMBIA

Aqualia consigue su mayor contra-
to hasta la fecha en LatinoamØrica 
para diseæar, construir y operar la 
planta El Salitre, que da servicio a 
casi 3 millones de ciudadanos de 
la capital colombiana y contribuirÆ 
a reducir los niveles de contamina-
ción del Río BogotÆ.

SMVAK EVITAR` LA EMISIÓN DE 
M`S 5.000 TN CO2 AL AÑO

SmVaK ha de�nido su huella de 
carbono conforme a la norma 
ISO14064.1 y ha realizado un 
exhaustivo anÆlisis sobre el im-
pacto de su actividad en el medio 
ambiente para adoptar las medidas 
necesarias de cara a reducir sus 
emisiones.

06 junio05 mayo04 abril
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El compromiso sostenible de Aqualia

La Agenda 2030: los Objetivos de Desarrollo Sostenible

La conexión con los ciudadanos

Servicios inteligentes

Desempeæo ejemplar
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EL COMPROMISO SOSTENIBLE DE 
AQUALIA

La Responsabilidad Social Corporativa forma parte del trabajo diario de 
Aqualia desde hace mÆs de 10 aæos. El desarrollo sostenible forma una parte 
consustancial de la actividad que se re�eja en su modelo de creación de 
valor y que conjuga la rentabilidad propia del negocio con el bene�cio a la 
sociedad.

Compromiso  
real

Aqualia entiende la Responsabilidad Social Corporativa, 
como un elemento mÆs de su modelo de negocio, de tal 
forma que la rentabilidad económica y la competitividad se 
integran con los factores sociales y ambientales de nuestro 
entorno, tan importantes para el devenir de nuestro negocio 
y contribuir al desarrollo sostenible.

Con esto, no solo damos respuesta a las necesidades de los 
ciudadanos, sino que abarcamos las expectativas de todos 
nuestros grupos de interØs, generando la con�anza necesaria 
para seguir operando.

2006
Lanzamiento del primer informe de 
RSC de Aqualia.

2007
Aqualia es el principal promotor 
del foro internacional sobre la 
sequía, un espacio abierto a todos 
los organismos relacionados con 
la sequía, el cambio climÆtico y la 
gestión del agua.

Premio �Customer Service 
Leadership of the Year�, dentro del 
programa Best Practices que la 
consultora Frost&Sullivan elabora 
cada aæo.

2008
Lanzamiento de la O�cina virtual 
de Aqualia, aqualiaOnline.

Presentación del libro �El cambio 
climÆtico y sus consecuencias en 
el Sector del Agua� en la Expo 
Zaragoza 2008.
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Se consolida la Campaæa �Yo 
Contigo�, cuyo �n es sensibilizar 
a los empleados y la sociedad en 
general sobre el rechazo total a la 
violencia de gØnero.

CÆlculo de la huella de carbono 
con alcance global y para todas 
sus actividades y de la Huella 
Hídrica de Cantabria.

2015
Se presenta el proyecto CIEN Smart 
Greengas en la EDAR Guadalete, 
en Jerez de la Frontera, donde se 
ha instalado una �gasinera� para 
abastecer los vehículos piloto con 
el biocombustible, obtenido a partir 
de aguas residuales, resultante de 
este innovador proyecto.

CÆritas y Aqualia se unen para 
apoyar a las personas en situación 
de vulnerabilidad o exclusión en 
Espaæa.

2016

Implantación y certi�cación 
conforme a la norma UNE-ISO 
27001:2007 de un sistema de 
gestión que garantiza la seguridad 
de la información de los clientes.

Certi�cación del sistema de 
Gestión EnergØtica conforme a 
la Norma ISO 50001:2011 de los 
contratos de La Solana, Denia y 
Alcoy.

2012
Se presentan los resultados del 
plan piloto de �contadores inte-
ligentes� que ofrece información 
sobre el consumo de los usuarios.

Aqualia y la Fundación Real 
Madrid, junto con el Ayuntamiento 
de Mazarrón, �rman un convenio 
para que los niæos en riesgo de 
exclusión social participen en una 
escuela sociodeportiva.

2013
Aqualia recibe el Premio 
innovación+sostenibilidad+Red 
que concede el Diario Expansión 
por ser una de las empresas mÆs 
innovadoras de Espaæa.

Arranca el programa Mentoring 
orientado a facilitar la carrera 
profesional de las mujeres con 
potencial en la Compaæía.

2014

Aqualia �rma junto con CC.OO y 
UGT el primer Plan de Igualdad del 
sector del agua.

Premio ECOInnova al proyecto de 
recuperación de las Lagunas de 
Medina del Campo.

2009
Participación con la Universidad 
PolitØcnica de Valencia en la 
publicación del libro �La ingeniería 
y la gestión del agua a travØs de 
los tiempos�.

2010
El Ministerio de Sanidad, Política 
e Igualdad, otorga a Aqualia el 
Distintivo de Igualdad.

Participación en el proyecto Euro-
pean Benchmarking Cooperation 
(EBC) que tiene como objetivo 
la comparación de modelos de 
gestión de las empresas de gestión 
de agua a nivel internacional.

2011
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Operativamente, este compromiso se traslada a 
travØs de tres líneas etratØgicas que cubren, de 
manera integral, todos los aspectos de la actividad 
de la Compaæía y de la relación con sus grupos 
de interØs. La especial atención a los factores 
económicos, sociales y ambientales, garantiza 
la sostenibilidad de Aqualia en el largo plazo y 
contribuye en su misión de ser la mejor compaæía 
de gestión de agua en el mundo. 

El vínculo continuo con el ciudadano es 
esencial en las actividades relacionadas 
con la prestación de servicios urbanos 
en las ciudades, y en particular de la 
gestión del agua. Su objetivo es respon-
der a las necesidades y expectativas, 
actuales y futuras, tanto del consumidor 
�nal como de los diferentes grupos de 
interØs �con un enfoque innovador�, 
para maximizar el impacto positivo de 
la Compaæía en las sociedades en las 
que opera, no solo desde la perspectiva 
del servicio prestado, sino tambiØn a 
travØs de la contribución al desarrollo 
económico y social.

La conexión con los 
ciudadanos

Desde la innovación, proponiendo 
soluciones vanguardistas y sostenibles 
que contribuyan a una gestión e�ciente 
de los recursos hídricos y a mejorar 
la calidad de vida de los ciudadanos 
al tiempo que se protege el entorno, 
minimizando el impacto ambiental.

El desarrollo de servicios 
inteligentes

Alineado con los valores y las prÆcticas 
de gobierno corporativo que emanan 
del Grupo FCC. El Código Ético del 
Grupo marca las pautas de conducta y 
orienta la actuación y el comportamien-
to de los profesionales que trabajan en 
Aqualia. 

Comportamiento ejemplar 
de la organizaciónLa publicación de este Informe de Responsabilidad 

Social Corporativa, profundiza anualmente sobre los 
compromisos adquiridos y las acciones puestas en 
marcha durante el aæo en curso en el marco de la 
política de gestión responsable de Aqualia.

LA AGENDA 2030: LOS OBJETIVOS DE 
DESARROLLO SOSTENIBLE

La Asamblea General de las Naciones Unidas aprobó 
en septiembre de 2015 los Objetivos de Desarrollo 
Sostenible (ODS), un plan de acción universal a 
2030 para �Transformar Nuestro Mundo� que ponga 
�n a la pobreza en todas sus formas y reduzca las 
desigualdades, favoreciendo la prosperidad global 
a travØs del crecimiento económico y la protección 
del medio ambiente desde una perspectiva inclusiva 
e integradora. 

Los ODS condicionarÆn en gran medida las agendas 
de los Estados durante la próxima dØcada, pero 
tambiØn requiere de un elevado grado de impli-
cación por parte de todos los actores sociales que 
intervienen en el sistema, en particular del sector 
privado. 

Entre los 17 objetivos aprobados �y las 169 metas 
asociadas�, la gestión del agua se postula como 
uno de los factores clave para alcanzar el Øxito en 
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el camino hacia el desarrollo sostenible. El Objetivo 
6: Agua y Saneamiento, incide directamente sobre 
la importancia de garantizar la disponibilidad de 
agua y su gestión sostenible, así como el acceso a 
servicios de saneamiento para todos. Pero el agua 
no solo estÆ presente a travØs de este objetivo, 
sino que tiene una fuerte in�uencia sobre el resto 
de objetivos, evidenciando la importancia del 
agua en las esferas de la vida y el progreso social 
y económico. 

Aqualia, como compaæía líder de gestión de agua 
en el mundo, asume su responsabilidad en el logro 
de los ODS bajo un modelo global de sostenibilidad 
que contribuye, a travØs de su actividad directa e 
indirecta, a alcanzar las metas propuestas.

En 2016, la Escuela de Negocios IESE y Aqualia1, 
han trabajado en la elaboración del caso de estudio 
de la depuradora de New Cairo, el primer proyecto 
de colaboración pœblico-privada en el sector de la 
gestión del agua que se ha desarrollado en Egipto, 
liderado por Aqualia, y que pone de relieve, entre 
otros aspectos, la contribución de la planta a la con-
secución de los objetivos de desarrollo sostenible. 

1	 Colaboración en el marco del centro �PPP for Cities� , iniciativa de Naciones Unidas, a travØs de su Comisión Regional UNECE 
y el programa �International Centre of Excellence�.

Objetivos Desarrollo Sostenible

Gran  
impacto

Impacto 
moderado

Gran  
impacto

Impacto 
moderado

Gran  
impacto

Impacto 
moderado
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EDAR New Cairo.





La conexión  
con  
los ciudadanos

5.1

Un servicio de calidad y cercano

Aqualia en la comunidad

38

47
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CALIDAD DEL AGUA

Los anÆlisis de control que se realizan diariamente 
en las instalaciones de Aqualia cumplen con creces 
los criterios sanitarios de la calidad del agua de 
consumo humano exigidos en el RD 140/2003.

La calidad del agua que gestiona Aqualia se veri�ca 
periódicamente mediante el anÆlisis exhaustivo 
de las aguas que suministran al cliente �nal. Esta 
labor se lleva a cabo en los laboratorios de Aqualia 
� acreditados conforme a la norma UNE-EN-ISO 
170251 �, y que en 2016 han realizado un total de 
865.790 determinaciones paramØtricas, con un 
nivel de conformidad del 99,6%.

El 86,4%% y el 98% de las instalaciones en Espaæa 
estÆn certificadas segœn las normas ISO 9001 
de gestión de la calidad e ISO 14001 de gestión 
ambiental, respectivamente.

UN SERVICIO DE CALIDAD Y CERCANO

La apuesta de valor de Aqualia estÆ orientada en su totalidad a la mejora 
continua de la relación con el consumidor �nal, a travØs de la calidad y la 
innovación en la atención que se brinda al cliente. 

La conexión  
con los ciudadanos

Aqualia asume con responsabilidad su compromiso con los 
ciudadanos en la prestación de un servicio excelente y de 
calidad que responde a las expectativas de los usuarios. 
Ofrece un servicio integral multicanal que da respuesta a 
todas las necesidades de sus clientes de una manera cercana 
y personalizada. 

Este compromiso se extiende mÆs allÆ de la gestión del ciclo 
integral del agua a travØs de su implicación en el desarrollo 
de las ciudades donde estÆ presente, con iniciativas que 
ponen en valor su actividad y garantizan una gestión del 
ciclo integral del agua e�ciente y sostenible, tanto �nanciera 
como socialmente.

Laboratorio.
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CLIENTES: DE LA MULTICANALIDAD A LA OMNICANALIDAD

Aqualia basa su estrategia de comunicación al 
cliente en la mejora de la experiencia del usuario: 
facilitando el acceso a la información y la interacción 
entre el consumidor y la empresa, gracias a las 
oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologías 
para una comunicación bidireccional, personalizada 
y en tiempo real. 

En 2016, la Compaæía ha dado un paso mÆs para 
seguir ofreciendo un servicio de atención al cliente 
cercano y personalizado. 

Con el lanzamiento de la nueva aplicación Smart 
aqua, Aqualia se adentra en el Æmbito de la omni-
canalidad y pone al servicio de los consumidores un 
nuevo modelo de relación con el cliente, integrado e 
interconectado entre sí, de tal manera que la infor-
mación entre los distintos canales de comunicación 
que estÆn al alcance del cliente �uye en tiempo real.

1	 Sobre laboratorios de ensayo y calibración.
2	 Nœmero de parÆmetros analizados en laboratorio, correspondientes a muestras tomadas en la etapa de Producción, en el 

Contrato, atendiendo a las normas vigentes recogidas en el RD 140 / 2003. Se omiten las determinaciones no realizadas en los 
laboratorios �como son los exÆmenes organolØpticos, que en el caso de Murcia se vuelcan al SINAC�. Este es el motivo de la 
reducción entre 2014 y 2015.

2014

1.085.781

2015

840.446

2016

865.790

NÚMERO DE DETERMINACIONES REALIZADAS EN 
LOS LABORATORIOS2

Desde el aæo 1997, Aqualia mantiene un 
Plan EstratØgico de Calidad que vela por 
la calidad y un suministro e�ciente del 
agua que llega al cliente, garantizando la 
disponibilidad y el correcto tratamiento 
en todas las fases del ciclo integral del 
agua. 

El plan se articula en torno a cuatro 
líneas de trabajo especí�cas, que son la 
calidad del agua suministrada; e�ciencia 
del servicio; el rendimiento tØcnico de la 
red; y el nivel de atención al cliente.

Plan EstratØgico de Calidad

Del mismo modo, Aqualia reporta periódicamente 
los datos referentes a la gestión del agua al Sistema 
de Información Nacional de Aguas de Consumo 
(SINAC), que centraliza la información sobre las 
características de los abastecimientos y la calidad 
del agua para el consumo humano que se suministra 
a la población espaæola.

Los ciudadanos disponen de informa-
ción pœblica sobre estos controles tanto 
en la pÆgina web del SINAC como en las 
webs locales de los lugares en los que 
Aqualia opera.
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% NÚMERO DE RECLAMACIONES SOBRE TOTAL 
CONTRATOS

2011

4,8

2012

4,7

2013

4,9

2014

4,2

2015

3,7

2016

3,3

La e�ciencia de estos canales de comunicación 
permite reducir los tiempos de respuesta en la 
atención, con una incidencia positiva sobre el 
nœmero de reclamaciones, que se ha reducido 
sustancialmente durante los œltimos aæos, con un 
tiempo medio de respuesta a las reclamaciones que 
se sitœa en 16 días. 

TRADICIONAL MULTICANAL OMNICANAL
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O�cina virtual.

AQUALIA ONLINE

AqualiaOnline es la o�cina virtual de Aqualia, en la que los clientes pueden realizar todas 
sus gestiones de manera, sencilla, segura, Ægil y con�dencial, las 24 horas del día durante 
los 365 días del aæo, a travØs de las webs locales que Aqualia mantiene en las ciudades en 
las que es responsable de la gestión del Servicio Municipal de Aguas.

Con un total de 320.817 contratos registrados en AqualiaOnline, durante el aæo, se han 
registrado un total de 329.935 solicitudes, de las cuales 1.498 han sido reclamaciones. 

SOLICITUDES A TRAVÉS DE AQUALIA ONLINE EN 
2016

98,2%

Reclamaciones Solicitudes

El servicio de atención telefónica, posibilita al cliente realizar gestiones y resolver cualquier 
tipo de incidencia sin la necesidad de desplazarse a las o�cinas. La atención telefónica 
se ofrece en seis idiomas �castellano, gallego, catalÆn, inglØs, alemÆn y francØs �, y estÆ 
disponible tambiØn las 24 horas del día durante todo el aæo. 

En 2016 se han recibido un total de 729.282 llamadas, de las cuales tan solo el 0,31% han 
sido reclamaciones.

AQUALIA CONTACT

0,4%



435. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN AQUALIA

Para medir su satisfacción, al �nalizar la 
llamada se ofrece al cliente la posibilidad 
de realizar una encuesta. Se han realizado 
encuestas a 235.242 clientes, usuarios del 
Aqualia contact, de los cuales 170.308 
han cali�cado la atención como excelente, 
36.234 como muy buena, y 18.399 como 
buena, por lo que el índice de satisfacción 
positiva alcanza el 95,62%.

LLAMADAS RECIBIDAS EN 2015 Y 2016 (%)

0,33 0,31

RECLAMACIONES

27,59 31,88

SOLICITUDESCONSULTAS

79,68 55,49

AVER˝AS

13,90 12,32

2015 2016

AdemÆs de los canales digitales y la aten-
ción telefónica, los clientes que lo desean 
pueden acudir a las distintas o�cinas que 
la compaæía tiene en las localidades en las 
que estÆ presente. 

ATENCIÓN PRESENCIAL

O�cina de atención al cliente. 

Centro de atención telefónica, Aqualia contact.



INFORME 201644

Estas facturas constituyen tambiØn un canal efecti-
vo para la difusión de campaæas de sensibilización 
social y medioambiental sobre la importancia de la 
gestión e�ciente por parte de Aqualia y la implica-
ción de los ciudadanos en el consumo responsable 
de agua para lograr entre todos la sostenibilidad de 
los recursos hídricos en el tiempo.

Aqualia considera que la protección 
efectiva de la información solo es 
posible combinando la robustez de los 
sistemas de gestión con la formación 
especí�ca en materia de protección de 
datos a los empleados.

Por este motivo, ademÆs de la 
certi�cación de los canales de atención 
� conforme a la norma ISO 27001 de 
Sistemas de Gestión de Seguridad de 
la información�, realiza periódicamente 
campaæas de sensibilización y formación 
a los empleados sobre la importancia de 
una correcta gestión de la información y 
los datos a los que tienen acceso.

Durante este aæo, la formación en 
materia de protección de datos se ha 
centrado en las novedades del nuevo 
Reglamento General de Protección de 
Datos impuesto por la Unión Europea, 
que entrarÆ en vigor en 2018, y 366 
empleados recibieron esta formación.

La privacidad y la 
protección de los datos 
estÆ asegurada

Aqualia ofrece a sus clientes una 
facturación del consumo del agua 
personalizada, que estructura la 
información de manera sencilla y 
transparente con el objetivo de facilitar 
su interpretación a los consumidores 
y mejorar así la calidad del servicio 
prestado.

OFICINA aqualia
LA MEJOR ATENCIÓN

PERSONALIZADA

OFICINA VIRTUAL
aqualiaOnline

www.aqualia.es

900 81 31 13
ATENCIÓN AL CLIENTE
De lunes a viernes, de 8 a 20 h.

ininterrumpidamente

900 81 31 14
TEL.DE INFORMACIÓN
Y GESTIÓN DE AVERÍAS
24 h. al día, 365 días al año

900 81 69 81
SERVICIO DE AUTOLECTURAS
24 h. al día, 365 días al año 

explicación
de la

factura

TITULAR
DEL CONTRATO

Datos del titular: Código
de cliente. Para cualquier
información relacionada
con esta factura indique

su número de cliente.

DATOS
DE SU INTERÉS

PUBLICACIÓN
DE TARIFAS

Fecha de publicación
y número de boletín
de tarifas aplicadas.

DATOS DE
LA FACTURACIÓN

DESGLOSE
DE BLOQUES

Descripción de los bloques
de consumo y precios.

CONCEPTOS
FACTURADOS

Detalle de los conceptos 
facturados y su importe.

HISTOGRAMA
DE CONSUMOS

DATOS
PARA EL CONTROL

DE COBRO

FECHA LÍMITE
DE PAGO

Último día para el pago
en periodo voluntario.

TOTAL A PAGAR

Horario Cobros: de 9:00 a 13:00
Horario atención al público: de 8:00 a 14:00

C/ COMPÁS DEL CONVENTO,  11
ROTA
11520 Cádiz
902 21 60 21
SERVICIO MUNICIPAL DE AGUAS DE ROTA

DOCUMENTO: 00000001P0000000
Fecha de emisión: 13/04/2012

EJEMPLO EJEMPLO, JOSÉ
APARTADO DE CORREOS, 00
11520

 

00000000000000000000000000      004900000050260

CPR: 9050794

PERÍODO DE PAGO EMISORA REF. COBRO IDENTIF. IMPORTE
26019992-821 0000000000 0049 EUR*****50,26

Nº CONTRATO: 000000

DATOS DEL CONTRATO Nº  - 000000
TITULAR: EJEMPLO EJEMPLO, JOSÉ
DIRECCION: Calle SIMULADA, 10
N.I.F./C.I.F.: 00000000G
POBLACION: ROTA  11520  Cádiz
EMAIL:

PUBLICACIÓN DE LAS TARIFAS

FACTURACIÓN Mar-Abr/2012
NÚMERO CONTADOR: 029146206
CALIBRE: 13
TIPO DE CONTADOR: HIJO
LECTURA ANTERIOR: 328 FECHA: 03/02/2012
LECTURA ACTUAL: 330 FECHA: 28/03/2012
CONSUMO: TIPO:
DÍAS: 54
 11105-1/1
TARIFA: DOMESTICO CAT.
ACTIVIDAD PPAL.: DOMÉSTICA USUARIOS: 1
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    HISTORIAL DE CONSUMOS

CONSUMO MEDIO DIARIO: 0,037 m3
IMPORTE MEDIO DIARIO: 0,93 

DESGLOSE POR BLOQUES
NÓICARUPED OMUSNOC ATOUCODALLIRATNACLA .SNOC ATOUCAUGA OMUSNOC ATOUC

Blq Límite m3 Euro/m3 Importe Blq Límite m3 Euro/m3 Importe Blq Límite m3 Euro/m3 Importe
1 2 2 0,4700 0,94 1 2 2 0,1703 0,34 1 2 2 0,0990 0,20

 aqualia gestion integral del agua, S.A. / A26019992 / Factura Nº: 00000001P000000 

CONCEPTOS FACTURADOS M3 Fac Importe % I.V.A. Tipo I.V.A. Base Imponible Importe I.V.A. Importe Total

 CUOTA CONSUMO AGUA 2 0,94 8,00 8,00% 7,05 0,56 7,61

 CUOTA FIJA AGUA 4,11 8,00

 C.FIJA Canon Autonómico Depuración 2,00 8,00

 C.VARIABLE Canon Autonómico Depurac. 2 0,00 8,00

 TOTAL FACTURA 7,05 0,56 7,61
 AREMSA / A00000000 / Factura Nº: 00000001P0000000 Avenida de la Diputación, 44 11520 - ROTA (Cádiz)

CONCEPTOS FACTURADOS M3 Fac Importe % I.V.A. Tipo I.V.A. Base Imponible Importe I.V.A. Importe Total

 CUOTA CONS. ALCANTARILLADO 2 0,34 8,00 2 CANON MEJORA
VARIABLE II

8,00 0,02

 ALCANTARILLADO FIJO AROJEM NONAC00,864,1
FIJO II

8,00 0,06

 CUOTA CONSUMO DEPURACIÓN 56,2461,394,9300,802,02

 CUOTA SERVICIO DEPURACIÓN 3,84 8,00

 BASURA 32,28 8,00

 CANON MEJORA VARIABLE I 2 0,16 8,00

 CANON MEJORA FIJO I 0,99 8,00

 TOTAL FACTURA 2 8,00 0,14
 39,49 / 8,00% / Factura Nº: 3,16  

CONCEPTOS FACTURADOS M3 Fac Importe % I.V.A. Tipo I.V.A. Base Imponible Importe I.V.A. Importe Total

 TOTAL FACTURA
 1 / 0 / Factura Nº: 0 Esta factura se ha enviado para su cargo en la cuenta nº 85 /

2994063***

CONCEPTOS FACTURADOS M3 Fac Importe % I.V.A. Tipo I.V.A. Base Imponible Importe I.V.A. Importe Total

 del Banco SANTANDER
CENTRAL
HISPANO

3045 Sucursal

 TOTAL FACTURA

TOTAL A PAGAR: 50,26 

Ejemplar
Emisora: 26019992-821
Referencia de cobro: 0000000000
Identificación contrato: 000000
Identificación período: Mar-Abr/2012
Importe factura: 50,26 
Nombre y apellidos:
EJEMPLO EJEMPLO, JOSÉ
Dirección:
APARTAD DE CORREOS, 00 11520
Documento: 10000001P0000000

ER-0111/1997 1999/0228

aq
ua

lia
 g

es
tió

n 
in

te
gr

al 
de

l a
gu

a, 
S.

A
.. I

ns
cr

ita
 e

n 
el

 R
eg

ist
ro

 M
er

ca
nt

il 
de

 M
ad

rid
, T

om
o 

34
86

, F
ol

io
 2

9,
  H

oj
a 

M
-5

88
78

 In
sc

rip
ció

n 
38

3.
 D

om
ici

lio
 F

isc
al:

 C
/ F

ed
er

ico
 S

alm
ón

, 1
3 

- 2
80

16
-M

ad
rid

. C
IF

: A
-2

60
19

99
2

2

El pago de esta factura, se acredita con el adeudo bancario o justificante de pago debidamente mecanizado y no presupone el pago de las anteriores.
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C/ Compás del Convento,  11 11520 - ROTA (Cádiz)

En cumplimiento con la Ley Orgánica de 
Protección de Datos, le informamos que  
sus datos personales forman parte de un 
fichero titularidad del Ayuntamiento en el 
cual Vd. reside, siendo tratados por la 
entidad concesionaria del servicio, que 
aparece en el anverso de esta factura. La 
finalidad del tratamiento es la gestión de 
la relación contractual con Vd. mantenida 
(suministro de agua, cobro de facturas y 
cumplimiento de los demás aspectos 
contenidos en las normas reguladoras de 
la prestación del servicio aprobadas por el 
Ayuntamiento donde Vd. reside), así como 
atender sus consultas y poderle remitir, en 
su caso, información sobre novedades, 
actividades o servicios del ayuntamiento o 
de la concesionaria, que puedan resultar 
de su interés, a través de diferentes medios, 
incluyendo electrónicos.   Vd. Podrá 
negarse al tratamiento con finalidad 
comercial contactando con el servicio de 
atención al cliente de la concesionaria, así 
como ejercer los derechos de acceso, 
rectificación, cancelación y oposición, 
dirigiendo una solicitud por escrito, con la 
ref. “Protección Datos” y fotocopia de su 
DNI al Departamento de Seguridad de la 
Información en la dirección: C/  Federico 
Salmón 13  - 28016 - Madrid

info
aqualia

Con la e-factura recibirás tus facturas por internet 
y dejarás de recibir correo en papel.

Aprovecha todas sus ventajas
Más responsable con el medioambiente

Más cómoda
Más rápida
Más segura 

Total validez legal
Gratuita

Cámbiate a la e-factura
A través de aqualiaonline,

llamando al Centro de Atención al Cliente o
enviando un e-mail a e-factura@aqualia.es indicando:

nombre y apellidos del titular, número de contrato,
población y email donde deseas

recibir la e-factura. 

Cámbiate a la e-factura
y consigue una de las

24 Samsung Galaxy Tab
que sorteamos

Si evitamos producir una tonelada de papel,
salvaremos 17 árboles

Tu papel es importante para preservar el medioambiente

Pásate a la e-factura

C o n s u l t a  l a s  b a s e s  e n  w w w. a q u a l i a . e s / s t a t i c / a q u a l i a / b a s e s . h t m l

Imagen de un infoaqualia.

FACTURACIÓN RESPONSABLE 

Aqualia se ha convertido en 2016 en 
una de las compaæías nacionales con 
mayor nœmero de clientes adheridos al 
servicio de e-factura.

Factura electrónica

El nœmero de clientes con factura electrónica se 
ha incrementado un 70% respecto al aæo anterior 
gracias a la campaæa realizada por Aqualia durante 
el aæo para invitar a los usuarios que recibían la 
factura en papel a pasarse al formato digital. 

En las facturas se informa sobre los costes del ciclo 
completo asociados a la gestión de agua �desde 
el abastecimiento hasta su saneamiento y depura-
ción� así como información adicional sobre otros 
impuestos y tasas municipales o autonómicas que 
se incluyen en la factura. 
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CLIENTES CON FACTURA ELECTRÓNICA Y 
FACTURAS ELECTRÓNICAS EMITIDAS 

Clientes con factura electrónica Facturas electrónicas emitidas

2015

174.500 675.000

2016

296.499 1.019.611

2014

132.600 650.000

Con el objetivo de apelar al compromiso 
medioambiental y seguir aumentando 
el nœmero de clientes que reciben 
gratuitamente la factura electrónica en 
lugar de la factura tradicional en papel, 
Aqualia ha iniciado en 2016 una nueva 
campaæa para sumar 1 millón mÆs de 
nuevas facturas electrónicas en el plazo 
de un aæo.

AdemÆs de las ventajas que engloba 
de por sí adherirse a la facturación 
electrónica en cuanto a comodidad, 
evitar la acumulación de papel o la 
posibilidad de consultarla en cualquier 
momento, los clientes que solicitaron 
la recepción de la factura en formato 
electrónico participaban en el sorteo de 
24 tablets, 2 cada mes durante un aæo.

PÆsate a la e-factura

Herramientas de comunicación utilizadas en la campaæa �PÆsate 
a la e-factura�.

La implicación de los ciudadanos en la campaæa se 
traduce en un ahorro estimado de papel equivalente 
a mÆs de un millón y medio de facturas cada aæo. La 
protección del medio ambiente es un compromiso 
que une a toda la sociedad y una responsabilidad 
para empresas como Aqualia, comprometida en 
ofrecer un servicio eficiente y de calidad a los 
ciudadanos respetando el medio natural.

Contadores: �abilidad y precisión

La medición del consumo de agua de los consumi-
dores se realiza a travØs de contadores so�sticados 
y homologados por un estricto control de calidad, 
que garantiza que solo se factura al cliente el 
volumen de agua consumido.

En 2016, Aqualia ha seguido avanzando en la 
instalación de contadores de lectura a distancia, 
que ofrecen un mayor grado de �abilidad de la 
información y re�ejan con exactitud el consumo 
realizado, evitando estimaciones innecesarias. Así, 
durante el aæo se han instalado un total de 5.085 
nuevos contadores a distancia �un 9% mÆs respecto 
al aæo anterior�, con un total de 127.753 canales 
disponibles para ampliar la lectura.
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CONTADORES A DISTANCIA Y CANALES 
DISPONIBLES

Acceso a distancia a la lectura  
de contadores

Nœmero de canales disponibles  
para ampliar la lectura

2015

57.600 117.300

2016

62.685 127.753

2014

55.000 113.400

TambiØn se ha incrementado durante el aæo el 
nœmero de contadores inteligentes instalados, 
facilitan información precisa y personalizada sobre 
los patrones de consumo, tarifas y servicios de la 
red de cada uno de los consumidores, de tal modo 
que permite la identi�cación de puntos de mejora 
y otros consejos para el cliente con relación a la 
optimización de la e�ciencia en el consumo de agua. 

Telelectura.

2014

54.900

2015

57.700

2016

63.092

CONTADORES INTELIGENTES INSTALADOS

Aqualia realiza periódicamente 
encuestas de satisfacción, tanto a sus 
clientes institucionales, como al cliente 
�nal, con el objetivo de conocer de 
primera mano las percepciones de los 
consumidores en cuanto a la calidad del 
servicio prestado. La œltima encuesta de 
satisfacción ha tenido lugar durante el 
mes de diciembre, con unos resultados 
muy satisfactorios para la Compaæía. 

Cabe destacar este aæo, el incremento 
en el índice de satisfacción general 
del consumidor �nal �que aumenta 
sustancialmente respecto a la œltima 
encuesta realizada en 2014, y se sitœa 
en 27 puntos sobre un total de 30�, y 
asocian a Aqualia con un proyecto �able, 
e�ciente y atento con sus clientes. 

AdemÆs, el 79,3%, -10 p.p. mÆs respeto 
a 2014� de los clientes han declararon 
mostrarse satisfechos con la calidad del 
servicio.

En 2016, la valoración general de los 
clientes institucionales se sitœa en un 
3,91 (en una escala de 1 a 5). 

La satisfacción del cliente

25,1

2014

22,2

2012 2016

27

˝NDICE DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE FINAL
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AQUALIA EN LA COMUNIDAD 

La Compaæía ha seguido avanzando en 2016 en el desarrollo de acciones que 
contribuyen a mejorar el bienestar de las personas que viven en las ciudades 
que confían en Aqualia como su compaæía de agua.

43%
Cultura

Medioambiental
1%

Universidades
3%

Deporte
11%

Acción social
42%

IMPLICACIÓN CON LOS M`S JÓVENES	

Desde hace mÆs de 35 aæos, Aqualia desarrolla 
actividades dirigidas a los mÆs jóvenes para 
concienciarles, de una manera divertida, sobre 
la importancia de adquirir hÆbitos responsables 
en el consumo del agua y la importancia de una 
gestión e�ciente.

Este es el caso del Concurso Internacional de Dibujo 
Infantil, que en 2016 ha celebrado su XIV edición 
bajo el lema �El ciclo del agua, una aventura para 
valientes�. En Øl han participado mÆs de 8.000 
escolares de 3” y 4” de Primaria de los colegios 
en cuyas poblaciones estÆ presente la Compaæía 
y tiene como objetivo incentivar a los jóvenes a 
conocer la gestión del ciclo integral del agua.

Este concurso, convocado en Espaæa, Portugal, 
Italia y Repœblica Checa y que se desarrolla en su 
totalidad a travØs de la web, ha presentado en 2016 
una nueva sección dotada de contenido audiovisual 
y grÆ�co, que contribuye a ampliar el conocimiento 
de los niæos acerca de la gestión del ciclo integral 
del agua. En esta edición se han seleccionado 250 
�nalistas y 10 ganadores.

Paralelamente y bajo el mismo lema, 
se convocó la VII edición del concurso 
Peque-artistas, destinado a los hijos, 
nietos y sobrinos de empleados en el 
que participaron 178 niæos entre 4 y 14 
aæos. 

55% mÆs 
invertido en 
acción social 
respecto  
al aæo 2015.

En 2016, Aqualia ha llevado a cabo mÆs de cien 
colaboraciones en el Æmbito de la cultura, la 
educación, así como actividades deportivas y 

medioambientales que re�ejan el compromiso y la 
implicación de la Compaæía en las comunidades en 
las que estÆ presente.




















































































































