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I
Mensagem do Diretor—Gelral

Novos tempos

Na Aqualia, estamos cientes de gue vivermos novos
tempos, onde tudo muda muito rapidamente, e nos
quais todas as organizacdes devem identificar e
abordar sem hesitacdes o que é importante como
condic&o para sobreviver. Como tal, este Xll Relatorio
de Responsabilidade Social Corporativa da nossa
empresa aborda como é que a empresa que
administro identificou em 2017 as suas prioridades e
o que fez para estar a altura do desafio de alcancar
0s 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) estabelecidos pela ONU até 2030..

Acreditamos que a ética e a transparéncia, baseadas
em acdes e ndo apenas em palavras, formam um
bindmio que valoriza o nosso trabalho diario: gerir

0 servico de dgua para mais de 22,5 milhdes de
pessoas em todo o mundo. Os nossos objetivos
terdo sido alcancados quando os cidadaos para os
quais trabalhamos se sentirem orgulhosos de nos,
partilharem os nossos valores e se unirem para
enfrentar o desafio de cumprir os ODS das Nacdes
Unidas. Durante os ultimos anos, expressdées como
remunicipalizacado, globalizacdo ou comercializacdo
da agua puseram a prova as comprovadas e eficazes

colaboracdes publico-privadas que tantos beneficios
trouxeram, e continuam a trazer, aos cidad&os em
diferentes partes do globo.

Neste nosso novo Relatdrio de Responsabilidade
Corporativa quisemos refletir o nosso compromisso
real para com os cidadaos. Nas suas paginas constam
0s principais feitos que alcangédmos no ambito
economico, social e ambiental.

Com um caracter pluridimensional, aborddmos em
2017 a campanha “Falsos mitos sobre a gestdo da
dgua”, amplamente reconhecida neste setor, cujo
objetivo foi transmitir aos stakeholders da empresa
a realidade, verificavel, da gestdo do ciclo integral da
dgua e o papel correspondente dos operadores,
publicos ou privados. O objetivo foi clarificar os
conceitos mais comuns utilizados para definir a
atividade e que nem sempre se ajustam a essa
realidade. Neste sentido, o prestigiado jornal
Financial Times, em colaboracdo com a International
Finance Corporation (IFC), reconheceu nos
Transformational Business Awards o compromisso
da Aqgualia para com o progresso da sociedade e
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especialmente as suas atividades em paises em vias

de desenvolvimento. A estacdo de tratamento de New
Cairo no Egito, aceite como caso de estudo pela ONU,
foi finalista destes prémios que glorificam os projetos e
iniciativas especialmente transformadores em matéria
de desenvolvimento. O texto explicativo da construcdo
e gestdo da instalacdo, que pode ser consultado no
website da UNECE - Comissdo Econdmica das Nacdes
Unidas para a Europa das Nacdes Unidas - inclui
informacdes sobre a atividade da estacao de tratamento
e 0 seu impacto positivo em 10 dos 17 ODS.

No campo da proximidade com os nossos utilizadores,
a XV edicdo do Concurso Internacional de desenho
digital infantil, que se realiza todos 0s anos no Dia
Mundial da Agua, ¢ um exemplo das acdes pensadas
para as criancas gue querem saber mais sobre o ciclo
integral da dgua através de brincadeiras e de formacéo.
Nesta edicdo, a acdo centrou-se no tratamento de
aguas residuais e chegou a mais de 160.000 pessoas,
membros dos nossos publicos-alvo que incluem alunos,
professores, empregados, municipios e meios de
comunicacao.

Varias acdes provam que a preocupacdo com o cuidado
do meio ambiente € um objetivo em todas as areas da
empresa, uma atitude que partilhamos com os Nossos
utilizadores. Atualmente, a Agualia é a empresa do setor
com o maior numero de clientes que aderiu ao servico
da fatura eletrdnica: mais de 330.300 cidadaos optaram
por Ndo a receber em formato de papel. A Agéncia
Espanhola de Alteracdes Climaticas, do Ministério da
Agricultura, Pesca, Alimentacdo e Meio Ambiente,
validou igualmente o certificado de registo da Pegada
de Carbono da empresa para todas as suas atividades.
Um firme compromisso da empresa em identificar e
quantificar as emissdes diretas e indiretas libertadas para
a atmosfera com o objetivo de reduzi-las.

Neste ambito, o Comissario Europeu para a Acao
Climatica e Energia inaugurou em dezembro passado a
fase final de demonstracdo em grande escala do projeto
All-gas. Dois hectares de cultivo de algas e um digestor
de 2.700 m3, que € a primeira instalacdo mundial de
biocombustivel de algas e que ja abastece automoaveis..

Do ponto de vista local, e com o objetivo de valorizar

a dgua canalizada, coincidindo com a celebracdo do

502 aniversario do Consorcio de Aguas de Bilbao
Bizkaia (CABB), organizou-se um evento para o qual se
convidaram todos os cidad&os de Bilbau a participar no
desafio interessante de distinguir a dgua da sua cidade
de outro tipo de agua. A acdo tinha como objetivo provar
ao cidadao as inumeras vantagens do consumo de dgua
canalizada, ndo so6 pela sua qualidade, como também
pelos beneficios ambientais e econdmicos gerados.

A campanha de utilizacdo responsavel em Ibiza e
Formentera, sob a égide da Alianca para a Gestao
Sustentavel da Agua (organizacdo composta por
representantes de instituicdes publicas, de organismos

MENSAGEM DO DIRETOR-GERAL

privados, da sociedade civil e do setor agricola), é outro
exemplo de compromisso para com a sustentabilidade,
cujo principal objetivo é a promocdo da gestao
integrada de dgua doce nas ilhas Pitiusas. Esta
campanha obteve o reconhecimento da associacdo
Forética, no &mbito da iniciativa “Vida sustentavel nas
Cidades”, na categoria “Comunicacdo e Sensibilizacdo”.

A nivel interno, e sempre com o compromisso

de criar um ambiente de trabalho que facilite o
desenvolvimento dos profissionais que fazem parte

da empresa, concluimos com éxito o processo de
certificacdo como Empresa Familiarmente Responsavel
(EFR), em colaboracdo com a Fundacdo Masfamilia.
Também em 2017 continudmos a desenvolver o Nosso
segundo Plano de Igualdade (2015-2018) e obtivemos a
prorrogacdo da Distincdo de Igualdade por um periodo
de 3 anos. Esta distincdo traduz-se no reconhecimento,
por parte do Ministério da Saude, Servicos Sociais e
Igualdade, do compromisso da empresa em matéria

de diversidade e de igualdade de oportunidades para
homens e mulheres.

O livro “Mujeres en primera persona” (Mulheres na
primeira pessoa), editado com vista a destacar o papel
desempenhado pelas mulheres no setor da gestdo

da dgua, inclui a experiéncia de 60 mulheres, tanto
funcionarias da empresa como representantes da
Administracdo Publica local, no seu dia-a-dia e no seu
campo de responsabilidade.

N&o gostaria de terminar sem felicitar a excelente
equipa de empregados da Aqualia. Desta fazem parte
mais de 7.000 profissionais cujo conhecimento, esforco,
perseveranca e paixao pelo trabalho bem feito se
manifestam num forte envolvimento no servico aos
municipios em que operam, e também no momento

de “pensar em sustentdvel” em cada uma das suas
tarefas e sempre conscientes da procura do beneficio
econdmico licito e do cumprimento rigoroso da
legislacdo em vigor.

Muitos serdo os desafios que iremos enfrentar nos
proximos anos. O consenso e a participacao de toda a
sociedade sdo fundamentais. A Aquilia estd preparada
e a altura do desafio. Iremos continuar focados no que
é importante e concentrados no nosso trabalho para
continuarmos a ser uma empresa proxima e centrada
nas pessoas.

Com os meus melhores cumprimentos,
Félix Parra Mediavilla
Diretor-Geral
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A Agualia em 201/
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v

O valor da gestao
da agua
A Aqualia inicia a campanha
para acabar com os falsos
mitos sobre a gestdo integral
da agua.

Programa de Educagéao
Ambiental
No ambito do programa de
educacdo ambiental em Lérida,
membros de varios grupos
politicos da cidade visitaram
a ETAR local para conhecer
o seu funcionamento.

v

Saudi Water &
Environment Forum

A Aqgualia participa no
Saudi Water & Environment
Forum 2017, evento de
referéncia no setor da agua
na Ardbia Saudita.

Empresa Saudavel

Dia de doar de sangue
em Lérida. A iniciativa faz
parte do programa
Empresa Saudavel.

Concurso de
desenho infantil

Lancamento da XV
edicdo do concurso
digital internacional
de desenho infantil.

Programa Mentoring

Encerramento da Il edicao
do Programa Mentoring.

- O7Ju|ho —‘ ’7 O8Agosto—‘ (Ogsetembro—‘
v v v

Colaborac¢ao
com Municipios

A Agualia e o Consorcio
de Bilbao levam a cabo varias
acdes no ambito de uma
campanha para valorizar
a agua canalizada.

Unidos
nas catastrofes

Atuacdo exemplar dos
empregados da Aqualia

durante o incéndio de Dofana.

Compromisso
com a Caritas

A Agualia doa o montante
equivalente as faturas do
servico de dgua nos varios
centros localizados em
80 povoacdes de toda a
Espanha nas quais
presta servico.

Reconhecimento
da Forética relativamente
ao plano de comunicag¢ao
da Aqualia para lbiza
e Formentera

O Plano de Comunicacédo
da Aqualia para Ibiza e
Formentera 2015/2020 obtém
o reconhecimento da Forética
pelo seu contributo para a
sustentabilidade da ilha.

Estudo sobre
oS servigos

O fornecimento de &gua,
0 servico mais valorizado
pelos cidaddos. A Agualia
sai reforcada do estudo
da consultora lpsos para o
Observatdrio de Servicos
Urbanos (OSUR) realizado
nas 30 cidades espanholas
com maior populacao.

Empresa familiar

Termina o concurso de
desenho para filhos,
netos e sobrinhos de

empregados.
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( O4 Abril —‘ ( O5 Maio —‘ ( OB Junho -
v v v

Dia Mundial da Agua

Elevada participacdo
das diferentes atividades
organizadas pela Aqualia

por ocasido do DMA.

Pela saude
no trabalho

Leitura da carta sobre a saude
ocupacional no trabalho.

Fatura eletrénica

A Aqualia, companhia das aguas
com maior n.2 de clientes
que aderiram ao servico de
fatura eletronica em Espanha.

Projeto New Cairo

As Nacbdes Unidas aceitam
0 caso de estudo, elaborado
pela Escola de Negodcios IESE
e pela Agualia sobre o projeto

da estacdo de tratamento

de New Cairo.

’7']'] Novembro —‘

AEAS 2017

A Aqgualia participa
no AEAS 2017.

Prémios Stela

Prémio pela inclusdo
laboral concedido pela
Fundacao de
Sindrome de Down.

’7 12 Dezembro -

’7 10 Outubro —‘
v

Pioneiros na gestao
de emissoes

A Agéncia Espanhola de
Alteracdes Climéaticas do
Ministério da Agricultura,
Pesca, Alimentacéo e Meio
Ambiente valida o certificado
de registo da Pegada de
Carbono da Aqualia para todas
as suas atividades em 2016.

Luta pela igualdade

O Ministério da Saude, Servicos
Sociais e lgualdade (MSSSI)
renovou a distincdo “lgualdade
na Empresa” a Aqualia.

Mujeres en primera persona
(Mulheres na primeira
pessoa)

Apresentacdo do livro que
inclui a experiéncia de mais de
60 mulheres no seu dia-a-dia.

02 MOMENTOS

v

Campanha “Yo, contigo”
(Eu, contigo)

No dia 25 de novembro
uNiMosS as Nossas vozes para
dizer NAO & Violéncia de
Género. Neste contexto, a
Aqualia junta as vozes de
empregados e colaboradores
da Administrac&o para dizer
NAO a este problema social
em www.agualiacontigo.com

Acordo entre a Thames
Water e a Aqualia

A importante companhia
das &guas britanica decide
experimentar a tecnologia

inovadora e sustentdvel ELAN®,
desenvolvida e patenteada pela
Aqgualia em colaboracdo com a

Universidade de Santiago

de Compostela.

v

Projeto All-Gas

O Comissario Europeu para
a Acado Climatica e Energia,
Miguel Arias Cafiete, inaugura
a nova fase do projeto All-gas
na estacdo de tratamento El
Torno, em Chiclana (Cadis).

Prémios iIAGUA

A Agualia eleita a melhor
empresa do ano no setor
da dgua.

Certificado EFR

A empresa € o primeiro
operador nacional de agua
a certificar a Conciliacao
com o selo EFR, atribuido
a Fundacédo Masfamilia com
vista a aproximar a empresa
da exceléncia na gestao da
conciliacdo.

Com votos de festas felizes

A Aqgualia, em colaboracdo
com a Associacao Mensageiros
da Paz, torna possivel que
65 familias em situacao de
vulnerabilidade recheiem
as suas mesas no Natal.
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|
Dados importantes sobre a Agualia
|

Sustentabilidade econdmica 2015 2016 2017
Valor econémico direto gerado (M£€) 1.004,90 999,83 1~1.055,80
Valor econdmico retido (M€) 979,15 903,20 11.348,87
Valor econémico retido (M€) 25,75 96,63 <+ =-293,08
Custos com pessoal (M€) 239,10 248,94 1~ 255,84
Pagamentos ao estado -impostos-(ME€) 52,02 50,96 163,73
Pagamentos a fornecedores (M€) 557,42 535,16 1~ 555,84
Subsidios (M€) 25,80 10,80 715,90
Carteira de negdcio (M€) 13.221 14.343 Vv 13.673
EBITDA (M€) 215,00 226,80 ™ 237,21
Servico 2015 2016 2017
Agua potavel produzida (m?3) 607.837.297 536.743.873 1 634.890.955
Rede de abastecimento (km) 45.498 45.472 1 68.529
NuUmero de estacdes de tratamento

de agua potavel (ETAP) 209 208 Vv 205
Numero de estacdes de tratamento

de aguas residuais (EDAR) >760 760 807
NUmero de estacdes de rebombagem

de agua potavel (EBAP) 1.080 1.094 Vv 1.077
Numero de reservatorios de dgua potavel 2.709 2714 Vv 2.690
NuUmero de instalacdes de dessalinizacao 6 6 i3

de dgua do mar (IDAM)

Novos contratos adjudicados (Espanha) 216 - v 113
NuUmero de contratos adjudicados (Internacional) 6 - ™9
Desempenho exemplar 2015 2016 2017
Numero total (empregados) 7.764 7.952 \ 7.877
Percentagem de mulheres nos quadros 22,00% 22,07% v 21,21%
Contratacao por tempo indeterminado 63,23% 76,69% 1 82,45%
Taxa de rotatividade voluntaria 1,08% 2,30% 4 2,07%
Horas de formacé&o por empregado (Espanha) 9,65 12,15 + 10,40
Investimento em formacao (€) (Espanha) 518.279 553.000 1 569.498
Investimento em ac&o social (mil €) 488 873 <+ 830

*Aumento dos valores devido a incorporacéo dos dados internacionais em 2017.
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Servicos inteligentes 2015 2016 2017

Energia consumida (GJ) 1.852.168 1.960.612 1 3.700.757*
Volume de dgua captada para gestdo (M m?) 620,99 621,74 1 840,34*
Emissdes CO, Ambito 1(t eq) 21165 22.001 7 46.158*
Emissdes CO, Ambito 2 (t eq) 91.714 70.423 ™ 345.200*
Emissdes CO, Ambito 3 (t eq) 35.967 33.390 T 35.121*
Investimento direto em | + D+ i (M £€) (Espanha) 2,80 3,20 4,10

* Aumento dos valores devido a incorporacdo dos dados internacionais em 2017.

[
A NOSSa VISao
|

r VISAO _‘

Ser lideres mundiais na gestdo integral da dgua orientada para o cidaddo. Que o cidadao
perceba o valor de viver numa cidade com agua gerida pela Aqualia, porgue representamos
um beneficio adicional nas regides onde operamos. Empresa especializada que presta um
servico puiblico e que gere um bem publico.

v

r MISSAO _‘

Aproximar-se da populacdo, o protagonista principal deve ser o cidaddo. Responder a
necessidade da sociedade atual adiantando-nos ao futuro. Tornar o cidaddo cumplice
da utilizacao racional da agua.

v

rVALORES—‘

Proximidade. Compromisso. Servico. Transparéncia. Eficiéncia. Inovacdo. Envolvimento.
Profissionalismo.
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Gestao eficiente

do ciclo integral da agua

R

+22 milhoes

de habitantes
servidos a nivel mundial

@«0

68.529 km

e

O

de redes
geridas

de 4dgua potavel
produzida

] L

S

paises onde esta
presente

634.890.955 m*

] L ]

A Aqualia é a quarta empresa
privada de dgua da Europa
por populacdo servida e
encontra-se entre as dez
primeiras do mundo'. Esta
posicdo foi alcancada através
do fornecimento de um
servico completo, capaz de
contribuir com solucdes que
satisfacam as necessidades
das entidades e organismos
publicos e privados, em todas
as fases do ciclo da agua,
independentemente da

sua utilizacdo humana, agricola
ou industrial.

PURIFICACAO
E REUTILIZACAO

SANEAMENTO

O objeto social da
Aqualia é a obtenc¢do de
agua, a sua adaptacao
ao consumo humano,
segundo rigorosos
controlos de qualidade,
e a distribuicao e
tratamento posterior
para a devolver a
natureza em quantidade
e qualidade adequadas,
utilizando de forma
eficiente e sustentavel
os recursos e materiais
utilizados no processo.

CAPTAGCAO

APOIO AO
CLIENTE

DISTRIBUICAO

A principal atividade da
empresa é a
gestéo dos servigos
municipais de agua.

1. Global Water Intelligence (GWI) 2017.

TRATAMENTO

ARMAZENAMENTO
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I
A Alqualia

A empresa é considerada
uma marca de referéncia
no setor, posicionada como
vanguardista, especializada,
transparente e inovadora.
Conta com uma equipa
humana empenhada, com
uma enorme experiéncia,
que procura constantemente
melhorar a eficiéncia nos
processos de producdo e a
otimizacdo dos recursos e
com uma clara orientacéo
para o cidadéo.

Esta forma de trabalhar e

0s continuos avancos em
inovacdo e na utilizacdo de
novas tecnologias permitiu-
Ihe consolidar uma posicdo de
lideranca no mercado nacional,
gue se materializa igualmente
no mercado exterior com uma
estratégia definida de
consolidacao internacional.

Se a Aqualia se distingue
de alguma forma é no
papel que desempenha no
desenvolvimento sustentavel
como parte intrinseca do
seu modelo de negdcio: ao
conjugar a criacdo de um
beneficio social e o justo
retorno da sua atividade, a
empresa posiciona-se numa
situacdo privilegiada no
setor de gestdo da agua.

O compromisso e a
responsabilidade para com
0S Municipios Nnos quais a
Aqgualia desenvolve a sua
atividade ndo se limita apenas
a prestacdo do servico e vai
muito mais além: faz todos
0S possiveis para contribuir
sempre para melhorar o
bem-estar das pessoas e,
em especial, dos grupos
mais vulneraveis.

03 PERITOS NA GESTAO INTEGRAL DA AGUA

A Aqualia foi eleita uma das
melhores empresas de
gestdo de dgua do mundo
durante a gala Global Water
Awards, celebrada por
ocasido do Global Water
Summit, evento de referéncia
do setor. O “Distinction
Award” reconhece o
excelente desempenho
alcang¢ado pela equipa da
Aqualia em 2017.

A Agualia controla
até ao mais infimo
detalhe todas as fases
que fazem parte do
ciclo integral da agua,
procurando a otimizacéo
dos recursos para
conseguir um
desenvolvimento
sustentavel.
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I
Gestao integral de servicos publicos
I

A Aqgualia gere todas as fases A experiéncia acumulada, A forte presenca da Aqualia em
gue compdem o ciclo integral juntamente com um amplo todas as areas de gestéo

da agua, que inclui a captacéao, conhecimento em manutencéo do ciclo integral da dgua

o tratamento e a purificacao, e exploracdo das infraestruturas permite-lhe desenvolver

a distribuicdo e a recolha construidas, garante a eficacia a sua capacidade como

de dguas residuais, e o0 seu da utilizacdo dos recursos concessionaria, uma vez
posterior tratamento para publicos e privados destinados gue cumpre os quatro
devolugdo ao meio ambiente a investimentos em novas requisitos fundamentais

em condicdes ideais. infraestruturas. geralmente exigidos:

Construgdo de obras
e fornecimento de

Consultoria com bens de equipamento Manutencdo e
equipas > para a gestdo do ciclo > rAtribuigao de recursos—‘ > exploracdo

multidisciplinares integral da agua financeiros de infraestruturas
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Infraestruturas hidraulicas
[
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Elaboracado e
construcdo de
estacdes de
tratamento de

Elaboracdo e
construcdo de
instalacdes de
dessalinizacdo

Elaboracado e
construcdo de
estacdes de
tratamento de

Elaboracdo
e construcao
de instalacées
de tratamento

Fornecer todo o
tipo de solucdes
de dgua para
a industria.

dguas potaveis. de agua dguas residuais terciadrio para a
marinha municipais. reutilizacdo de
205 e salobre, Estacdes de aguas residuais.
estacoes incluindo as bombagem e
de dgua estacdes de canalizacoées.
potavel bombagem e
canalizacdes. 807
estacoes

3 instalagdes depuradorasde

Presenca mundial

A Aqualia estd presente em 22 paises da Europa, América Latina, Médio Oriente e Norte de Africa,
e atende uma populacdo superior a 22,5 milhdes de habitantes em todo o mundo.

Republica Checa

Polonia

Bosnia Herzegovina

Italia Sérvia

Montenegro
Romeénia

Espanha

Portugal

México

Panama Tunisia

Argélia [ Oma
Equador i Ik

Emiratos A~
) Arabes el P
Egito Unidos & il
Colémbia Chile © Uruguai Arébia Saudita Qatar
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A nivel nacional, ao longo do ano 2017, realizou-se um grande esfor¢co para aumentar a presenca
da Aqualia no setor de Operacédo e Manutencdo (O&M) de instalacdes (EDAR - depuradora, ETAP -
potabilizadora, IDAM - dessalinizadora, gestdo de redes), servicos Smart City, e no setor Tecnologia

e Redes.
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Vista aérea da ETAR de Burgos.
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Novas adjudicacdes

nacionais de destaque em| 2017/

Localidade Projeto Projeto
Mogan Servico de gestao integral do servico de dgua de Taurito 15 anos
(Las Palmas) ‘ 17,5 M€
Burgos Servico de exploracdo e manutencdo da ETAR 4 anos
9 e servico de limpeza da rede de saneamento da cidade. 10,4 M€
Servico de acdes urgentes de renovacao e reparacao 2 anos
Madrid das redes de abastecimento e de agua regenerada 62 ME
do Canal de Isabel Il Gestion. ’
. Servico de exploracdo e manutencdo das redes
Madrid de saneamento periféricas na zona de Culebro. Tano
Castillo Gestédo integral do servico de exploracéo, 15 anos
de Bayuela manutencdo e conservacdo da estacdo de tratamento 12 Me
(Toledo) de dguas residuais. ’
Valle de Zalabi - S .
(Granada) Gestdo do servico integral da agua. 10 anos
Cabeza de Horno Servicos de abastecimento de dagua potavel “em alta” 10 anos
(Salamanca) a Associacdo de municipios de Cabeza de Horno.
Luarca Gestdo da estacdo de tratamento de dguas residuais 4 anos
(Asturias) de CADASA.
Leitura de contadores para GIAHSA
Huelva (Gestdo da Associacdo de municipios de Aguas de Huelva). 4 anos
Villaviciosa ~ . - )
(Asturias) Manutencéo de instalacdes desportivas. Dela 3 anos
Oleiros

(A Coruiia)

Manutencéo de instalacdes desportivas.

Dela 3 anos

Redondela - - ~ .
(Pontevedra) Manutencdo de instalacdes desportivas. Dela 3 anos
Bilbao Manutencdo das redes de abastecimento para 2 anos
(Vizcaya) Udal Sareak (Consorcio de Aguas de Bilbao).
Gestdo da estacdo de tratamento de dguas residuais
Huesca de Huesca. 3 anos
Puerto de Instalacdo do sistema de teleleitura dos contadores 218 contadores
Mallorca do Porto. 3 zonas portuarias
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Para além disso, em 2017 foram levadas a cabo varias renovacdes, ampliacdes e prorrogacodes

de contratos j& geridos pela Agualia a nivel nacional, nomeadamente:

Localidade Projeto Impacto
Associacdo de 20 anos
municipios de Rio  Gestdo do servico de dgua aos municipios da Associacao. 673 ME
Algodor (Toledo) ’
San Pedro del Gestdo do servico de abastecimento de agua, 15 anos
Pinatar (Murcia) saneamento e tratamento. 60 M€
Louro Gestado integral da dgua no ambito 3 anos
(Pontevedra) do Consorcio del Louro. 8,3 M€
La Guardia ~ . s - . 20 anos
(Toledo) Gestdo do servico municipal de abastecimento de agua. 5.6 M€
Villanueva 20 anos
de Alcardete Servico municipal de abastecimento de dgua e esgotos. 48 ME
(Toledo) ’
ggnptoArm‘Oa':y Gestao do servico municipal de abastecimento 1ano
(Islas Baleares) de agua e esgotos. 3,9 M€
Puerto . ~ -

. Servico de manutencdo e conservacao 1ano
de Santa Maria )
(Cadiz) da ETAR e esgotos da cidade. 35 M€

. Servico de manutencdo e conservacao
?Xsltelﬂ'(i)as) da ETAR de Malpica e de outras 29 estacdes %% lavll'1€os
de tratamento de aguas residuais. ’
gz:tsillliularla Gestao do servico municipal de abastecimento 1ano
(Islas Baleares) de agua e saneamento. 3,2 M€
Gillimar - . L -
Gestdo do servico municipal de abastecimento 1ano

(Santa Cruz de dgua e saneamento. 2,2 M€

de Tenerife)

A Aqualia mantém-se
como a empresa lider

no tratamento de aguas
residuais da industria dos

laticinios.

ampliar as estacdes de
tratamento industriais de
duas das suas fabricas, que
terdo uma capacidade de
tratamento equivalente a
mais de 120.000 habitantes.

A CAPSA FOOD APSA

FOOD renovou a sua
confianca na Aqualia para

A QUESOS DEL DUERO,
S.A. que pertence ao Grupo

Lacteas Garcia Baquero,
confiou na Aqualia para ampliar
a sua estacado de tratamento

de aguas residuais industriais,
com vista a duplicar o caudal de
tratamento e conseguir assim
uma capacidade de tratamento
equivalente a 90.000
habitantes.
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Principals

AO cumprir com o rumo
estabelecido, a atividade
internacional ganhou peso
relativamente ao ano anterior
na faturacdo da Aqualia,
alcangcando 44,06% do
total. A carteira de projetos

I
orojetos internacionais emI 201/

internacional ascende a

6.517 milhées de euros, valores
adicionais aos 8.275 milhdes
de euros da solida carteira

de projetos a nivel nacional.

44,06% da fatura corresponde
a atividade internacional,
2,6% mais do que em 2016.

Egito

Elaboracéo, construcao e
operacdo da ETAR de Abu
Rawash no Cairo (Egito).

A obra, que sera realizada

em colaboracao com a FCC
Construccion, representa a
construcdo de uma fabrica que
ird tratar 1,6 milhdes de metros
cUbicos de agua por dia e

prestara servico a 6 milhdes de
pessoas. O periodo de gestédo
e manutencéo inicial sera de
trés anos, e o investimento
ficarad integralmente a cargo
do governo egipcio. Com este
contrato, a Aqualia reforca a
sua posicdo No pails.

6 milhdes de
pessoas
irdo beneficiar deste
servico

1,6 milhdes m?3
de agua por dia

Arabia Saudita

No final de 2017, a Agualia
renovou o contrato de operagao
e manutenc¢do das unidades em
Haddah e Arana, de 250.000

m3/dia cada uma, para além da
ampliacdo da capacidade

de tratamento da unidade

em Arana.

250.000 m3/dia

cada uma

Argélia

Em 2017, celebrou-se um
contrato importante com a
dessalinizadora da Sonatrach
em Mostaganem, para construir
uma nova obra de captacao
gue ird permitir ampliar a
capacidade de producédo da

unidade. Estas obras
comecaram no primeiro
trimestre de 2018 e irdo durar
2 anos. Da mesma forma,
celebraramse dois acordos
relativos a operagdo e
manutencio da unidade de

Mostaganem e de Cap Djinet
gue regularizam conceitos
nao faturados ao cliente
desde o inicio da exploracao
e que irdo permitir aumentar
a rentabilidade de ambos os
projetos.

Roménia

A cidade de Bucareste
escolheu o consadrcio
formado pela Aqualia, FCC
Construccion e Suez para
levar a cabo a modernizagcao
e ampliacao da Estacao

de Tratamento de Aguas
residuais (ETAR) de Glina.

Esta instalacdo é o maior
contrato publico do setor
lancado na Europa em 2017,
e guando estiver terminada
prestard servico a 2,4 milhdes
de habitantes. O contrato,
financiado por fundos de
coesdo europeus, devera
arrancar em finais de 2019.

2,4 milhdes
de pessoas
irdo beneficiar deste
servico
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Oma

A Agualia entrou no pais
com o contrato de gestao
do ciclo integral da agua
da zona portudria de Sohar,

com uma duracdo de 20 anos e
avaliado em 78,9 milhdes de
euros, em parceira com a
empresa publica omani Majis.

.
Italia

De forma a consolidar a sua
posicado, a Caltaqua, filial

italiana da Aqualia, apresentou
um plano ambicioso para

dar acesso a 100% dos
utilizadores urbanos ao servico
de saneamento através de
quatro projetos especificos, cujo

financiamento faz parte do
programa “Pacto pelo Sul” do
governo italiano. O orcamento
ultrapassa os quinze milhdes de
euros, e a acdo mais significativa
serd a melhoria e adequacao
da estacao de tratamento

de Contrada Cammarella.

10 anos

a certificar
a boa qualidade do
servico em Caltaqua

15 milhoes de €

de orcamento

Reino Unido

Os resultados positivos obtidos
em 2017 na unidade piloto para
a eliminagao de nutrientes da
desidrata¢dao de lamas para a

Thames Water permitiu uma
prorrogacdo do contrato por
mais 6 meses.

Panama

Adjudicacdo do projeto de
engenharia, construcao e
operagao, durante 10 anos, da
ETAR (estacdo de tratamento

de aguas residuais) de Arraijan,
que irad tratar a agua de 130.000
habitantes.

Tratamento da agua de

130.000 nabitantes

Colombia

Inicio do desenvolvimento
dos projetos da ETAR
(estacdo de tratamento

de dguas residuais) El Salitre em
Bogotad e da ETAR San Silvestre
em Barrancabermeja
(Coldbmbia).

INDUSTRIA, INOVACAQ
E INFRAESTRUTURA

&

FRODUCAQ E CONSUND
12 RESPONSAVES

GO
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Partic

em foruns

A empresa aumentou a sua presenca internacional em eventos e foruns estratégicos, com vista
a posicionar-se no setor como referéncia de solucdes inovadoras que deem resposta aos futuros
desafios e aos novos modelos de colaboracado publico-privada.

| Edicao da SIGA

A primeira edicdo da Feira de
Solucdes Inovadoras para a

Gestdo da Agua contou com
uma presenca importante da

Aqualia, através da instalacdo de

um stand e da exposicdo de
varias apresentacoes.

| Edicdao do Smart
Water Summit

A Agualia participou na
primeira edicdo do forum
Smart Water Summit, realizado
na sede da Fundacion Botin
(Madrid), onde apresentou

a estratégia omnicanal de

adaptacédo a transformacao
digital. O evento, organizado
pela publicacdo iAgua, serviu
para reforcar o posicionamento
da Agualia como empresa de
referéncia moderna e

empenhada na criagcdo de
estratégias a 3602 que oferecam
uma experiéncia satisfatdria ao
cliente.

Stand da Aqualia na SIGA.

“MMW@

L

el

M2 Angeles Vicente durante a sua interven¢do no Smart Water Summit.
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Autoridades de visita ao stand da Aqualia nas XXXIV Jornadas Técnicas de AEAS.

XXXIV Jornadas
Técnicas de AEAS

Em 2017, celebraram-se as
XXXIV Jornadas Técnicas
de AEAS em Tarragona. A

Aqualia, para além de estar
presente com um stand no
saldo técnico da dgua, contou

com uma participacdo de
destaque no programa
técnico.

Xl Edicao

do European
Benchmarking
Cooperation (EBC)

A Aqualia participou no
workshop da Xl edicdo do
European Benchmarking
Cooperation (EBC) que juntou

47 empresas de 20 paises,

e que destacou aspetos como a
boa gualidade da dgua servida,
0 baixo nivel de reclamacbes e a

boa eficacia energética
na distribuicdo.

IV Encontro sobre
sustentabilidade
em cidades

A Universidade Internacional
Menéndez Pelayo (UIMP)
organizou o “IV Encontro sobre

sustentabilidade em
cidades”, onde a Aqualia expds
como exemplo os casos de

sucesso da empresa no
Egito, Vigo ou Santander

Por sua vez, participou noutros eventos internacionais importantes que serviram para a Agualia
consolidar a sua presenca internacional e dar a conhecer as Ultimas novidades da empresa em
areas como a sustentabilidade, a economia circular, a dessalinizacdo de agua do mar ou a gestao

de clientes.
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A lista seguinte inclui os eventos nacionais e internacionais mais relevantes nos quais participou

a empresa.

Eventos 2017

Saudi Water Environmental Forum
Global Water Summit
Oman Energy and Water Exhibition and Conference

XXXIV Jornadas Técnicas de AEAS

Jornadas AEDYR sobre a reutilizacdo de dguas na industria:
Tecnologias, regulamentacoes e casos de sucesso

WATEC ltaly, Water Technology and Environmental Control
XI Feira internacional Canagua&energia
Oman Water & wastewater

ENEG, Encontro Nacional de Entidades Gestoras
de Agua e Saneamento

Convencao Anual e Expo ANEAS

American Water Summit (AWS)

Jornadas técnicas “A tecnologia ao servi¢co da dgua nas llhas Canarias”

Jornadas “A agua, motor de emprego e sustentabilidade social”

World Water-Tech Innovation Summit

European Algae Industry Summit (ACI)

SWAN 7th Annual Conference

REGATEC 2017

IWA Leading Edge Technologies 2017

The BIG Phosphorus Conference - Removal & Recovery
IWA Membranes for Water & WW Treatment

EIP Water Conference

World Congress of Chemical Engineering

IDA 2017 World Congress on Water Reuse & Desalination
European Nutrient Event ESPP

Future of Biogas Europe 2017 (ACI)

AlgaEurope 2017

Riade, Ardbia Saudita
Madrid, Espanha
Mascate, Oma

Tarragona, Espanha

Madrid, Espanha

Palermo, Itélia

Las Palmas de Gran Canaria,

Espanha

Muscat, Oma
Evora, Portugal

Puebla, México
Austin, Estados Unidos

Adeje, Tenerife

Mérida, Toledo
e Benalmadena, Espanha

Londres, Reino Unido
Nice, Franca
Londres, Reino Unido
Verona, Italia
Florianopolis, Brasil
Manchester, Reino Unido
Singapura

Porto, Portugal
Barcelona, Espanha
S&o Paulo, Brasil
Basileia, Suica
Londres, Reino Unido

Berlim, Alemanha
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Global Water Summit 2017 realizado em Madrid

Jose Ramoén Vazquez durante a sua intervencdo no WATEC Italy.

-
’éq' ialha

-

-

Oman Energy and Water Exhibition and Conference.
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Participacao em associacdes empresarials
I

Associacdes internacionais

Associacdes nacionais

Associacdo Checa de Tecnologia sem
Escavacao (CZSTT)

Abastecimento de Agua e Saneamento da
Andaluzia (ASA)

Associacdo do Abastecimento de Agua e
Saneamento da Republica Checa (SOVAK)

Agrupacio de Serveis de’Aigua de Catalunya (ASAC)
(Agrupamento de Servicos de Agua da Catalunha)

Associacdo Latino-americana de Dessalinizacdo
e Reutilizacdo de Agua (ALADYR)

Associacdo Espanhola de Abastecimento
de Agua e Saneamento (AEAS)

Associacdo Nacional de Empresas de Agua
e Saneamento do México (ANEAS)

Associacdo de Abastecimento de Agua e
Saneamento da Comunidade Valenciana (AVAS)

Associacdo das Empresas Portuguesas
para o Setor do Ambiente (AEPSA)

Associacdo Canaria de Empresas
de Gestao de Agua Urbana (ACEGUA)

Associacdo Portuguesa de Distribuicdo
e Drenagem de Aguas (APDA)

Associacdo Cluster de Industrias Ambientais Basca
(ACLIMA)

Associacdo para a Gestdo da Agua na Republica
Checa (SVH)

Associacdo de Empresarios de Agua das llhas
Baleares (ASAIB)

Associacdo para o Desenvolvimento da Regido
da Moravia e Silésia

Associacdo Espanhola de Dessalinizacédo e
Reutilizacdo (AEDyR)

Caémara de Comércio Checo-Polaca

Associacdo Espanhola de Servicos de Agua
as Populacdoes (AGA)

Camara Nacional da Industria
da Construcédo (CMIC)

Associacdo Empresarial do Setor da Agua da
Andaluzia (AESA)

Comité Consultivo de Saudi Power & Water
Forum (Arabia Saudita)

Associacdo Nacional de Fabricantes
de Bens de Equipamento (SERCOBE)

Comité Consultivo de Agua da Fundacao
Ditchley (UK)

Associacdo para a Defesa da Qualidade
das Aguas (ADECAGUA)

EUREAU

Centro de Novas Tecnologias da Agua
(Fundacédo CENTA)

Federazione Italiana delemprese dei servizildrici,
Energetici e Vari (FEDERUTILITY)

Fundo de Cooperac&o para a Agua e Saneamento

Associacdo Internacional de Dessalinizacdo (IDA)

Fundacdo da Agua das Canarias (FCCA)

International Water Association (IWA)

Fundacdo Moderna

Smart Water Networks Forum (SWAN)

IMDEA-AGUA

Plataforma Tecnoldgica Espanhola da Biomassa
(BIOPLAT)

SEOPAN-AGUA

ZINNAE Cluster Urbano para a utilizacdo eficiente
da dgua
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Reconhecimentos

A Aqgualia foi a grande
vencedora da gala de entrega
dos prémios da revista iAgua,
publicacdo de referéncia no
setor, ao obter seis galarddes
nas sete categorias para as
quais estava nomeada. Para
além de ganhar o prémio mais
importante de “Melhor empresa
do ano”, a Agualia ganhou
noutras cinco categorias: Melhor
App (“Smart aqua”), Melhor
campanha de publicidade
(#tinformacionrealdelagua”),
Melhor apresentacdo (M2
Angeles Vicente, Diretora de
TI), Melhor video (“A gestao
do ciclo integral da agua
como nunca explicada antes”)
e Melhor contrato (ETAR

de Abu Rawash).

Aqualia eleita a “Melhor
empresa do ano” pela iAgua.

11 CIDADES E COMUNIDADES
SUSTENTAVES

Por ocasidao do Global Water
Summit, encontro anual de
referéncia no setor, a Aqualia
foi eleita uma das melhores
empresas de gestdo de dgua
do mundo na gala Global
Water Awards. O “Distinction
Award” reconhece o excelente
desempenho alcancado pela
equipa da Aqualia em 2017.

A empresa recebeu o
“Distinction Award” pelo seu
excelente desempenho.

Por sua vez, foi finalista nos
prémios Transformational
Business Awards, entregues
pela prestigiada revista

Financial Times em colaboracéo

com a International Finance
Corporation (IFC) do Banco
Mundial, na categoria de
Desenvolvimento Sustentavel

(A" remios

=

0017

Equipa da Aqualia com os seis galarddes durante a entrega de prémios da revista iAgua.
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em alimentacé&o, dgua e
territdrio (Achievement in
Sustainable Development, with
a focus on Food, Water and
Land), reconhecendo desta
forma o efeito transformador
do seu projeto da ETAR de
New Cairo. Para além disso, a
empresa foi finalista dos
prémios portugueses “Tubos
de Ouro”, entregues pela APDA
no ENEG, com o patrocinio da
Entidade Reguladora do Setor
em Portugal - ERSAR pelo
concurso de desenho infantil.

Aqualia finalista nos prémios
Transformational Business
Awards.







32. A RSC da Agualia
33. A Agenda 2030. ODS
35. Dialogo com os grupos de interesse




|
I A NOSSa VISao
|

* Garantir um comportamento
integro, honesto e transparente.

» Estender os valores corporativos
a toda a cadeia de valor.

O COMPROMISSO
REAL DA AQUALIA

* Manter um didlogo ativo

da Agualia

A Agualia vé a
Responsabilidade Social
Corporativa como uma parte
integral e imprescindivel da
propria organizacao, de tal
forma que o seu modelo

de negdcio ndo concebe

a procura de rentabilidade

e competitividade sem
considerar a sua contribuicdo
para o desenvolvimento
sustentavel.

Para alcancar este modelo
de negdcio rentavel e
empenhado, a Agualia apoia-
se no modelo desenvolvido
pelo Grupo FCC ao qual

pertence que, no final de 2017,

e dar resposta aos grupos
de interesse.

aprovou o seu quarto Plano
Diretor de Responsabilidade
Social Corporativa até 2020,
estruturado em trés linhas

de acédo: Liga¢ao aos cidadaos,
Servigos Inteligentes e
Comportamento exemplar.

O novo Plano Diretor de RSC
foi elaborado com base numa
analise das necessidades
sociais e ambientais, bem
como das tendéncias a médio
e longo prazo. E s&o os novos
desenvolvimentos em matéria
de regulamentacéao, os
Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS identificados
na Agenda 2030, as exigéncias

do ambiente e um claro
propodsito de oferecer valor ao
préprio negdcio que marcaram
a definicdo dos programas

de acdo que o compdem.

Este Plano de RSC constitui
o ponto de partida para o
desenvolvimento do novo
Plano Diretor de RSC 2018-
2020 gue a Aqualia esta a
elaborar.

A Aqualia publica
o seu relatério anual
de RSC desde 2006.
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Plano Diretor de RSC

Ligacao
aos cidadaos

Servicos
Inteligentes

Comportamento
exemplar

Fortalecer o vinculo
da empresa com o seu
ambiente mais proximo e
com a sociedade em geral,
merecer a sua confianca
e crédito, através de
iniciativas de valorizacao
e de valor acrescentado
em matéria de acdo social,
didlogo e transferéncia
de conhecimento e
experiéncia.

Contribuir de forma
significativa no combate
contra as alteracdes climaticas
e para a reducdo do impacto
No Meio e na sociedade.
Impulsionar a Inovagdo em
Sustentabilidade e o papel
da empresa no novo modelo
de Economia Circular.

Trabalhar na cultura da
empresa, dotar a organizacdo
de exemplaridade,
competéncias, confianca
e orgulho, bem como
consciencializar os
empregados, atuais e futuros,
para os objetivos estratégicos
do Grupo.

A Agenda 2030. Opjetivos
de Desenvolvimento Sustentavel

ERRADICAR SAUDE
DEQUALIDADE

APOBREZA
MAe:T

TRABALHO DIGND
ECRESCIMENTD
ECONOMICD

1 AGho 1
CLIMATICA VIDAMARINHA

A 25 de setembro de 2015, os
lideres mundiais adotaram um
conjunto de objetivos globais
para erradicar a pobreza,
proteger o planeta e assegurar
a prosperidade para todos
como parte de uma nova
agenda de desenvolvimento
sustentavel, os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel.

INDOSTRIA,
INOVACADE
INFRAESTRUTURAS

PROTEGERA 15 PROTEGERA
VIDATERRESTRE

EDUCAGAD
DEQUALIDADE

IGUALDADE
DEGENERD

1 REDUZIR AS

DESIGUALDADES 11 Y

COMUNIDADES
SUSTENTAVEIS

e

16 PAZ, JUSTIGA
EINSTITUICOES
EFICAZES

No total sdo 17 objetivos,
e cada um tem metas
especificas que devem ser
alcancadas nos proximos
15 anos.

A Aqgualia uniu-se a esta
iniciativa, implantando os
principios a nivel interno
e, através deste relatorio,
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1 7 PARCERIAS PARA
AIMPLEMENTACAD
DOS OBJETIVDS

&

B AGUA POTAVEL
ESANEAMENTO

v

1 PRODUGAD
ECONSUMD
SUSTENTAVEIS

QO

@

OBJETIVOS

DE DESENVOLVIMENTO

SUSTENTAVEL

apresenta os avancos
realizados ao longo de

2017. Através dos ODS, a
organizacdo atua como agente
de desenvolvimento, ao gerar
impactos positivos que afetam
0 ambiente e a comunidade
em geral, colocando uma
tonica especial nos que afetam
a sustentabilidade da agua:



Objetivos de Desenvolvimento

Sustentavel Contribuicdo da Aqualia

ERRADICAR
A POBREZA

» Garante o acesso dos cidad&os a servicos gue ndo conseguem

JLM;%W 1. Erradicar a pobreza pagar por motivos econdmicos e de exclusdo social.

3 ELE
QUALOHE

Sl

* Implementa medidas de vida saudavel entre os seus empregados.
3. Promover o bem-estar geral » Garante 0 acesso a agua potavel e redes de saneamento
de qualidade aos cidad&os.

* Apoio a insercado laboral.

* Compromisso para com a formacdo dos jovens.
4. Educag¢do de qualidade « Jornadas de sensibilizacado.

» Desenvolvimento de instrumentos de educacéo.

* Educar a partir da base.

i * Liderar a igualdade no setor.

= « Impulsionar o talento feminino.

* Empresa Familiarmente Responsavel.

* Desenvolver campanhas de consciencializacao.

5. Igualdade de Género

KALRE » Analises rigorosas da dgua fornecida.
- 6. Agua e Saneamento « Investimento em infraestruturas.
sustentavel * Investimento social direto na comunidade.

» Medidas e campanhas de sensibilizacdo para o consumo responsavel

7. Energias renovaveis

P * Pr. 3 nsum nergia renovavel.
e acessiveis oducdo e consumo de energia renovave

* Aplica politicas de emprego de qualidade (desenvolvimento profissional,
planos de igualdade, medidas EFR, promocao da vida saudavel, etc.).
* Desenvolvimento de planos de RSC.

8. Promover o crescimento
econdémico sustentavel

T * Desenvolvimento de projetos de inovacdo gue permitem melhorar
S 9. Construir infraestruturas as infraestruturas e o servico.
@ resilientes » Construcdo e melhoria de infraestruturas em paises com um défice

de infraestruturas hidricas e com problemas de acesso a agua.

* Prestacdo de um servico publico do ponto de vista da eficiéncia
11. Conseguir cidades e da inovacéo.
sustentaveis » Garante 0 acesso a agua potavel e redes de saneamento
de qualidade aos cidad&os.

* Gere todo o ciclo da agua e aplica as melhores técnicas, fruto do
desenvolvimento de projetos de inovacdo focados na producé&o
I sustentavel.
12 s 12. Garantir a produc¢ao » Mantém e efetua melhorias nas redes de saneamento com
(}Q e consumos sustentaveis o objetivo de reduzir fugas e utilizacdes ndo controladas.
» Estabelece medidas e leva a cabo campanhas de sensibilizacdo
para 0 consumo responsavel.

* Publica anualmente relatdrios de sustentabilidade.

» Calculo da sua pegada de carbono para aplicar medidas

o 13. Adotar medidas urgentes com vista a reduzir as emissoes.
de combate contra as * Sistema de gestdo energética cujo objetivo é a reducao dos consumos.
alteragodes climaticas » Desenvolvimento de projetos de | + D, cujo objetivo é a reutilizacdo

das dguas residuais e a sua transformacado em novos produtos.

« Criar parcerias publico-privadas com a sociedade civil, com o setor
publico, com o mundo académico e com outras empresas para
projetos que contribuem para o cumprimento dos ODS.

17. Parcerias para alcancar
os objetivos

Nota: em cada capitulo do Relatdrio desenvolve-se cada ODS afetado pelo mesmo.
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Estacao de
tratamento
de New Cairo

A estacdo de tratamento de
New Cairo (Egito) € a prova
da colaboracdo da Agualia
com varias organizacdes que
contribuem para melhorar

0 acesso a um bem comum
como € a agua.

A estacdo de tratamento

de New Cairo foi o primeiro
projeto de colaboracéo
publico-privada de dgua levado

Estac&o de tratamento de New Cairo.

a cabo no Egito, onde

a Agualia obteve a concessao
da unidade gue abastece um
milhd&o de habitantes.

O projeto da nova ETAR teve
um impacto muito positivo
relativamente aos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel
(ODS), principalmente no 12.8,
gue visa garantir a producao

€ CONSUMOS responsaveis.

O projeto da estacéo de
tratamento do Novo Cairo
(Egito), desenvolvido
pela Aqualia, foi aceito
pela ONU em 2016 como
uma referéncia interna
cooperacao em parceria

publico-privada para
o setor de gestéo de
recursos hidricos.

~24 4B
S e
. T

- —

OS grupos de interesse

Para a Aqualia, a comunicacdo com 0s seus grupos de interesse € um pilar fundamental para o
desenvolvimento das suas politicas de RSC, uma vez que € a forma de conhecer os interesses
dos diferentes publicos da empresa e a sua opiniao sobre o seu desempenho.
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ADMINISTRACOES
PUBLICAS

Municipal, Autonoma
e Europeia

Comissao de precos

090

1

ORGANIZACOES DE
CONSUMIDORES E ONG

Organizacdes de
Consumidores

Comunidades de
associagoes de Regantes

Associacdes e Organizacdes
Ecologistas

Universidades

Grupos de interesse da Agualia
I

UTILIZADORES
Cidadaos
Associacdes de vizinhos
Municipios
Centros Publicos

Industrias

Regantes

> 2 .
aqualia

FORNECEDORES
Estratégicos

Locais

[T

O

MEIOS DE
COMUNICACAO

Locais, nacionais
e internacionais

Gabinetes de Comunicacéo
de Municipios

Agéncia de Noticias

EMPREGADOS
Estrutura Operativa
Estrutura Funcional

Pessoal de producéo
(niveis intermédios)

Pessoal de producéo
(pessoal com contrato)

=

Por este motivo, a Agualia realiza periodicamente estudos especificos cujo objetivo é a
identificacdo dos aspetos ou temas relevantes para os seus grupos de interesse, relativamente a
sua gestdo econdmica, social e ambiental.

O estudo de materialidade efetuado em 2015 foi ampliado através do didlogo na primeira
pessoa com 0s grupos de interesse e do alinhamento com o Plano de RSC do Grupo FCC de
2017. Determinaram-se 0s assuntos mais importantes para os grupos de interesse internos,
através de grupos de discussao onde os empregados da empresa puderam dar a sua opinido e

expressar preocupacdes, e para 0s grupos de interesse externos, através de entrevistas pessoais a
representantes de cada grupo. Os temas relevantes identificados foram incluidos e desenvolvidos
no presente relatorio.
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Temas Relevantes

Relatorio (indicadores GRI/Capitulo)

L . ) 102-14
Definicdo da estratégia da Agualia 102-15
Desempenho social 413-1a 413-2

Organizacao e presenca em foruns

“Participacao em féruns”
no Capitulo “Peritos na gestdo integral da dgua”

Apoio ao cliente

“Apoio ao cliente”
no Capitulo “Servico proximo e de qualidade”

Gestdo ambiental

301-1a 301-2
302-1a 302-5
303-1a 303-3
305-1a 305-5
Projetos | + D + i em “Servicos Inteligentes”

Emprego de qualidade: conciliacdo,
igualdade e diversidade, saude no trabalho
e desenvolvimento profissional.

403-1a 403-4
404-1a 404-3
405-1a 405-2

Apoio ao cliente

“Apoio ao cliente”
no Capitulo “Servico proximo e de qualidade”

Consciencializacdo e sensibilizacdo ambiental

Campanhas “Sensibilizacdo social
no Capitulo “Agualia na Comunidade”

Qualidade da agua

417-1
“Qualidade certificada”
no Capitulo “Servico proximo e de qualidade”

Emissdes (calculo da pegada de carbono)

305-1a 305-5

Organizacédo e presenca em foruns

“Participacdo em foruns”
no Capitulo “Peritos na gestdo integral da dgua”

. I ~
Comunicacao
I

Para alcancar cada um dos
objetivos estabelecidos

no Plano de RSC, é
fundamental o didlogo

com os Grupos de interesse
identificados, especialmente
direcionado aos cidad&os
no seu papel de utilizadores

do servico, a sociedade na sua

contribuicdo ao ambiente

e aos empregados como
representantes da empresa
em todas as suas acdes.
Como tal, o Plano de
Comunicacdo de 2017 incluiu
cinco linhas estratégicas na
relacdo com os grupos de
interesse, que se concentrou
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no cliente final, no cliente
institucional, nos meios de
comunicacao e no empregado.



Plano de
comunicac¢ao

Fazer com que os cidad&os
vejam a Agualia como uma
empresa que traz valor
ao seu municipio/pais

Que as instituicdes se sintam
satisfeitas por trabalhar
com a Aqualia

Aumentar a influéncia
da empresa nos meios de
comunicac¢do locais e nos Nnovos
canais de comunicag¢ao

Tornar a Empresa numa referéncia
do setor ao nivel técnico, de
inovacéao, sustentabilidade e

comunicacao

Promover um sentimento de orgulho entre os empregados,
destacando o seu trabalho diario, a forma como o fazem e as consequéncias
positivas em toda a sociedade, ligadas a valores de progresso, meio ambiente

e criacdo de riqueza nos territorios

Meios de comunicagdo. Em
2017, a iniciativa mais
importante esteve orientada
diretamente para os meios
de comunicag¢do na sua
dupla vertente de jornalistas
e cidad&os que utilizam os
servigos publicos prestados
pela Agualia.

O video foi o novo suporte
utilizado para passar aos

\ow
Tulbe;

170.000

Minutos de visualizagdo no canal
do Youtube da Agualia

jornalistas e ao publico em
geral as mensagens com
informacdes consideradas
necessarias pela empresa

para difusdo na sociedade.

Os videos de "A gestdo do
ciclo integral da agua como
nunca explicada antes” sdo

um exemplo, com cerca de
9.000 visualizacdes e o prémio
iAgua de “Melhor video do ano”
ou a “Campanha

[EE

Il Premio

Jornalismo Aqualia “A gestdo
da dgua nos municipios”

de promocéo da dgua
canalizada de Bilbau” com
aproximadamente 13.000
visualizacdes.

Para além disso, organizaram-
se encontros com jornalistas
em instalacdes, jornadas de
trabalho e de portas abertas
Nnos varios territorios e
localidades nas quais a

Aqualia presta os seus servicos.

Para a comunicacao externa
com o cliente final, foram
melhorados 33 welbsites locais,
dos quais 3 correspondem a
servicos municipais de aguas
em Portugal e os restantes a
servicos em Espanha, e foram
lancados 3 novos websites.

A posicdo da Aqualia na
Internet foi reforcada gracas
a adaptacdo das suas paginas
a um novo modelo orientado
para o cliente final, com

um maior conteudo visual

e compativel com todos

os dispositivos moveis.

Internamente, a empresa
comunica com os seus
empregados através da
intranet Aqualia ONE, de
informacdes enviadas por
e-mail aos empregados e do
Tu Flash, folheto impresso
disponibilizado aos que nédo
tém acesso online. Para além
disso, em 2017, o envio de
informacado de interesse para
0s empregados intensificou-se
por correio eletrénico. No
total, ao longo do ano foram
publicadas 133 informacdes
relativas a atividade diaria
da producéo, do negdcio

e das varias areas que
compdem a empresa, bem
como a varias acdes e
campanhas levadas a cabo
em matéria de RSC.

www.agualia.com,

em 2017, registou

mais de 1,3 milhGes
de visitas.

133 comunicacdes
internas relativas a
atividade da Aqualia.
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’?qualia

FORTUGLUES & CONTACTO  MAPADOSITE Q

CONHEGA A AQUALIA AREAS DE ATIVIDADE 14D RESPONSABILIDADE SOCIAL AREA DO CLIENTE

XVIl CONCURSO DIGITAL _ai®
DE DESENHO INFANTIL 4

INVESTGRDEHES

Resolve o mistério
da gestao
do ciclo integral da agua

Municipios Cidaddos Pesquisadores

DESTACAMOS

qui
7l e ago

Onde
aqualia contact
N’

.

&

Aqualia Contact Ativar fatura eletrénica Videos
PODE INTERESSAR-LHE
Centros desportivos municipais Paginas Web locais Pegada de Carbona Fichas RSC Contacto

efr [== ;"fﬁ?& )
e ey [N 408,

FUNCIONARIOS ACESSIBILIDADE AVISOLEGAL PROTECAD DE DADOS POLITICA DE COOKIES SITES DO GRUPO POLITICA CERTIFICACOES

Website corporativo: www.aqualia.com.
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L lgacao com
OS Cldaaaos

43.Servico proximo e de qualidade
52. A Agualia na comunidade




I
A NOSSa VISao
I

* Qualidade de servico
e proximidade ao cliente

* Incluir o compromisso social
em todas as decisdes

da empresa.
COM OS e Contribuir para o desenvolvimento
C|DADAOS dos municipios onde opera.

* Envolver os empregados
nas causas sociais, através
da participacdo em atividades
desportivas, culturais e
educacionais.

LIGACAO

I
Principais dados
I

Ano 2015 2016 2017

Ne Faturas eletrénicas emitidas 675.500 1.019.61 17 1.666.100
N2 Contratos com fatura eletrénica 174.500 296.499 1 333.220
Ne Chamadas recebidas - 729.282 1769.233
N2 Ensaios realizados em laboratorio 840.446 865.790 1~978.586
Investimento em ac&o social (M€) 488 873 J 830
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Servico ProxXimao

e de qualidade

A exceléncia do servico ao
cliente € um compromisso da

Aqgualia para com a sociedade.

Para tal, a empresa oferece
um servico com um elevado
nivel de personalizacdo, em
linha com as necessidades
dos utilizadores.

No dmbito da sua estratégia
focada na satisfacdo do
cliente, a qualidade dos

seus canais de interacéo é
um elemento essencial, e
como tal a Agualia propde de
um sistema omnicanal que

garante a total interatividade
dos canais de comunicacéo
(presencial, telefonico e pela
Internet), que lhe permite
estar sempre proxima do
cliente.

Em 2017, continuou-se a
avancar na orientacdo da
estratégia para o cliente
final, dando especial

atencdo a qualidade dos
seus canais de interagao.

I
Linhas de acao o!e 201/

QUALIDADE
CERTIFICADA

MELHORIA
CONTINUA
DO SERVICO

05 LIGACAO COM OS CIDADAOS

APOIO AO
CLIENTE




AN
ISO
NS
| Bl |
94,30%

do volume produzido certificado
em I1SO 9001 em Espanha

Qualidade Certiﬂcada

/LR
ISO
o
DT
73,5%

do volume produzido certificado
em ISO 9001 internacionalmente

978.586

Anadlises de qualidade
efetuadas com 99,68%
de conformidade

AGUA LiPA E
SANEAMENTO

|~

2

Os cidadaos tém a sua
disposi¢cao informac¢ao
publica sobre os controlos
de qualidade realizados
no website do SINAC e
em paginas locais das
localidades onde opera.

Em 2016 iniciou-se o projeto,
que continuou em 2017, de
reorganizacao dos laboratorios
da empresa para implementar
a nova Diretiva Europeia
2015/1787 relativa a qualidade
das dguas destinadas a
consumo humano, cuja
transposicdo para a legislacao
espanhola esta prevista para
2018. Esta diretiva exige

gue as analises devam ser
efetuadas conforme a norma
UNE-EN 17025 e auditadas
por uma Entidade Nacional
de Acreditacéo.

Desta forma, em Espanha,

a rede de 27 laboratoérios ira
passar a ser mais concentrada
com 7 laboratorios acreditados
e 2 certificados, com uma
capacidade de producao
sensivelmente superior a atual
e com um maior alcance de
acreditacao, que ira permitir
efetuar técnicas analiticas

que atualmente s&o realizadas
em laboratdrios externos.

Com a nova configuracéo,
em 2017 efetuaram-se
analises a um total de
24.388 amostras divididas
entre os laboratorios
atualmente acreditados,
efetuando um total de
978.586 analises de
qualidade, com um nivel de
conformidade de 99,68%.

5 laboratérios em Espanha
e 2 na Republica Checa
estdo acreditados segundo
a Norma UNE-EN 17025.

Por ocasidao do Dia Mundial
da Qualidade em 2017,

a Aqualia celebrou o 202
aniversario do seu primeiro
certificado de gestao

de qualidade segundo a
Norma ISO 9001 obtido

em 1997. Dois anos mais
tarde, a empresa obteve

o primeiro certificado de
gestiao ambiental segundo

a Norma ISO 14001.

A empresa associou-se

a celebracdo organizada
pela Associagcdao Espanhola
de Qualidade (AEC) sob o
lema “Liderar em tempos
de mudan¢a”, onde abordou
os principais feitos alcan¢cados
ao longo destes 20 anos.
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978.586

865.790

840.446 I

2015 2016 2017

N2 de analises realizadas
em laboratoérios

|
ApPOIO a0 clliente

769.233 0,38% 8.905

Chamadas Das chamadas efetivas Utilizadores
recebidas recebidas foram reclamacoes da app

Numa realidade onde

os clientes tém grandes
expetativas relativamente
ao servico oferecido pela

empresa, a Aqualia continua a E—
fazer progressos no caminho F 2 >
iniciado em 2016 para oferecer

a todos os seus clientes uma

experiéncia omnicanal nas

suas relagdes com a empresa. 7\ ll
Foram integrados canais

de atendimento presencial, — APOIO AO

online, telefonico e atraveés |_ |:|§ CLIENTE

de dispositivos moveis, para — OMNICANAL >

permitir uma interacdo em
tempo real. Assim, o cliente \L
que iniciar uma comunicacao

por qualguer um destes
canais pode continua-la por ¥e) :\\
outro sem necessitar de a \<_/

iniciar novamente e de voltar
a fornecer as informacodes
ja partilhadas.
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Servico Linguas Impacto
Castelhano
Galego 769.233 chamadas recebidas.
Atendimento telefdnico, através
do Centro de Apoio ao Cliente Cataldo 98.158 inquéritos realizados: 73.239 dos quais
(Aqualia Contact), que permite classificam a Aqualia como excelente, 14.465
aos utilizadores efetuar toda a & como muito boa e 6.713 como boa.
gestao sem terem de se deslocar Ingles
presencialmente a um balcéo 0,38% das chamadas efetivas recebidas
Aleméao foram reclamacodes
Francés
Castelhano
Galego 1,3 milhdes de visitas em 2017.
Cataldo 40% das interacdes foram do Apoio
Website corporativo ao Cliente.
www.aqualia.com 1
Ingles A duracdo média das ligacées, das quais 85%
) provenientes de Espanha, ultrapassaram
Aleméao 0s 2 minutos.
Francés
33 websites locais foram lancados,
30 correspondem a Servicos em
. . Espanha e 3 em Portugal.
Websites locais Idioma Local

Aqualia Online

142.347 pedidos.

1,67% dos pedidos foram reclamacodes.

Smart aqua, App para dispositivos
moveis, que permite realizar toda a
gestdo relacionada com os servicos
prestados pela Aqualia quando o cliente

desejar.

8.905 utilizadores.

9.312 gestdes efetuadas através da App.

A criacdo e gestdo de websites
locais € um servico que traz
valor acrescentado ao trabalho
desenvolvido pela Agualia nos
municipios onde estd presente.
Através destes websites, os
cidaddos tém acesso a Loja
Virtual para efetuar a gestéo
do Apoio ao Cliente, procurar
uma loja perto de si, ter
conhecimento sobre 0s avisos
gue afetam o seu municipio e
estar atualizado sobre tudo o
gue esta relacionado com o
Servico Municipal de Agua da
sua localidade.

O conteudo de cada
website estd adaptado as

especificidades de cada
territdrio e Servico, e encontra-
se disponivel nos idiomas
oficiais da regido. Todos
possuem a certificacdo

da AENOR, que avalia o
cumprimento dos requisitos
atuais de acessibilidade
relativos ao Nivel AA conforme
a Norma UNE 139803.

Para além dos canais digitais
e do atendimento telefdnico, a
Aqgualia tem a disposicdo dos
seus clientes um servico de
atendimento presencial nas
suas lojas.

A Aqualia reforcou o seu
posicionamento na rede
através da adaptacao das suas
pdaginas a um novo modelo
orientado para o cliente final,
com um maior contetido visual
e compativel com todos os
dispositivos méveis. Todos

os websites, acessiveis e
certificados pela AENOR,
oferecem contetido adaptado
ao Servico e estao disponiveis
nos idiomas oficiais de cada
territério.
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Os canais Smart aqua, Agualia
Contact e Agualia Online est&o
certificados segundo a Norma
UNE- ISO 27001, “Sistema

de Gestdo de Seguranca da
Informacdo”, cumprindo assim
0s objetivos de seguranca
estabelecidos por lei e
assegurando 0 compromisso
da seguranca de todos os
dados dos clientes, bem como
a integridade, disponibilidade
e confidencialidade.

)
N
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Adaptacédo ao novo regulamento hidrico de Itélia
O enorme esforco por parte da Agualia para adaptar os Call Centers
situados em Italia a nova legislacao do pais permitiu-lhe melhorar
0s seus indices de tempo e o Apoio ao Cliente.

Relativamente ao novo
regulamento de Protecdo

de Dados, em 2017 a Agualia
comecgou a sua adaptacéo ao
mesmo e atualmente tem mais
de 800 empregados formados
sobre o assunto.

Em 2018, a Aqualia dara o
salto para as redes sociais

e ird concluir o projeto

CRM 3604, que dara total
cobertura a omnicanalidade.

A Aqualia assegura
a privacidade e
protecdo dos dados
dos seus clientes.




1.666.100

Faturas eletronicas
emitidas

I
Melhoria continua do servico
I

O
115.204 62.150
Canais disponiveis para ampliar Contadores inteligentes
a leitura de contadores instalados

Sistema de
Informacao
Geografica

Desde 2005 gue a Agualia
conta com uma ferramenta
corporativa de Sistema de
Informacéao Geografica (GIS),
que lhe permite fazer uma
gestdo eficiente das redes de
agua e saneamento, tanto ao
nivel de operacdo como de
planificacdo. Devido as novas

necessidades da empresa, em
2017 desenvolveu uma nova
ferramenta adaptada ao
ambiente de gestdo de ativos
proprios do negdcio e com
claras vantagens competitivas
relativamente as existentes no
mercado.

A Aqualia_GIS garante
uma melhor acessibilidade,
bem como uma maior
conectividade e integracao
e compatibilidade com
outras ferramentas GIS,
permitindo o trabalho

direto em campo.

Faturacao
responsavel

1.666.100

1.019.611

675.500

2015 2016 2017

r Ne¢ faturas eletrénicas emitidas —|

333.220

296.499

174.500

2015 2016 2017

r Ne¢ clientes com fatura eletrdnica —|
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A Aqualia disponibiliza aos
seus clientes uma faturacéo
de consumo personalizada,
gue estrutura a informacéao de
forma simples e transparente.
Desta forma, facilita-se a

sua interpretacdo por parte
dos consumidores e melhora
a qualidade do servico
prestado. A preocupacao
ambiental e a sensibilizacdo
sobre a utilizacdo correta

da agua continua a ser uma
das principais linhas de acdo
da Aqgualia. “Adira a fatura
eletronica”, a promocao

da app movel da Agualia:

a Smart aqua, e outras
campanhas de informacéo e
consciencializacdo, foram um
enorme sucesso. A prova foi o
aumento de 63% no numero
de faturas eletronicas emitidas
em relacdo ao ano anterior e
de 12% no numero de clientes
que aderiram a este servico.

Por sua vez, as faturas servem
de canal de comunicagcdo com
o cliente. A empresa aproveita
este meio para sensibilizar os
utilizadores para a importancia
de gerir eficazmente a dgua,
envolvendo-os hum consumo
responsavel.

1V
\Q\}a\ia

A Aqualia encontra-se
entre as principais
operadoras no que diz
respeito ao niumero de
utilizadores que aderiram
ao servico de fatura
eletrénica em Espanha.
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Contadores
a distancia
e inteligentes

117.300 127.753 63.093
' 115.204 62150
62.685
57.600
50.342
I I I I 57.700
2015 2016 2017 2015 2016 2017

r Contadores a distancia e canais disponiveis —|

. N¢ contadores a distancia instalados

r Contadores inteligentes instalados —|

. N¢ canais disponiveis para ampliar a leitura
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Durante o ano de 2017, a
Aqualia continuou a fazer
progressos na instalacédo
de contadores de leitura a
distancia. Estes contadores
oferecem um maior grau de
fiabilidade da informacéao,
refletindo com exatidao o
consumo efetuado.

Atualmente, a companhia
dispde de 50.342 contadores
a distancia instalados com
um total de 115.204 canais
disponiveis para ampliar

a leitura. Estes dados
ligeiramente inferiores ao
ano anterior devem-se a
retirada por obsolescéncia de

alguns contadores com
sistema de radio em alguns
municipios.

Registou-se igualmente
uma reducao no numero
de contadores inteligentes
instalados pelo mesmo
motivo que no caso
anterior. Estes contadores
disponibilizam informacdes
precisas e personalizadas
sobre os padrdes de consumo,
tarifas e servico da rede de
consumidores.

Atualmente, deu-se inicio a
varios projetos com vista a
melhorar o sistema de leitura a

distancia, para efetuar as
leituras a partir dos centros
da Aqualia.

Em 2017, foi colocado em
pratica um projeto piloto

em Formentera de instalacao
de 250 telecontadores
inteligentes, estando prevista
uma ampliacdo a toda a ilha
em 2018. De igual destaque
é o projeto iniciado em
Adeje para a teleleitura

de todos os grandes hotéis

e consumidores de relevo,
gue totalizam quase 50%

do consumo do municipio.

Plataforma de
gestdo inteligente
da rede

Em 2076, através de um projeto
LIFE, deu-se inicio a
implantacéo

da plataforma TaKaDu, a mais
avancada na altura para a
gestdo inteligente da rede de
abastecimento. O TaKaDu é um
sistema integrado de eventos
que, através de um sistema

de andlise de dados da rede

de agua, permite melhorar a
sua gestao, com os seguintes
objetivos basicos:

* Reducéo de perdas de dgua.

+« Aumento da visibilidade
e controlo da rede.

INDUSTRIA, INOVACAO

E INFRAESTRUTURA

* Otimizacao da eficiéncia na
operacao e nos processos de
gestdo da rede.

* Melhoria no servico a clientes
através da implantacdo de
servicos smart-city.

Em 2017, deu-se continuidade a
implantacdo desta plataforma
nos contratos de Nijar
(Almeria) e Sant Josep (Ibiza).

Também em 2017 foi
implementada outra
ferramenta com caracteristicas
semelhantes, denominada
LakeFinder. Esta ferramenta,

que gera relatérios de eventos
semelhantes a TaKaDu, é capaz
de gerar adicionalmente
setores virtuais, o0 que a torna
ideal para redes em malha.
Atualmente encontra-se em
fase de teste no contrato de
Alcalad de Henares.

A TaKadu deteta incidentes
na rede de distribuicdo de
agua através de modelos
preditivos.

RELATORIO 2017




Projeto de
mobilidade das
ordens de trabalho

Este projeto, iniciado em 2017, 0s centros de gestdo das contratos que o exijam

é uma evolucao da ferramenta ordens de trabalho. durante 2018.

de ordens de trabalho,

incluida na plataforma Aqgualia O primeiro ensaio-piloto esta Este projeto permite uma
GESRED. O projeto visa dotar a decorrer no ambito do gestdo mais rapida e eficiente
de conectividade, mediante contrato de Salamanca, na resolug¢ao dos trabalhos
dispositivos moveis, os estando prevista a sua no terreno.

funcionarios no terreno com implantacdo definitiva nos

Em 2017, continuou-se a
trabalhar na luta contra a fraude,
com a melhoria do sistema de
acompanhamento e inspecao ao
localizar fornecimentos irregulares,
e o acompanhamento estatistico
do que esta a ocorrer na rede
por zonas ou municipios.
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