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En latín, auscult�re signi�ca �escuchar con atención�. La verdadera escucha 
implica reconocimiento, comprensión, empatía y predisposición. 

Durante este aæo, en Aqualia hemos realizado un proceso de escucha profunda 
entre nuestros diferentes grupos de interØs para identi�car las principales 
preocupaciones y desafíos de nuestro tiempo y así darles respuesta.

AquaSin agua no hay vida

Auscult�reSin escucha real no hay humanidad

Eth�cusSin compromiso Øtico no hay prosperidad

Aqualia, escuchando el presente  
para transformar el futuro
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En Aqualia hace tiempo 
que comprendimos 
la interdependencia 
entre el equilibrio 
medioambiental y el 
bienestar social 

FØlix 
Parra
CEO de 
Aqualia
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En un contexto de transformación, marcado por 
la revolución tecnológica, la emergencia climÆtica 
y las desigualdades sociales, los grupos de interØs 
de Aqualia expresan con claridad una demanda 
concreta de responsabilidad en el Æmbito del des-
empeæo ambiental de la compaæía. ¿Cómo se con-
juga en el propósito de Aqualia el compromiso con 
las personas y el desafío ambiental? 

El compromiso con las personas y el desafío ambiental 
son inseparables. Nuestro propósito sigue centrado en 
las personas pero en Aqualia, hace tiempo ya que hemos 
comprendido que existe una interdependencia entre el 
equilibrio medioambiental y el bienestar social. Si somos 
capaces de poner toda nuestra capacidad de innovación 
y transformación, incluida la tecnológica, en elevar nues-
tra ambición ambiental y hacer mÆs e�ciente la gestión 
integral del agua, sabemos que esos esfuerzos repercu-
ten mÆs pronto que tarde en el bienestar de las personas.

E 
n un momento en el que la salud 
y la seguridad de las personas 
se sitœan mÆs que nunca en el 

centro de cualquier política o servicio, 
y en el que somos mÆs conscientes de 
nuestra fragilidad, la gestión responsable 
y e�ciente de un bien pœblico como el 
agua, adquiere especial valor. Pero seguir 
avanzando en tØrminos de circularidad 
y de consumo consciente requiere altas 
dosis de liderazgo Øtico y de perspectiva 
colaborativa. En cuestión de progreso, la 
fórmula nunca ha sido matemÆtica: uno 
mÆs uno son tres. Avancemos juntos.

Teniendo en cuenta que el ODS 13, enfocado en 
la Acción por el Clima, ha sido el segundo mÆs 
valorado por vuestros grupos de interØs. ¿De quØ 
manera implica Aqualia al resto de actores en 
el camino hacia el desarrollo sostenible, en tØr-
minos de reducción de emisiones, gestión y uso 
e�ciente del agua y mantenimiento de recursos 
hídricos? ¿Cómo afronta la compaæía el reto de 
ser neutros en carbono para 2050?

Todos los agentes implicados a lo largo de nuestra ca-
dena de valor, nuestros accionistas, empleados, pro-
veedores, colaboradores, clientes o Administraciones 
Pœblicas, perciben la relación directa y real de Aqualia 
con la naturaleza, la biodiversidad, la energía limpia o la 
salud. Esto es así, porque Aqualia gestiona un recurso 
natural esencial llamado agua, y por eso, asumir como 
propio el compromiso de Acción por el Clima es intrín-
seco a nuestro negocio. 

Este objetivo de ser neutros en carbono para 2050, 
guía uno de nuestros ejes estratØgicos: la gestión y 
optimización energØtica. En Aqualia contamos con he-
rramientas de Business Intelligence para optimizar el 
consumo energØtico de las instalaciones. AdemÆs, este 
aæo hemos �rmado una PPA (Power Purchase Agree-
ment) de compra de energía de origen renovable por 
76 GWh/aæo durante 10 aæos y hemos extendido la 
gestión energØtica que aplicamos en nuestras instala-
ciones tØcnicas tambiØn a los edi�cios centrales. 

En todo caso, Aqualia no es solo una empresa ges-
tora de infraestructuras pœblicas. Nuestra contribución 
al objetivo de ser neutros en carbono para 2050 no 
busca solo una gestión energØtica e�caz, sino tambiØn 
el diseæo y la construcción de infraestructuras mÆs e�-
cientes energØticamente y que permitan aprovechar el 
potencial de la energía renovable que se genera en los 
procesos de tratamiento de agua, como la depuración 
y la desalación. 
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Ante los evidentes desafíos climÆticos que plan-
tean la necesidad de encaminar de manera urgen-
te el sistema de gestión del agua hacia la economía 
circular ¿cómo puede liderar Aqualia la implanta-
ción de procesos de circularidad dentro del ciclo 
integral del agua en su sector? ¿De quØ manera 
la perspectiva colaborativa se convierte en pieza 
clave ante este reto y quØ papel tienen los provee-
dores y terceras partes?

Lograr en un 100% la circularidad del agua es un obje-
tivo imprescindible en el contexto actual de escasez hí-
drica y en ello estamos trabajando las grandes empresas 
del sector. 

Aqualia integra los avances tecnológicos que le ofrecen 
sus proveedores, con quienes colabora de manera acti-
va, y desarrolla sus propias tecnologías para aplicarlas, 
como socio de referencia de municipios y otras entida-
des pœblicas o privadas para las que opera. 

En este Æmbito, las alianzas pœblico-privadas son una 
solución muy adecuada -y poco desarrollada en el sec-
tor del agua- porque con ellas el estado propone las in-
fraestructuras necesarias y el sector privado acomete su 
�nanciación, construcción, ejecución, mantenimiento y 
explotación. Esta sería una solución, por ejemplo, para 
modernizar las actuales depuradoras, mejorando su ca-
pacidad de tratamiento y permitiendo un mayor grado 
de reutilización del agua depurada u otras soluciones de 
circularidad para convertir las Estaciones Depuradoras de 
Aguas Residuales (EDAR) en verdaderas biofactorías.

Lograr una 
gestión del 
agua 100% 
circular es 
un objetivo 
imprescindible 
en el contexto 
actual de 
escasez hídrica
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Una oportunidad de reposicionamiento del sec-
tor que trae consigo numerosos bene�cios, pero 
que pasa por la mejora y digitalización de las 
infraestructuras del ciclo del agua y requiere de 
una gran inversión ademÆs de una intensa cola-
boración pœblico-privada. ¿QuØ pasos estÆ dan-
do Aqualia en este camino? ¿Cómo va a afectar 
esta necesaria renovación al encarecimiento del 
servicio, algo que preocupa especialmente al ciu-
dadano?

El grado de obsolescencia de las infraestructuras de 
agua, especí�camente en Espaæa, es altísimo, lo que 
conlleva unos enormes costes de mantenimiento y li-
mita enormemente la e�cacia de su digitalización.

Si nos comparamos con los países de nuestro entor-
no, vemos que un esfuerzo inversor mayor genera 
unos costes de mantenimiento menores y una mayor 
e�ciencia, ya sea en las redes de distribución, que se 
traduce en menos fugas, o en una mayor capacidad 
de reutilización, por ejemplo. Por no mencionar que la 
Unión Europea estÆ multando al Estado espaæol hasta 
con 15 millones de euros semestrales por incumpli-
mientos en la calidad del agua de los vertidos.

Desgraciadamente, los costes mÆs altos no son los 
derivados de la digitalización o la aplicación de inte-
ligencia arti�cial en la gestión de las infraestructuras, 
sino de la modernización y renovación de la propia 
infraestructura.

Tenemos que buscar soluciones a largo plazo para que 
los países tengan infraestructuras e�cientes, pero tam-
biØn resilientes, que les permitan salir al paso de los 
riesgos climÆticos y otros riesgos sistØmicos, y en este 
aspecto operadores como Aqualia tienen mucho que 
aportar. Por ejemplo, mediante esos mecanismos de 
colaboración pœblico-privada que he mencionado an-
tes, los operadores privados podrían invertir con largos 
periodos de recuperación de la inversión, lo cual reper-
cutiría de manera muy baja en el coste de los servicios. 
Repercusión que ademÆs podría atenuarse por una dis-
minución de los costes de operación. 

Somos muy conscientes de la sensibilidad de los ciu-
dadanos respecto a los precios de los servicios y su-
ministros bÆsicos. En Aqualia, cumplimos con nuestro 
compromiso de no dejar a nadie atrÆs: hemos acti-
vado bonos y ayudas sociales en distintos municipios 
para que ningœn ciudadano se quede sin agua por no 
poderla pagar.

Finalmente me gustaría mencionar que vemos positi-
vo el establecimiento de una gobernanza comœn del 
agua que implante una estandarización de criterios 
de precio acorde con la Directiva Marco del Agua de 
recuperación de costes, o un sistema de evaluación 
continua que apoye los principios de economía circu-
lar como, en el caso de Espaæa, se plantean en el Libro 
Verde de la Gobernanza del Agua, impulsado por el 
MITECO en abril.

La obsolescencia de las infraestructuras 
de agua conlleva elevados costes y 
limita su digitalización
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Si bien la calidad del agua ha sido una demanda 
constante por parte de los usuarios, ahora, en un 
contexto de repriorización de la salud pœblica, 
¿quØ esfuerzos realiza Aqualia para garantizar esa 
calidad?

En el primer trimestre de 2020, cuando la pandemia del 
COVID-19 fue tan devastadora en tØrminos de salud 
pœblica, nos dimos cuenta de lo importante y crítica 
que es la continuidad en la prestación de los servicios 
de abastecimiento y de mantener la calidad del agua 
que llega a nuestras casas y negocios. Y los mecanis-
mos establecidos para lograrlo miden la capacidad de 
los países para gestionar o superar las propias crisis. 

La actuación de los operadores de agua, pœblicos o 
privados, durante esta crisis ha sido ejemplar. Quiero 
felicitar y agradecer profundamente a todos los traba-
jadores de Aqualia por su vocación de servicio, que ha 
permitido que un bien pœblico esencial, se haya segui-
do prestando sin ninguna alteración y con plena nor-
malidad durante esta crisis. 

Aqualia estÆ en plena internacionalización. 
¿Cómo lograr que la compaæía replique y adapte 
su buen hacer en nuevos territorios y mercados?

Nuestra expansión internacional es un objetivo estra-
tØgico para Aqualia. Ese objetivo se ha ido alcanzando 
en aæos precedentes con nuevas adjudicaciones, tomas 
de control y adquisiciones de contratos concesionales a 
largo plazo en diferentes países como Francia, Colom-
bia, Argelia y Arabia Saudí.

Esta expansión se hace segœn las pautas que han guia-
do siempre a Aqualia. Por una parte, siendo capaces de 
pensar localmente, es decir, intentando comprender y 
adaptar nuestro mejor hacer a las condiciones de cada 
país y, por otra parte, manteniendo la esencia de lo 
que signi�ca Aqualia, de sus valores, los que nos hacen 
reconocibles en cualquier lugar.

El COVID-19 nos ha 
hecho mÆs conscientes 
de lo importante que 
es lograr la continuidad 
en la prestación 
de los servicios de 
abastecimiento y 
mantener la calidad  
del agua.
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El hecho de que Aqualia estØ altamente invo-
lucrada con la sensibilización y concienciación 
ciudadana, principalmente en lo referente a un 
consumo responsable del agua, es un factor alta-
mente valorado por todos sus grupos de interØs. 
¿De quØ manera la compaæía asume y ejerce esta 
responsabilidad divulgativa?

Todos los empleados de Aqualia somos conscientes 
de nuestro papel en la sociedad y de nuestro compro-
miso con la salud de los ciudadanos. 

Pero antes de nada, somos y nos sentimos miembros 
de las comunidades en las que trabajamos. Conside-
ramos como parte de nuestras obligaciones el papel 
pedagógico y una cierta capacidad de in�uencia en 
lo que respecta a los aspectos sociales, sanitarios y 
medioambientales asociados al agua. Pero sabemos 
que solo podemos in�uir si somos capaces de escuchar 
y comprender las necesidades de nuestro entorno. MÆs 
allÆ de esto, el agua representa la salud y la vida. Apor-
tar todo nuestro talento e involucrarnos en la construc-
ción de una sociedad mejor para todos, es la energía 
que nos mueve día a día.

En los tiempos que nos toca vivir, y con la refor-
mulación del rol de las empresas del siglo XXI, los 
estÆndares Øticos se elevan y las nuevas deman-
das en tØrminos de transparencia y buen gobier-
no son cada vez mÆs exigentes para las organi-
zaciones. ¿Cómo ve el papel del compliance en la 
gestión del riesgo y cómo garantiza la seguridad 
en la proyección internacional de Aqualia?

La honestidad, la integridad y la profesionalidad en 
nuestras actuaciones forman parte esencial de nuestros 
valores. El papel de los sistemas de compliance es asegu-
rarnos que esos valores impregnan la prÆctica diaria de 
Aqualia y todos los que formamos parte de ella.

En 2019, el Departamento de Compliance ha logrado 
retos como la implantación del modelo de prevención 
penal en la compaæía, y los procesos de seguimiento y 
de control establecidos en el mismo. Aœn tenemos re-
tos por delante, como acabar de implantar este modelo 
en las �liales internacionales o extender el modelo de 
due diligence a terceras partes con quienes nos relacio-
namos en nuestra cadena de valor, como es el caso de 
nuestros proveedores. 

Estas actuaciones son clave para la gestión de nuestra 
reputación y crecimiento internacional. Contar con el 
respaldo e impulso de nuestros accionistas en este sen-
tido, lo convierten en un elemento clave del compromi-
so de la empresa con los valores y la perspectiva Øtica. 

Solo podremos ejercer nuestro rol 
pedagógico si comprendemos 
las necesidades del entorno  



2Con mÆs de 25 millones de usuarios y en pleno proceso 
de expansión internacional, el propósito con el que 
nació Aqualia se mantiene intacto. Hoy, los mÆs altos 
estÆndares Øticos guían los pasos de nuestra estrategia 
para garantizar una gestión e�ciente, equitativa y 
sostenible del ciclo del agua y, sobre todo, para cuidar del 
medioambiente y del bienestar de las personas. 

Aqualia, una empresa 
comprometida y sostenible

Presencia nacional e internacional

Creación de valor en Aqualia

Hitos destacados del periodo
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Aqualia existe porque trata con 
un recurso escaso, vital para el 
desarrollo tanto de la vida de las 
personas como de las propias 
industrias 

Empleado de Aqualia

Aqualia  #Impactoreal  13
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Presencia de Aqualia nacional 
e internacional

Aqualia, empresa de gestión del agua, es una sociedad 
anónima que estÆ participada por el grupo de servicios ciu-
dadanos FCC (51%) y por el fondo Øtico australiano IFM 
Investors (49%). 

Segœn el œltimo ranking de Global Water Intelligence1, es la 
cuarta empresa de agua de Europa por población servida y 
estÆ entre las diez primeras del mundo. 

En la actualidad presta servicio a mÆs de 25 millones de 
usuarios1 en 17 países: Argelia, Arabia Saudí, Colombia, 
Chile, Ecuador, Egipto, Emiratos `rabes, Espaæa, Francia, 
Italia, MØxico, OmÆn, Portugal, Catar, Repœblica Checa, Ru-
manía y Tœnez. 

En el ejercicio 2019 la compaæía facturó 1.187 millones de 
euros. De ellos, un 67,8% corresponden al mercado do-
mØstico y un 32,2% al internacional. Siendo los cinco países 

MØxico

Colombia

Chile

Ecuador

LatinoamØrica

con mayor facturación en el Ærea de internacional: Repœbli-
ca Checa (26,5%), Egipto, (12,8%), Italia (11,4%), Colombia 
(13,9%) y Argelia (9,4%).

Y, mantenía una cartera de negocio superior a 15.000 mi-
llones de euros. De esta, un 48% corresponde al negocio 
internacional y un 52% al mercado domØstico. Respecto 
a la cartera de internacional, la distribución sería: resto de 
Europa: 41%, Oriente Próximo y Norte de `frica: 6% y La-
tinoamØrica: 1%.

millones de usuarios

25

países
17

Con un EBITDA de 281,72 millones 
de euros en 2019, se ha mantenido 
una estrategia de negocio enfocada 
en el crecimiento internacional. 

1 Ranking Global Water Intelligence de agosto de 2019.
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millones de euros 
de EBITDA

281,7
Arabia Saudi

Emiratos `rabes Unidos

Rumanía

Repœblica Checa

Italia

Francia

Egipto

Espaæa

Tœnez

Portugal

Argelia

OmÆn

Qatar

Oriente Próximo

Europa

Norte de `frica

15.018,3
millones de euros total cartera de negocio
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Creación de valor en Aqualia

EBITDA (M�)

 14% s/ 2018
281,7

Conexiones 
Ciudadanas

Servicios 
inteligentes

Desempeæo 
ejemplar

PLAN DIRECTOR

EJE I EJE II EJE IIIINPUTS

Un operador especializado 
que aporta soluciones tØcnicas 

y presta servicios de calidad 
en todas las fases del ciclo 

integral del agua, preservando 
los recursos hídricos, el 

medioambiente y mejorando la 
e�ciencia en la gestión.

Capital 
intelectual
4,3 M€ I+D

Capital industrial 
gestionado
�45.982 km de redes  
de abastecimiento  
33.886 km de redes  
de alcantarillado
�218 ETAP 
�2.730 depósitos  
de agua potable
25 IDAM  
�853 depuradoras
1.193 estaciones de 
rebombeo agua 
potable

Tendencias 
macro

�	 Incertidumbre 
geopolítica

�	 Contracción 
económica

�	 Revolución 
digital

�	 Emergencia  
climÆtica 

�	 Crisis  
sanitaria

Propósito
"El propósito que 
motiva el trabajo de 
nuestras personas, 
es garantizar con 
orgullo y sentido 
del compromiso el 
derecho universal/
glocal al agua, 
para asegurar el 
bienestar y progreso 
de las personas y 
comunidades en las 
que actúa.”

Atributos y valores 
•	Experiencia especializada glocal en 

gestión del ciclo integral del agua.

•	Personas comprometidas con la 
orientación al cliente y el propósito.

•	Ética e integridad en el negocio.

•	Calidad y e�ciencia del servicio.

•	 Implicación ambiental, 
sensibilización y divulgación.

•	Solvencia y consistencia �nanciera.

•	 Implicación social.

•	 Innovación.

Capital  
humano
9.504 empleados    
1.825 mujeres 
86,23% �jos

Capital 
natural
853 M m 3 
agua potable 
captada
3.417.339,3 GJ  
energía 
consumida

Capital 
tecnológico
306.199,36 € 
inversión total 
en tecnología  

Capital social
2,7 M€  
en acciones 
sociales 
realizadas en las 
comunidades

Capital 
�nanciero
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Empleados

Formación a 
empleados: 906 K�  
(  4,74% s/ 2018)

96,28% de los 
empleados les 
gusta su trabajo

91,22% estÆn 
orgullosos de 
trabajar en Aqualia

60 medidas  
de conciliación

Salarios y bene�cios 
de empleados 
288,69 M� 

Sociedad

Valor económico distribuido
135 M€  proveedores de capital y accionistas
465,01 M€ (  10%) pago a proveedores (locales y estratégicos)  
�77,7 M€ impuestos a gobiernos

Valor económico 
generado
1.262,47 M€

Gobierno Corporativo y Ética
Implantación 100% compliance
Nueva versión del Código Ético  
y de Conducta

CREACIÓN  
DE VALOR

Clientes usuarios y empresas

25 M de personas 
abastecidas en 17 países

Agua potable producida: 
627.890.891 m3

Mejora el índice de 
reclamaciones:  20,59%

Tendencias del 
sector

•	 Water 
4.0

�	 Circularidad del 
ciclo del agua

�	 Reducción de 
emisiones de CO2  

�	 Colaboración 
pœblico-privada

Municipios

Colaboraciones pœblico-privadas para la 
gestión y construcción de infraestructuras 
hidraœlicas y Smart Cities 

Impacto en medioambiente

Agua depurada devuelta a su 
medio natural: 743,8 M m3 (16,7%)

HC=  
448.654 T CO2 eq

Residuos:  57,8%  la valorización 
de residuos peligrosos

Comunidades 
locales

Acceso al agua 
58% de los servicios bene�ciados por 
bonos, tarifas sociales y fondos solidarios

17.293 ciudadanos bene�ciados 

Perspectiva colaborativa  
para lograr los ODS y 
apoyo a asociaciones 
sectoriales y no 
sectoriales para su logro

Campañas de sensibilización:  
+ de 1 M de visualizaciones 
en los canales corporativos, 
de Youtube
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Lanzamiento de la campaæa 
#ConexionesAqualia, a travØs del 
portal www.conexionesaqualia.com, 
donde se publicarÆn cada dos meses, 
vídeos, datos y opiniones de expertos. 
Poniendo en valor el compromiso de 
la empresa con la Agenda 2030 y así 
acercar los ODS a la ciudanía.   
6  12

Aqualia �rma con el grupo saudí 
HAACO la compra del 51% de 
Qatarat, la sociedad concesionaria de 
la planta desaladora del aeropuerto 
internacional de Jeddah. Con esta 
adquisición Aqualia refuerza su 
presencia en Oriente Medio.  9

Puesta en marcha del Canal Ético, 
accesible para todos los empleados 

a travØs de ONE Aqualia y para 
todas las personas externas a 

la empresa a travØs de su web 
corporativa.  16

En la 2“ Edición de SIGA, la Feria 
de Soluciones Innovadoras para la 

Gestión del Agua, Aqualia presentó 
su modelo de gestión e�ciente y 

sostenible de los servicios pœblicos 
de agua.  9   

Participación en el Global Water Summit 
2019, encuentro de anÆlisis sobre las 
tendencias de futuro en el sector del agua. 
Aqulia fue reconocida como �nalista en 
las categorías de �Mejor empresa de 
desalación� y �Mejor desaladora�, por la 
IDAM de Jerba (Tœnez).  9

En el Día Mundial del Agua, Aqualia 
puso en marcha diversas iniciativas para 
concienciar sobre el uso responsable del 
agua, involucrando tanto a la ciudadanía 
como a representantes institucionales. Las 
iniciativas alcanzaron a 10.000 escolares.  
6  12
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2. Aqualia, una empresa comprometida y sostenible18  Informe de responsabilidad social corporativa  2019

El nuevo Laboratorio Central de Calidad de 
Aguas, situado en Oviedo y en el que se han 
invertido mÆs de dos millones y medio de 
euros, ya estÆ en marcha. Este laboratorio 
amplía su capacidad analítica y se sitœa a la 
vanguardia de los laboratorios de agua en 
Espaæa, en equipamiento, personal y servicio. 

Formación online del Código Ético y de 
Conducta para colectivo de empleados en 
Espaæa.

3
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El estudio de clima laboral a empleados 
destaca que a un 96,3% de los 
empleados les gusta su trabajo y un 
91,2% estÆn orgullosos de trabajar en 
Aqualia.  8

Participación en el Oman Energy and 
Water Exhibition and Conference 
donde se debatió sobre la plani�cación 
sostenible para el futuro de Arabia Saudí. 
Con su apoyo a este congreso, Aqualia 
consolida su �rme posicionamiento en la 
región.  6  9

Aqualia compra la empresa Agua y 
Gestión del Ciclo Integral, con una oferta 
presentada de 1,4 millones de euros.  8

Aqualia adquirió Services Publics 
et Industries Environnement (SPIE), 
empresa gestora de ciclo integral 
en Francia, que atiende a cerca de 
140.000 ciudadanos en la región 
central del país. Esta adquisición, 
junto a la de Agua y Gestión y una 
participación en Codeur, ascendió 
a 38 millones de euros.  8

Cierre de la 17“ edición del 
Concurso Digital Infantil, 
con mÆs de 7.200 trabajos 
recibidos. A travØs del portal 
investigadoresdelagua.com, se 
invitaba a los niæos a descubrir el 
origen del agua que consumían y 
su destino despuØs de utilizarla.  
6  12

Formación presencial a empleados 
clave en materia anticorrupción, así 
como de los principales estÆndares 
internacionales que la regulan 
(FCPA, UK Bribery Act, Integrity 
Guidelines del Banco Mundial).
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Aqualia y GS Inima �nalizan la 
construcción de la desaladora 
de Djerba, uno de los principales 
enclaves turísticos de Tœnez. 
La infraestructura producirÆ 
50.000 m3 de agua al día para 
consumo humano, asegurando 
el abastecimiento de la población 
y el desarrollo turístico de la isla, 
la mayor en super�cie de todo el 
Magreb.  6  

Puesta en marcha del proyecto 
�Un Perœ con Agua� en Cuzco, 
para contribuir a la mejora de la 
calidad de vida de la población 
mediante el acceso a servicios de 
agua y saneamiento de calidad. 
		              6  

Entrega del III Premio de Periodismo 
Aqualia al artículo �El servicio municipal 
de Aguas pierde al aæo 300.000 euros 
por fraudes en la red�.  16

Participación en el Urban Water 
Summit 2019, donde se expusieron las 
œltimas innovaciones en la gestión de 
los servicios de agua urbana. Aqualia 
participó en el panel de expertos sobre 
la �Gestión del Servicio Municipal de 
Agua de Vigo".  9

Publicación del documento de trabajo 
sobre el Libro Verde de la Gobernanza 
del Agua en Espaæa, iniciativa en la que 
Aqualia ha trabajado en colaboración 
con MITECO. Construcción colaborativa 
de un modelo de gobernanza del 
agua que permita garantizar su 
disponibilidad para las personas y las 
actividades económicas.  17
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Adhesión de Aqualia a la campaæa �No 
alimentes al monstruo de las cloacas� 
puesto en marcha por AEAS con motivo 
del Día Mundial del Saneamiento. 
Sensibilización sobre el impacto 
ambiental y económico de arrojar 
determinados productos por el inodoro.  
4  6  12

Organización de la Desalination Week, 
en Denia, evento organizado por 
Aqualia sobre desalación, en el que 
expertos de 17 países analizaron los 
enfoques mÆs innovadores para generar 
agua dulce con el menor gasto de 
energía e impacto en el medioambiente.  
6  9

Se dobló el objetivo inicial del reto en 
apoyo a las víctimas de la violencia 
de gØnero: mÆs de 3.300 personas 
sumaron sus pasos para alcanzar  
21.840 kilómetros.  5  

Participación en el Congreso 
Expoagua, el evento de referencia 
en el sector del agua en Perœ. 
Aqualia compartió su experiencia 
y modelos de gestión e�cientes 
para afrontar el urgente cambio 
de paradigma que demanda este 
recurso en LatinoamØrica.     6  9

Lanzamiento de la campaæa 
navideæa #SedSolidarios en 
colaboración con ACNUR, para 
proporcionar el acceso a agua 
potable a 1.200 refugiados 
sudaneses en Uganda; �donando 
tus km recorridos� a travØs de la 
web www.sedsolidarios.com.   6

La desaladora de Cap Djinet, 
diseæada por Aqualia para afrontar 
la crisis de escasez de agua en 
Argelia, ha sido seleccionada por 
Naciones Unidas como caso de 
buenas prÆcticas. El documento del 
caso fue elaborado junto al IESE 
en el marco del programa PPP for 
Cities.  6  11

El I Encuentro del Ærea internacional, 
celebrado en Madrid, aborda 
los retos a los que se enfrenta la 
empresa en su expansión fuera de 
Espaæa.  8

N
ov

ie
m

br
e

D
ic

ie
m

br
e

Aqualia  21

Participación Aqualia en el 
Congreso Mundial de la IDA y 
�nalista con cuatro candidaturas 
a los Premios Industrial & 
Sustainability Awards. Con el 
nombramiento de su responsable 
del Ærea de ecoe�ciencia del 
Departamento de I+D como 
copresidente del ComitØ de I+D 
del IDA, Aqualia pasa a formar 
parte del equipo directivo de la 
institución.  9

La joint venture OSWS, entre 
Aqualia y Majis, cumple un aæo en 
la gestión de los servicios hídricos 
en la zona portuaria de Sohar, en 
OmÆn. Reducción a menos del 5% 
de la ratio de pØrdidas en la red de 
abastecimiento, con un 95% de 
satisfacción entre sus clientes.  12

Cierre del proyecto H2020 y 
presentación del Informe �nal.

O
ct

ub
re



3El contexto actual de Aqualia se caracteriza por la 
necesidad de hacer frente a los desafíos que plantea la 
situación de emergencia climÆtica, y a la escasez hídrica 
y desigualdad social que esta conlleva. Esta es una 
responsabilidad que asumimos desde nuestro negocio, 
enfocados en la inversión para el bien comœn y desde la 
creación de alianzas pœblico-privadas.  

Tiempo de acción:  
contexto, inversión y alianzas
Inversión, colaboración e innovación como respuesta a los riesgos del mercado

El negocio y ejes estratØgicos de Aqualia 

Una gestión responsable que escucha activamente para mejorar la sociedad 
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Nuestros clientes estÆn detrÆs de 
la innovación y son un motor muy 
importante que nos hace mejorar. 
Tenemos un contacto directísimo con 
los grupos de interØs y trabajamos para 
mejorar la relación con ellos 
Empleado de Aqualia
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Principales riesgos del mercado: 
tendencias y panorama nacional 
e internacional

2  La resolución titulada �Decenio Internacional para la Acción �Agua para el Desarrollo Sostenible (2018-2028)�.

Principales riesgos Principales tendencias derivadas
Emergencia climÆtica Inversión para la adaptación

El 28 de noviembre la Unión Europa declaró la 
�emergencia climÆtica y medioambiental� en su 
compromiso por limitar el calentamiento global 
a un mÆximo de 1,5” garantizando en todas sus 
propuestas legislativas y presupuestarias este 
objetivo.

Así mismo, en enero de 2020 el gobierno de 
Espaæa declaró la emergencia climÆtica para 
salvaguardar el medioambiente y lograr los 
objetivos de neutralidad en carbono para 2050.

La inversión es cada vez mÆs necesaria en el sector 
del agua, tanto pœblico como privado, para reponer 
y preparar las infraestructuras y equipos ante estas 
emergencias climÆticas. 

Muchas aguas se contaminan y escasea el agua 
potable debido a los desastres naturales y a 
desbordamientos por lluvias que afectan a ríos 
y mares. Frente a estos desastres, las principales 
fuentes de recursos de agua vendrÆn a travØs de 
buenas infraestructuras que permitan la reutilización 
del 100% del agua, la desalinización, así como la 
optimización de los recursos.

Las alianzas pœblico-privadas son necesarias para la 
�nanciación de las inversiones en infraestructuras 
avanzadas.

Pasar a la acción liderando el Decenio del Agua. Ante 
estas preocupaciones mundiales, empresas como 
Aqualia se han unido a la iniciativa de Naciones 
Unidas: �Agua para el Desarrollo Sostenible 2018-
2028�, con el propósito de colaborar con países y 
Administraciones Pœblicas para implantar un modelo 
de gestión sostenible del agua2.  
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Concentración del crecimiento demogrÆ�co 
en Æreas urbanas Smart Cities

A nivel global, la población estÆ experimentando 
un crecimiento demogrÆ�co cada vez mÆs 
concentrado en zonas urbanas. Actualmente 
es del 55%, pero se estima que para el 2050 
el porcentaje de habitantes en zonas urbanas 
aumente hasta el 68% de la población mundial. 

Ante esta creciente concentración, hay una clara 
apuesta, a nivel global, por las Smart Cities, donde 
la tendencia Industria 4.0 marca la forma de hacer 
negocios. 

La Cuarta Revolución Industrial supone tØcnicas de 
producción avanzadas y tecnologías inteligentes para 
empresas interconectadas que alteran las reglas del 
juego.

En el sector del agua este concepto �Agua 
inteligente� (Smart Water / Water 4.0), integra 
aspectos como la inteligencia arti�cial aplicada, el Big 
Data, IoT o la robótica. 

Principales riesgos Principales tendencias derivadas
Desertización y estrØs hídrico Ahorro y e�ciencia en el consumo del agua

La emergencia climÆtica afecta a la escasez de 
recursos hídricos y uno de los problemas que 
mÆs va a afectar a la población en su demanda 
de agua, serÆ la disminución de volumen en ríos 
y otras fuentes de acceso al agua, así como la 
ocurrencia de fenómenos climÆticos extremos. 
Segœn la UNESCO, el 47% de la población mundial 
vivirÆ en zonas de estrØs hídrico en 2030.

Frente a esta realidad destaca el ahorro y la e�ciencia 
en el consumo del agua. Tanto en el sector industrial 
como en el consumo urbano se mantiene esta 
tendencia de ahorro de agua debido especialmente a 
las sequías y a los aumentos tarifarios, que emiten una 
clara seæal de necesidad de ahorro. 

La legislación europea establece, ademÆs, el principio 
de recuperación del coste de los servicios del agua 
en las ciudades, industria y agricultura, de modo que 
los ciudadanos costeemos no sólo el servicio sino la 
construcción y renovación de infraestructuras.

Asimismo, paliarÆn estos riesgos de estrØs hídrico 
las tØcnicas de economía circular que impulsan la 
reutilización del agua residual. 
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3  Informe realizado por PWC. �La gestión del agua en Espaæa. AnÆlisis y retos del ciclo urbano del agua�. 

Principales riesgos Principales tendencias derivadas
Riesgos para la gestión e�ciente Modelos de gestión al servicio del bien pœblico 

Las infraestructuras obsoletas suponen riesgos 
en el mantenimiento de los niveles de calidad de 
los servicios de abastecimiento y saneamiento, así 
como en la gestión e�ciente del agua.

El dØ�cit de inversiones en infraestructuras 
impacta en la sostenibilidad del sistema puesto 
que supone un encarecimiento de las operaciones 
de mantenimiento; contribuye negativamente a 
los objetivos medioambientales -por instalaciones 
inadecuadas-; e impide incorporar mejoras 
tecnológicas que contribuyan a la e�ciencia3. 

A nivel nacional, el estado espaæol estÆ pagando 
una multa semestral a la UE de 15 millones de 
euros por depuración insu�ciente en ciudades de 
mÆs de 15.000 habitantes y estÆ en tramitación un 
proceso de inspección en los nœcleos de mÆs de 
2.000 habitantes, donde el incumplimiento es del 
25% entre los mÆs de 2.000 municipios existentes.

Nuevamente, por la magnitud de los proyectos 
necesarios para una transición hidrológica que exige 
la situación, se hace necesaria la colaboración pœblico-
privada para la construcción de infraestructuras de 
saneamiento avanzadas tecnológicamente.

Se trataría de proyectos con una elevada demanda 
de inversión y que encajarían en modalidades 
contractuales de concesión de infraestructura, con 
plazos de recuperación de la inversión a largo plazo, 
con pagos por disponibilidad, en un esquema que 
facilitara la �nanciación estructurada con recurso al 
propio proyecto.
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Principales riesgos Principales tendencias derivadas
Riesgos legislativos y administrativos para la 
adaptación al cambio Innovación en el sector del agua 

La legislación, las regulaciones y las 
administraciones de los países tambiØn deben 
adaptarse a las exigencias de los requerimientos 
climÆticos y del estrØs hídrico, así como superar 
barreras legales, �nancieras y culturales en 
la utilización de aguas recicladas para usos 
industriales, de riego, etc. por parte de la 
población.

El sector del agua se enfrenta a proyectos 
demostrativos frente a la legislación nacional e 
internacional sobre la calidad del agua regenerada y 
sus mœltiples usos, lo cual supondría una verdadera 
evolución. 

Crisis sanitaria global Sistemas de prevención y contingencia

El COVID-19 ha irrumpido en el panorama de 
riesgos globales de 2020 con gran fuerza y ha 
evidenciado la vulnerabilidad de la sociedad ante 
una pandemia que ha paralizado a una tercera 
parte de la población mundial.

Este impacto ha supuesto, a nivel general, la activación 
de planes de contingencia para los trabajadores, 
clientes, usuarios, etc. En concreto, en el sector del 
agua, ha puesto en valor la total garantía de calidad del 
agua del grifo, sujeta a los tratamientos de desinfección 
habituales y normales que prestan las empresas del 
sector pœblicas y privadas.  

Compromiso empresarial

Asimismo, esta crisis ha impulsado un mayor compromiso 
empresarial con la sociedad civil, a travØs de su apoyo en 
la bœsqueda de soluciones a los graves problemas que, 
cada día, plantea la lucha contra esta pandemia. 
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Contexto de mercado
Internacional

Inestabilidad política
Escasas iniciativas políticas 
de remunicipalización 
de servicios de gestión 
del agua debido a esta 
inestabilidad (gobierno en 
funciones y dos elecciones 
generales, europeas y en 
15 CC.AA.). 

Depuración insu�ciente 
en ciudades de mÆs de 
15.000 hab.
Pago de multa 
semestral de 15 M� del 
estado espaæol a la UE

Requiere soluciones al dØ�cit 
de infraestructuras vía 
sistemas tarifarios.

Mayor seguridad 
jurídica de los contratos 
concesionales de agua 
en Espaæa

Ley de Contratos del 
Sector Pœblico
Dilatación de los procesos 
de licitación.

Aumento de 
litigiosidad en la 
contratación pœblica

 25% recursos 
especiales en 
contratación, en relación 
con 2018.

4  Asociación Espaæola de Abastecimiento de Agua y Saneamiento

Durante el 2019 se trabajó en el 
refuerzo de AGA y AEAS4

Objetivos
Informar a la sociedad 
�	 Compromiso social de las 

empresas gestoras.
�	 Transferencia tecnológica a 

nivel mundial.
�	 Asequibilidad de las tarifas 

en Espaæa para las economías 
familiares.

Iniciativas:
�	 Desayunos con representantes de 

municipios, ciudades y partidos políticos.

�	 Colaboración con MITECO en la 
elaboración del Libro Verde del Agua.

�	 Difusión de estudios sobre el sector como:
�	 DØ�cit de infraestructuras de agua en 

Espaæa y los modelos tarifarios necesarios 
para su superación.

�	 Valor de las infraestructuras urbanas de 
agua y su coste de reposición.

Europa
Destacan las perspectivas de 
desarrollo del mercado del agua 
francØs a causa de la alta rotación 
prevista por las nuevas medidas 
impulsadas por el gobierno 
francØs.

En el Norte de `frica  
y Medio Oriente (MENA)
La actividad de desalación del 
agua de mar y la depuración 
de aguas residuales, continœan 
presentando oportunidades de 
negocio en los países en los que 
Aqualia tiene ya implantación. 

LatinoamØrica
El dØ�cit de infraestructuras 
hídricas y la bœsqueda de la 
e�ciencia de las existentes son 
dos factores que potencian las 
posibilidades de crecimiento de 
la compaæía.

EEUU
La escasez de agua, la 
obsolescencia de las 
infraestructuras hidrÆulicas y la 
escasa penetración de operadores 
privados en el sector, se erigen 
como principales oportunidades 
de crecimiento para la empresa 
en ciertos estados.

Características concretas 
en las regiones en las que 
Aqualia ha concentrado 
su actividad en 2019

Firma del VI Convenio 
colectivo estatal del ciclo 
integral del agua 
Vigencia por 5 aæos (2018-2022).

Objetivos
Asegurar empleo �jo de calidad 
versus la precariedad de la 
subcontratación de servicios para 
estabilizar el sector.

Partes �rmantes:
�	 Asociación Espaæola de 

Empresas Gestoras de los 
Servicios de Agua Urbana (AGA). 

�	 Federación de Industria, 
Construcción y Agro de la 
Unión General de Trabajadores 
(FICA-UGT).

�	 Federación de Servicios a la 
Ciudadanía de Comisiones 
Obreras (FSC-CCOO).

Nacional



Aqualia  29

El negocio de Aqualia
Aqualia es un operador especializado que busca respuestas y soluciones e�cientes a las 
necesidades de abastecimiento, saneamiento y depuración del agua que tienen los países. 
Logra así, allí donde estÆ presente, mejorar el acceso al agua y optimizar este recurso escaso 
a travØs de su modelo de negocio. 

5  BOT: Built, Operate and Transfer.

MENA
Desarrollando una 
posición consolidada en 
contratos de concesión de 
infraestructuras o de O&M 
de alto valor aæadido.

`reas 
geogrÆ�cas

Focalizados en determinados territorios geogrÆ�cos para evitar la dispersión y aprovechar las sinergias. 

Europa  
Especialmente en las 
concesiones municipales, 
manteniendo las altas 
tasas de renovación de sus 
contratos y aprovechando las 
oportunidades que puedan 
aparecer tanto en crecimiento 
orgÆnico como en adquisiciones 
que aporten valor.

LATAM
Mediante la consolidación de 
contratos de larga duración 
tanto de concesiones 
municipales, concesiones de 
infraestructuras o proyectos 
emblemÆticos de diseæo y 
construcción.

internacional que responda a 
las necesidades globales de 
agua limpia y saneamiento 
para todos, contando con el 
equipo humano y la tecnología 
adecuada. 

Principales  
ejes 
estratØgicos

de la cadena de valor en el 
ciclo del agua. 

Eje I 
Crecimiento y expansión

que permite un crecimiento 
adecuado y sostenible.

Eje II 
Rentabilidad �nanciera

Eje III 
Integración de todas  
las Æreas

En servicios pœblicos como 
son la captación, tratamiento, 
potabilización, distribución 
y saneamiento, así como 
anÆlisis de la calidad del agua.

Modelo  
de negocio

Operación, mantenimiento y 
explotación de infraestructuras. 

Proyectos de Diseæo y 
Construcción (Engineering, 
Procurement and Construction).

Para diseæo, construcción, 
�nanciación y operación en 
el largo plazo de plantas de 
tratamiento (potabilización, 
depuración, desalación) o 
instalaciones de reutilización.

Concesiones municipales 
para la gestión del ciclo 
integral del agua 

Concesiones de 
infraestructuras en 
contratos BOT5

Servicios de 
O&M 

Modelos EPC
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Escucha activa y gestión responsable

Escucha activa a grupos de interØs de Aqualia
En el œltimo trimestre de 2019 y primero de 2020, Aqualia llevó a cabo un anÆlisis de 
materialidad estratØgica con el objetivo de conocer cuÆles son las principales expectativas 
y temas prioritarios de los distintos grupos de interØs. 
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Para esta fase se realizaron entrevistas 
cualitativas en profundidad a cinco 
principales directivos de la compaæía y a 
cuatro directivos expatriados, así como 
un focus group con empleados para 
conocer mÆs a fondo las expectativas 
que estos tienen de la compaæía y sobre 
quØ temas debe informar la compaæía. 
AdemÆs, se hicieron 13 entrevistas 
cualitativas a los grupos de interØs 
(Administraciones Pœblicas, usuarios, 
proveedores, medios de comunicación, 
ONG y accionistas) para conocer mÆs a 
fondo el estado de la cuestión, así como  
hacer un diagnóstico a partir del cual 
trabajar las líneas estratØgicas del Plan de 
Sostenibilidad 2021-2023. 
Este anÆlisis se suma al realizado para el 
Informe de Sostenibilidad 2018.

Una vez realizada esta identi�cación de 
los temas, se realizaron mÆs de 18.000 
encuestas cuantitativas a los grupos de 
interØs (Administraciones Pœblicas, usuarios 
residenciales, industrias, regantes, empleados, 
proveedores, medios de comunicación 
y ONG) lo que permitió obtener una 
priorización por temas. Esta información se 
contrastó con la obtenida en las encuestas 
realizadas al grupo de interØs empleados para 
el Informe de Sostenibilidad de 2018. 

Los resultados de las encuestas se contrastaron con 
el equipo de Aqualia para dar respuesta adecuada 
a los distintos grupos de interØs en el presente 
Informe de Sostenibilidad. 
De este estudio, se han seleccionado los diez temas 
prioritarios para cada uno de los grupos de interØs 
tal como se adjunta a continuación. Cabe destacar 
que la investigación �nalizó cuando sólo se intuía 
el impacto que el COVID-19 tendría en la sociedad. 
Sin embargo, aspectos como la calidad del agua, el 
acceso al agua y la seguridad y la salud, ya fueron 
considerados temas materiales muy importantes 
para los grupos de interØs.

Fase I
AnÆlisis cualitativo 
para la identi�cación 
del contexto nacional e 
internacional, de los principales 
riesgos y oportunidades, así 
como tendencias sectoriales y 
aspectos relevantes.

Fase II
Priorización

Fase III
Validación y contraste

Metodología propuesta para el anÆlisis de materialidad 

Entrevistas cualitativas

Entrevistas cualitativas

13a grupos de interØs: Administraciones 
Pœblicas, usuarios, proveedores, medios 
de comunicación, ONG y accionistas

a los principales directivos 
de la compaæía y a directivos 
expatriados.11

Encuestas cuantitativas
a los grupos de interØs

18.000
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Administraciones 
pœblicas 
Municipal
Autonómica
Europea
Comisión de precios

Web corporativa y 45 webs locales (39 
nacionales + 6 internacionales)
Encuentros y desayunos informativos.
DiÆlogo institucional
Informe de RSC
E-mail 
@aqualiacontact
Redes sociales corporativas

Grupo de interØs

Subgrupos

Canales de diÆlogo

Usuarios
Ayuntamientos
�Centros pœblicos
Ciudadanos

Aqualiacontact (App, o�cina virtual, 
o�cina presencial, telØfono y canal Twitter)
Jornadas de puertas abiertas
E-factura/facturas
Marketing directo (folletos)
Medios de comunicación locales
Web corporativa y locales
Redes sociales corporativas

1Conexiones ciudadanas
Aqualia apuesta por la proximidad y cercanía a las comunidades 
en las que opera y donde desarrolla sus actividades.

� �Colabora con la mejora de la sociedad en las ciudades  
en las que opera.

� �Educa y sensibiliza a los ciudadanos.
� �Colabora con ayuntamientos en la mejora de la sociedad.
� �Mide el impacto en los ayuntamientos en los que  

desarrolla su actividad.

Servicios inteligentes 
Adaptando su oferta de servicios a un 
constante cambio, en el contexto de escasez, 
protección de recursos y medio natural.

� �Aqualia contra el cambio climÆtico.
� �Aqualia Economía Circular (Aqualia Circular).
� �Aqualia frente al estrØs hídrico: implementar 

procesos para minimizar consumos y fomentar la 
reutilización del agua.

 Ambientales   Sociales   Laborales   Gobernanza   Otros

Asociaciones de 
vecinos
�Industrias 
�Regantes

Temas prioritarios y expectativas de los grupos de interØs
Gestión e�ciente de recursos naturales

Calidad del agua

Economía circular del agua

Concienciación y sensibilización ambiental

Consumo energØtico / energías renovables

Cambio climÆtico

�Biodiversidad

Innovación en medio ambiente

Creación de empleo

Comunicación transparente

Acceso al agua/precio

Acción social

Promoción y respecto de los DD.HH.

Alianzas pœblico-privadas

Seguridad, salud laboral y bienestar

Desarrollo profesional

Igualdad de oportunidades, diversidad y conciliación

Transparencia

Sistemas de prevención y mitigación de la corrupción

Ética e integridad

Rentabilidad y gestión e�ciente

Expansión internacional

Excelencia del servicio

El Plan Director Aqualia: responde a las expectativas de GGII en sus tres ejes
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Gestión e�ciente de recursos naturales

Calidad del agua

Economía circular del agua

Concienciación y sensibilización ambiental

Consumo energØtico / energías renovables

Cambio climÆtico

�Biodiversidad

Innovación en medio ambiente

Creación de empleo

Comunicación transparente

Acceso al agua/precio

Acción social

Promoción y respecto de los DD.HH.

Alianzas pœblico-privadas

Seguridad, salud laboral y bienestar

Desarrollo profesional

Igualdad de oportunidades, diversidad y conciliación

Transparencia

Sistemas de prevención y mitigación de la corrupción

Ética e integridad

Rentabilidad y gestión e�ciente

Expansión internacional

Excelencia del servicio

Empleados
Estructura operativa
Estructura functional
Mandos intermedios
Personal de producción

Intranet Aqualia ONE
E-mail: Flashes 
informativos, e-mailing
Resumen de prensa
Tu Flash
App de empleados
@aqualiacontact

Organizaciones de 
consumidores y ONG
Organización de 
consumidores
Comunidades de 
asociaciones de regantes

Web 
E-mail
Jornadas de puertas de 
abiertas
Acuerdos de colaboración
@aqualiacontact
Redes sociales corporativas

Proveedores
EstratØgicos
Locales

E-mail 
Web 
corporativa
Redes sociales

Medios de 
comunicación
Locales, nacionales e 
internacionales
�Gabinetes de 
comunicación de 
ayuntamientos
Agencias de noticias

Departamento de 
prensa
E-mail	
Banners informativos
Web corporativa
@aqualiacontact
Redes sociales corp.

Accionistas

IFM y FCC

Consejo de 
Administración
ComitØs y reuniones 
periódicas
Informes de gestión y 
otros documentos
E-mail: �ashes 
informativos y e-mailing
Web
Intranet Aqualia ONE
Redes sociales  
corporativas

32 � �Be Aqualia (Política Integral de RR.HH.).
- Igualdad.
- Atracción del talento.
- Talento femenino. 
- Diversidad e inclusión social.

- Formación y desarrollo.
- Seguridad, salud y bienestar laboral.

� �Aqualia como referente de gestión Øtica.
� �Aplicar criterios Øticos a terceras partes.

� �Compromiso con la conservación 
del medio natural en los lugares 
en los que estamos presentes.

� �La innovación es esencial para 
avanzar en la gestión sostenible 
del agua.

El Plan Director Aqualia: responde a las expectativas de GGII en sus tres ejes
Desempeæo ejemplar
Aqualia opera bajo estÆndares de integridad y Øtica empresarial en todas las 
jurisdicciones en las que estÆ presente, en sus relaciones de respeto, con�anza e igualdad 
de oportunidades con sus empleados y con los proveedores con los que estÆ actuando. 
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Matriz de materialidad: asuntos relevantes

Temas Grupo de interØs
Explicación de 
la materialidad

1 Ética e integridad AA.PP. GRI 205

2 Sistemas de prevención y mitigación de la corrupción AA.PP., proveedores, accionistas, ONG GRI 205

3 Transparencia Empleados, MM.CC., proveedores, ONG GRI 205

4 Gestión del riesgo Accionistas, empleados, proveedores GRI 201/ 203

Gobernanza

 Gobernanza

 Laboral

 Medioambiental

 Social

4

4

Importancia para los grupos de interØs

Im
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Temas Grupo de interØs
Explicación de 
la materialidad

8 Calidad del agua Todos GRI 416

9 Economía circular del agua Todos GRI 303/ 306

10 Concienciación y sensibilización ambiental sobre el 
uso sostenible de recursos Todos GRI 413

11 Gestión e�ciente de recursos naturales Todos GRI 303

12 Consumo energØtico/energías renovables Todos GRI 302

13 Biodiversidad Empleados, usuarios GRI-304

14 Cambio cllimÆtico Todos GRI 305

15 Innovación en medioambiente Clientes, usuarios, ONG GRI 103-3

Medioambiental

Temas Grupo de interØs
Explicación de la 
materialidad

16 Acceso al agua Todos GRI 413
AQ AH2O

17 Experiencia del cliente Accionistas GRI 103-3

18 Comunicación transparente Todos GRI 417

19 Promoción y respecto DD.HH. Todos GRI 412

20 Alianzas pœblico-privadas MM.CC. GRI 413

21 Creación de empleo AA.PP. GRI 401

22 Acción social Empleados, ONG GRI 413

23 Desarrollo tecnológico Empleados GRI 203

Social

Temas Grupo de interØs
Explicación de 
la materialidad

5 Seguridad, salud laboral y bienestar del empleado Todos GRI 403

6 Igualdad de oportunidades, diversidad y conciliación Empleados, proveedores, accionistas GRI 401-405

7 Desarrollo profesional Empleados GRI 404

Laboral
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Contribución con los ODS prioritarios

Aqualia asume el papel que juega el sector privado en el 
logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible y lo demues-
tra en su compromiso diario por impulsar esta cultura en la 
empresa y entre sus grupos de interØs. 

Por este motivo, junto con el impulso de campaæas para 
dar a conocer los ODS, tiene identi�cados y priorizados 
aquellos con los que la empresa contribuye a travØs de su 
actividad y de sus compromisos corporativos. Y, a travØs de 
la escucha activa, conoce la importancia que los grupos de 

interØs dan a la contribución de Aqualia con los distintos 
ODS y quiere responder a estas expectativas aportando los 
indicadores adecuados.

Por ser el ODS 6 el principal objetivo de Aqualia, la compa-
æía se centra en las mØtricas de cada una de las seis metas 
especí�cas de este ODS. Cada una de ellas estÆ vincula-
da a otros ODS. Esto permite crear sinergias que Aqualia 
pretende potenciar con el seguimiento y evolución de estas 
mØtricas �jadas.

Compromisos corporativos

ODS un sistema relacionado

Compromisos prioritarios por su actividad
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1
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17
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�	�MÆs de 50.000 � en facturas 
de agua a 131 Centros de 
CÆritas.

�	17.293 ciudadanos 
bene�ciados.

�	Un 58% de los servicios 
aplica tarifas sociales a los 
ciudadanos que lo necesitan. 

6.1 
Agua  

potable  
para todos

�	13 patentes para la gestión 
e�ciente del agua.

�	3 proyectos de innovación 
para la gestión inteligente 
sobre los recursos hídricos. 

�	9 proyectos de innovación 
sobre ecoe�ciente.

6.4 
Aumentar la 
utilización  

e�ciente de los  
recursos 

hidraœlicos

�	Acceso a mÆs de 25 
millones de usuarios.

�	Plataforma tecnológica 
para la digitalización del 
ciclo integral del agua, 
Aqualia LIVE.

6.2 
Saneamiento  

e higiene  
para todos

�	Presencia en 4 de los 
17 países con  estrØs 
hídrico extremo: 
Qatar, Arabia Saudí, 
Emiratos `rabes y 
OmÆn.

6.5 
La ordenación 

integrada de los 
recursos hidrÆulicos 

y la cooperación 
transfronteriza

�	Determinaciones 
paramØtricas de agua 
potable crecen un  +13,9%.

�	Volumen de agua vertida 
depurada: 743,8 M (m3).

6.3
Mejorar la  
calidad del  

agua

�	Desarrollo de proyectos 
de biodiversidad en 
instalaciones en zonas 
protegidas.

�	122 instalaciones en zonas 
protegidas.

6.6 
Restablecer  

los ecosistemas 
relacionados  

con agua



4Todas las acciones estratØgicas de Aqualia tienen un 
factor comœn: la Øtica. Solo una gestión económica 
responsable, basada en principios y valores humanos, 
lograrÆ un crecimiento sostenible que impacte en toda 
nuestra cadena de valor, proyectÆndonos con estabilidad 
y coherencia hacia el futuro. 

Un crecimiento que impacta 
en la sociedad
Crecimiento sostenible

Resultados y previsiones de Aqualia a nivel nacional

Gestión Øtica y responsable como base de nuestro negocio

Gestión de riesgos en Aqualia

Cumplimiento normativo

Una cadena de suministro integrada en el negocio
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El que seamos e�cientes en la gestión 
estÆ relacionado directamente con la 
optimización de los recursos propios 

Empleado de Aqualia
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Crecimiento en 2019

1.147,6
Valor económico distribuido
(millones �)

281,7
EBITDA
(millones �)

Cadena de suministro

35,3
Total Subvenciones
(millones �)

114,8
Valor económico retenido 
(millones �)

Crecimiento sostenible 

Valor directo económico generado
1.262,5 M€ 7,9% 

 17,7%  -41,0%  14,0%

25
Usuarios atendidos 
(millones )

Alcantarillado

Ciclo integral del agua 950.000  
Abastecimiento 2.207.960 

2.252.386 

A nivel internacional (total habitantes servidos)

429,4 M�98,4%

Importe en 
proveedores locales

CantidadCantidad

92,3%+14.000

Total 
proveedores

Depuración 3.124.135  
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ODS conectados 
con el 

crecimiento

Gestión Øtica y responsable

Plan de gestión y evaluación 
periódica de riesgos

25
Canal Ético
Alertas registradas en 2019 

Operaciones evaluadas

Relacionadas con los riesgos de corrupción y riesgos penales

2.238

99%

Formación para el 
cumplimiento Øtico

 Total de los empleados nacionales con conexión

Total de empleados que recibieron esta formación

A�anzamiento de la cultura del cumplimiento centrada 
en la implantación del Modelo de Prevención Penal

100%
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Crecimiento sostenible 
En 2019 la buena gestión de Aqualia incrementó un 7,9% el 
valor económico generado por la compaæía. Esto fue debi-
do principalmente a un crecimiento del 20% en el negocio 
internacional y del 2% en el nacional. Y permitió incremen-
tar a su vez, el valor económico distribuido a la sociedad 

AdemÆs, los retos que conlleva el contexto actual exigen la inversión en 
proyectos de I+D+i en los que Aqualia invirtió 4.291.480 euros en 20198.  

6 Utilizado criterio de devengo.
7 Aqualia estÆ trabajando en de�nir un criterio homogØneo para las inversiones en los distintos capitales (tecnológico, infraestructuras, humano, etc). Este dato se aportarÆ 
en próximos Informes.
8 Este importe se re�ere a la inversión bruta en los proyectos llevados cabo por la compaæía.

Valor económico directo generado (total grupo consolidado) (Miles de �) 2018 2019

Importe neto de cifra de negocio 1.106.112 1.186.881 

Otros ingresos de explotación 33.132 38.012 

Ingresos �nancieros 30.958 37.579 

Total valor económico directo generado 1.170.202 1.262.472 

Subvenciones 2018 2019

Total subvenciones 13,2 35,3

Cantidad de subvenciones de explotación para I+D+i 1,7 2,1

Cantidad de subvenciones de capital para I+D+i 0,7 0,2

Valor económico distribuido6 2018 2019

Costes operativos 617.184 645.069 

Aprovisionamientos 439.958 475.302 

Otros gastos de explotación 177.218 169.781 

Variación de existencias PPTT y en curso de fabricación 8 -14

Salarios y bene�cios a empleados 265.317 288.689 

Gastos de personal 265.317 288.689 

Proveedores de capital 44.193 135.103 

Dividendos 0 90.000 

Gastos �nancieros 43.290 45.800 

Variación del valor razonable en instrumentos �nancieros 0 285 

Diferencias de cambio 903 -982

Pagos a gobiernos (impuestos) 47.895 77.744 

Impuesto sobre sociedades 19.422 45.905 

Pagos de otros tributos (excepto IVA) 28.473 31.839 

Inversiones en la comunidad7 951 1.022 

Donaciones y otras inversiones en la comunidad 951 1.022 

Total valor económico distribuido 975.540 1.147.627 

Total valor económico retenido 194.662 114.845 

en un porcentaje incluso mayor. Se incrementaron partidas 
como proveedores, salarios y bene�cios de empleados, los 
proveedores de capital -hubo reparto de dividendos- y los 
impuestos sobre sociedades.
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Resultados y previsiones  
de Aqualia a nivel nacional

Aæo con escasas 
precipitaciones     

Aœn es prematuro adelantar los impactos 
del COVID-19 respecto a estas previsiones, 
debido a la incertidumbre sobre su 
evolución. 

Por un lado, las expectativas son de 
incrementar la cifra de ventas debido a: 

Servicio en 
municipios 

Facturación 
Aqualia

Total volumen 
facturado

Importe total

 21,6 M� con respecto al 2018

 �2,3% Volumen facturado  
en baja10 a clientes

 �3,0% Importe facturado

 �14,2% Volumen  
facturado en alta11

Los mayores:
Castilla La Mancha
Andalucía 
Islas Baleares

Reducción de costes
Refuerzo sinergias. 
Equipos comarcales para  
la limpieza de alcantarillado. 
Reducción de la 
subcontratación.
Control de las comisiones 
bancarias.
E�ciencia en la gestión 
operacional.

Gestión de clientes.
Persecución del fraude en 
la medida de consumos.
Reducción de la atención 
presencial.
Factura electrónica frente 
y domiciliación de recibo.

Los menores:
Cantabria
Islas Canarias
Comunidad Valenciana

Todos los crecimientos fueron positivos, siendo:

  600

2019 2020

704,5 M�
 4,3%

 3,2%

Recuperación en volœmenes 
de agua facturados 

Ebitda
Cifra de negocio nacional con respecto al 2018

 24,9%

Por otro lado, aunque en el primer 
trimestre de 2020 no se ha producido 
un impacto signi�cativo sobre la 
actividad de la compaæía, la empresa 
ha considerado los riesgos de esta 
crisis destacando: los provocados 
por las tensiones de liquidez; por 
la interrupción de operaciones o 
rupturas en la cadena de suministro; 
la disminución del consumo ligado a 
la actividad en los sectores servidos 
por Aqualia; así como los riesgos 
ligados a las desviaciones en las 
previsiones económicas9.

AdemÆs, ha establecido un plan 
de contingencia para minimizar los 
impactos �nancieros y no �nancieros 
que puedan derivarse de esta crisis.

El mantenimiento de las altas 
tasas de renovación de los 
contratos que Aqualia registra 
históricamente a su vencimiento.

Las sociedades adquiridas 
durante 2019.

  9  Cuentas anuales 2019
10  Facturado en baja: cliente es el usuario �nal.
11 Facturado en alta: cliente es el ayuntamiento.
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Nuevos proyectos nacionales �rmados en 2019

Espaæa

En el ejercicio 2019 ha habido una reducción del nivel de 
actividad en procesos licitatorios para nuevas concesiones 
municipales que se ha visto compensado con un mayor ni-
vel de procesos de contratación en servicios de operación y 
mantenimiento de instalaciones.

El menor nivel de actividad en la licitación de nuevos pro-
yectos concesionales se ha visto tambiØn compensado con 
la incorporación al perímetro de algunas sociedades adqui-
ridas a lo largo del ejercicio.

 Concesión municipal      Concesión de infraestructuras   O&M    Diseæo y construcción   BOT                    C  Contratación   R  Renovación

Se destacan los principales proyectos:

Islas Baleares 
Eivissa, Islas Baleares  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua y 
alcantarillado de la ciudad.  
R  1 aæo / 8,5 M�

Cataluæa
Castell-Platja D�Aro, Gerona  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua.  
R  1 aæo / 3,1 M�

Baix Ebre, Tarragona  
Gestión del servicio pœblico de 
los sistemas de saneamiento 
de la comarca del Baix Ebre. 
R  1 aæo / 2 M�

Aragón 
Zaragoza  
Servicios de explotación de las 
actuaciones de Abastecimiento 
de ACUAES en la provincia de 
Zaragoza: Zaragoza y corredor 
del Ebro y Bajo Ebro AragonØs.  
R  1 aæo / 1,3 M�

Zona II

1

3

52

Murcia
San Pedro Pinatar, Murcia  
Proyecto de renovación de 
redes de agua potable y 
alcantarillado.  
R  5 M�

Comunidad 
Valenciana
Villena, Alicante  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua y 
alcantarillado.  
R  1 aæo / 1,2 M�

Mutxamel, Alicante  
Gestión para ACUAMED 
durante dos aæos de la 
desaladora de agua de 
Mutxamel y su red de 
distribución.  
C  2 aæos / 2,6 M� 

1

3

4

2

5

4

Zona III

Andalucía 
Martos, JaØn  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua y 
saneamiento. 
R  4 aæos / 9,8 M�

El Puerto de Santa María, 
CÆdiz  
Servicio de mantenimiento, 
conservación y explotación 
de la EDAR y alcantarillado 
de la ciudad.  
R  1 aæo / 3,5 M�

HuØscar, Granada  
Gestión integral del agua en 
el municipio. 
C  12 aæos / 7,7 M�

Córdoba  
Servicios de limpieza e 
inspección de las redes de 
alcantarillado, imbornales e 
instalaciones de EMACSA. 
C  2 aæos / 1,5 M�

1

3

2 Extremadura
Guadiana del Caudillo 
y Pueblo nuevo de 
Guadiana, Badajoz  
Concesión del servicio 
de depuración de ambos 
municipios.  
C  15 aæos / 1,7 M�

Islas Canarias 
Güímar, Santa Cruz de 
Tenerife  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua y 
saneamiento.  
R  1 aæo / 2,6 M�

1

3

2
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Galicia
Vigo, Pontevedra  
Gestión de las piscinas 
cubiertas del Ayuntamiento. 
C  2 aæos / 5,6 M� 

Porriæo, Pontevedra    
Diseæo, construcción y puesta 
en marcha de la Estación 
depuradora de agua residual 
industrial de la Compaæía 
Espaæola de Algas Marinas, S.A. 
C  2,2 M�

Redondela, Pontevedra  
Gestión integral del servicio 
de abastecimiento de agua, 
saneamiento y depuración. 
R  1 aæo / 2 M�

Oleiros, La Coruæa  
Gestión de las piscinas 
municipales cubiertas del 
Ayuntamiento
R  1 aæo / 1,7 M�

Asturias
ValdØs, Luarca, Asturias  
Servicio de abastecimiento de 
agua.
R  5 aæos / 3,2 M�

Cantabria
Santander  
Servicios de operación y 
mantenimiento de la EDAR 
de San RomÆn de la Llanilla 
y de las instalaciones de 
saneamiento en alta asociadas, 
para la sociedad Medio 
Ambiente, Agua, Residuos 
y Energía de Cantabria S.A. 
(MARE).
C  5 aæos / 12,9 M�

País Vasco
Vizcaya  
Servicio de explotación, 
mantenimiento y gestión de 
averías de las redes secundarias 
de diversos municipios para 
Udal Sareak, S.A.
R  2 aæos / 2,2 M�

Comunidad de 
Madrid
Madrid     
Canal de Isabel II, Madrid: 
cuatro contratos de 
servicios de explotación y 
mantenimiento de las redes de 
saneamiento en Guadarrama, 
Torrelaguna, Jarama, y 
Santillana.
C  4 aæos / 43,5 M�

Collado Villalba, Madrid  
Diseæo y construcción de la 
estación depuradora de agua 
residual de El Endrinal. 
C  3,7 aæos / 11,3 M�

Madrid   
Servicios de explotación y 
mantenimiento de las redes 
de saneamiento perifØrico 
correspondientes a Culebro 
gestionadas por Canal de Isabel II. 
R  4 aæos / 21,6 M�

Madrid  
Servicios de explotación y 
mantenimiento de las Estaciones 
Depuradoras de Aguas 
Residuales (EDAR) de Butarque 
y Valdebebas para el Canal de 
Isabel II. 
R  5 aæos / 13,8 M�

Madrid   
Servicios referidos a actuaciones 
urgentes de renovación 
y reparación en la red de 
abastecimiento y en la red de 
agua regenerada del Canal de 
Isabel II (Lote 9 Red Culebro).
R  1 aæo / 3,1 M�

Castilla y León
`vila 
Servicio de explotación y 
mantenimiento de la estación 
depuradora de aguas residuales 
de la ciudad. 
C  20 aæos / 34,6 M�

BØjar, Salamanca  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua y 
depuración de aguas.  
R  4 aæos / 4,2 M�

Aldeatejada, Salamanca  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua y 
saneamiento del municipio. 
R  5 aæos / 1,3 M�

Mancomunidad de Santa 
Teresa, Salamanca  
cesión del contrato de 
abastecimiento en alta a la 
Mancomunidad.
R  8 aæos / 1,1 M�

Castilla La Mancha
La Puebla de Almoradiel, 
Toledo     
Gestión a la baja del servicio de 
abastecimiento de agua.
R  18 aæos / 6,7 M�

Zona I

1

3

4

2

1
3

4
2

5

6

7

5

6

Olías del Rey, Toledo  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua y 
alcantarillado. 
R  5 aæos / 3,3 M�

Villatobas, Toledo   
Concesión de la gestión del 
servicio de abastecimiento de 
agua del municipio. 
R  20 aæos / 3,7 M�

Illescas, Toledo  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua y 
alcantarillado. 
R  1 aæo / 2 M�

Toledo   
Gestión del servicio integral 
de abastecimiento de agua en 
alta, baja y alcantarillado a los 
municipios de ArgØs, Burguillos, 
Layos, Cobisa y Nambroca, de la 
Mancomunidad del Guajaraz.
R  1 aæo / 1,4 M�

Manzaneque, Toledo  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua. 
R  1 aæo / 1,1 M�

Iniesta, Cuenca  
Gestión del servicio de 
abastecimiento de agua 
R  5 aæos / 1,1 M�

Argamasilla de Calatrava, 
Ciudad Real   
Diseæo, construcción y puesta 
en marcha de la Estación 
depuradora de agua residual del 
municipio. 
C  3,5 M�

7

Nuevas 
Adquisiciones

Agua y Gestión del Ciclo 
Integral del Agua, S. A
Que aporta las 
concesiones de los 
servicios de agua de San 
Vicente de AlcÆntara, 
Villar del Rey, Palomas, 
Hinojosa del Valle y Puebla 
de la Reina en Badajoz, 
Ceclavín, Garrovillas 
de Alconetar, Zarza la 
Mayor, Acehœche, Mata 
de AlcÆntara y Portezuelo 
en CÆceres, San Jose del 
Valle en CÆdiz, Bolaæos 
de Calatrava y Viso del 
MarquØs en Ciudad Real, 
y Guadix y Ugíjar en 
Granada.  
14 aæos / 44,8 M� 

Codeur, S. A.
Adquisición de una 
participación minoritaria, 
de una sociedad que 
gestiona la concesión del 
servicio de agua de Vera 
(Almería). 
34 aæos / 99,1 M�
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Resultados y previsiones a nivel internacional

Repœblica Checa
Aqualia alcanza en 2019 el 
100% del accionariado de 
SmVaK, su principal �lial en el 
país, y consigue la concesión 
de distribución de agua en la 
zona industrial de Park Ostrava 
y Mosnov para el período 
2020-2023.

Italia
DespuØs de aæos de 
inmovilismo, el mercado 
concesional ha mostrado en 
2019 un primer síntoma de 
apertura con la licitación del 
servicio hídrico de la provincia 
de Rimini. 

Portugal
�La situación del mercado 
concesional sigue estancada. 
Se esperan cambios en el 
regulador que puedan con�rmar 
la consolidación de la actividad 
de gestión indirecta a travØs 
de concesiones a empresas 
privadas, en la que se desarrollan 
nuestros contratos y en la que se 
espera crecer en el futuro. 

Rumanía
� �Se ha avanzado en la 

construcción de la obra civil 
del proyecto de Glina para 
la ampliación de la planta de 
depuración de Bucarest. 

� �Finalización de los proyectos 
de Berane y Pljevlja y avances 
en las œltimas etapas 
constructivas del proyecto de 
Prizren.

Europa

1

1

3

3

4

4

2 2

MØxico
Aqualia resultó adjudicataria 
del contrato BOT de la 
desaladora de Guaymas, la 
cual se encuentra en ejecución 
en estos momentos.

Perœ
� �En 2019, pasaron a la fase de 

formulación cinco iniciativas 
privadas para la depuración 
de aguas residuales que se 
presentaron en 2017 y se 
consideraron de relevancia 
en 2018.

� �El Estado estÆ inmerso en un 
proceso de evaluación de la 
e�ciencia de sus servicios de 
suministro pœblicos para dar 
paso a la iniciativa privada 
en aquellas que presenten 
peores indicadores de 
gestión. 

Colombia
Se ha continuado con la 
construcción de la PTAR (Planta 
de Tratamiento de Aguas 
Residuales) de El Salitre en 
BogotÆ. 

PanamÆ
� �Se han iniciado los trabajos 

del proyecto de ingeniería, 
construcción y operación 
durante 10 aæos de la PTAR 
de ArraijÆn, que depurarÆ las 
aguas de 130.000 habitantes. 

� �Aqualia resultó adjudicataria 
del contrato de asistencia 
y asesoría para la gestión 
operativa y comercial 
del IDAAN (Instituto de 
Acueductos y Alcantarillados 
Nacionales), organismo que 
se ocupa de la gestión del 
servicio de agua del país, 
siendo el contrato refrendado 
por el Contralor General en el 
mes de diciembre.

LATAM

1

1

3

3

4

4

2

2
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Argelia
En la EDAM de Mostaganem:

� �En mayo se realizó una 
exitosa operación de limpieza 
de los inmisarios mediante 
la tecnología PIG (Pipeline 
Inspection Gauge). 

� �En diciembre se �nalizan, 
sin incidencias, las obras 
para la nueva captación de 
agua marina de la EDAM de 
Mostaganem. 

En la EDAM de Cap Djinet:

� �Se �nalizan las obras 
de adaptación para 
la ejecución de las 
operaciones de limpieza 
del inmisario mediante 
la tecnología PIG en los 
primeros meses de 2020.

Durante el 2019 se ha cerrado 
un convenio de reasignación 
de funciones de dirección 
y control operativa con GS 
Inima, socio estratØgico en 
estos proyectos y que permite 
la optimización de la gestión y 
la e�ciencia de recursos. 

Egipto
� �En marzo se �nalizó con Øxito 

la fase de puesta en marcha 
del diseæo y construcción de 
la desaladora de El Alamein, 
con 150.000 m3/día de 
capacidad, y comenzó la fase 
de explotación.

� �Finalización de la ingeniería 
constructiva y la mayor 
parte de la obra civil del 
proyecto de la estación 
depuradora de agua 
residual de Abu Rawash. 
Se prevØ la �nalización 
para el 2020 de la obra 
civil y la realización de los 
montajes de las instalaciones 
electromecÆnicas. 

Tœnez
En mayo se completó, 
sin incidencias, la fase 
de explotación inicial del 
proyecto de la EDAM de 
Djerba. Desde la entrega, es 
el cliente quien se ocupa de 
la explotación de la planta 
que, con una capacidad 
de 50.000 m3/día, asegura 
el abastecimiento a la 
población y el desarrollo 
turístico de la isla. 

Arabia Saudí
� �Se ha seguido avanzando 

en los trabajos de desvíos 
y adecuaciones en los 
servicios afectados del 
metro de Riad, que se 
prolongarÆn hasta el 
2020. 

� �Licitación para SWPC 
(Saudi Water Partnership 
Company), aœn 
pendiente de conocer 
los adjudicatarios, con 
tres proyectos BOT de 
importantes desaladoras 
y depuradoras de agua 
residual. 

� �Preparación de la licitación 
de National Water 
Company para la gestión 
del agua en las provincias 
de Medina y Tabuk, con 
3,6 millones de habitantes, 
contrato que serÆ 
adjudicado en 2020.

OmÆn
Finalización, a plena 
satisfacción del cliente, del 
primer aæo completo de 
operación de gestión del 
ciclo integral de la zona 
portuaria de Sohar, contrato 
de 20 aæos de duración y en 
asociación con la empresa 
concesionaria Majis.

Emiratos `rabes 
Unidos
� �Renovación del contrato 

existente de Al Ain y la �rma 
del nuevo contrato de Abu 
Dhabi capital, ambos por 7 
aæos.

� �Desde marzo, Aqualia MACE 
gestiona dos de las tres 
Æreas geogrÆ�cas en las que 
se divide el Emirato de Abu 
Dhabi, prestando servicios 
comom, la operación y 
mantenimiento de las redes 
de colectores, estaciones de 
bombeo y plantas depuradoras 
de agua residual. 

Qatar
Ralentización de los proyectos 
de inversión debido al bloqueo 
político y comercial por Arabia 
Saudita y Emiratos. 

  

MENA

Aqualia 
MACE se 
consolida 
como gran 
empresa 
de servicios 
de agua en 
Emiratos 
`rabes 
Unidos

1

1 2

3

4
5

7
6

3 6

7

4

5

2
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Abastecimiento
Tipo de 
contrato

N“ de 
municipios N” de habitantes

Servicios/Æreas de actividad

Concesión

Distribución 33 274.884

Alta 1 433.076

BOT 2 1.500.000

Alcantarillado
Tipo de 
contrato

N“ de 
municipios N” de habitantes

Servicios/Æreas de actividad

Concesión

Alcantarillado 13 219.261

O&M

Alcantarillado 2 2.033.125

Depuración
Tipo de 
contrato

N“ de 
municipios N” de habitantes

Servicios/Æreas de actividad

Concesión

EDAR 4 1.091.010

O&M

EDAR 2 2.033.125

En su expansión internacional, Aqualia presta diferentes 
servicios en el Æmbito de las concesiones así como de 
obra y mantenimiento, alcanzando a un gran nœmero de 
habitantes que se ven bene�ciados por estos servicios.

Servicio prestado por tipo de contrato

Ciclo integral del agua
Tipo de 
contrato

N“ de 
municipios N” de habitantes

Servicios/Æreas de actividad
Concesión

Ciclo integral  
del agua 96 950.040

Gestionamos el ciclo integral del agua en 96 municipios 
prestando servicio a mÆs de 950 mil personas.
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En el mercado internacional, Aqualia ha mantenido una importante actividad, 
tanto en licitaciones en distintas Æreas como en adquisiciones de sociedades, 
destacando las contrataciones de: 

Colombia
(Villa del Rosario)
Gestión integral del servicio de 
agua del municipio. 

14 aæos / 87,2 M�

Repœblica Checa
(Mosnov) 
Gestión integral del servicio de 
agua de la zona industrial de 
Mosnov (norte de Moravia).

5 aæos / 2,3 M�

Francia
Adquisición de la sociedad SPIE 
(Services Publics et Industries 
Environnement) con 120 aæos 
de experiencia en la gestión de 
servicios pœblicos de agua en 
Francia y que atiende a cerca de 
140.000 ciudadanos, a travØs 
de varios contratos en la región 
central del país.

8 aæos / 67 M�

1

2

3

2

1

3

Nuevos proyectos internacionales �rmados en 2019
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Gestión Øtica y responsable como 
base de nuestro negocio
El Consejo de Administración de Aqualia se constituyó, en septiembre de 2018, 
por consejeros que representan a la participación accionarial del 51% de FCC y 
del 49% de IFM. A 31 de diciembre de 2019 la situación era la siguiente:

El Consejo de Administración delega sus facultades en el 
CEO, quien se apoya en el ComitØ de Dirección y otros co-
mitØs especí�cos (ComitØ de Tecnología de la Información, 

ComitØ de ASG, ComitØ de Innovación, ComitØ TØcnico, 
etc.) para el ejercicio de estas competencias delegadas. 

P Presidente SecretarioS

Miembros del Consejo  
de Administración
Cargo

ComitØ de 
Inversiones

ComitØ de 
Nombramiento y 
Remuneraciones

ComitØ de 
Auditoría y 
Control

Comisión Delegada 
de Cumplimiento 
Normativo

Alejando Aboumrad GonzÆlez
Presidente
NicolÆs Villen JimØnez
Vicepresidente No Ejecutivo
Juan Rodríguez Torres
Vocal 
Lars Bespolka
Vocal 
Gerardo Kuri Kaufmann
Vocal 
Scott Longhurst12

Vocal 
Pablo Colio Abril
Vocal 
Javier Amantegui Lorenzo
Secretario (no consejero)
JosØ Fernando Cerro
Vicesecretario (no consejero) 
Samir Azzouzi Maanan
Vicesecretaria 2“ (no consejera)
Cristina López Barranco12

Vicesecretaria 3“ (no consejera)

Jesœs Ortega
CCO*

  
(no consejero)

* Chief Compliance Of�cer.

12  El 11 de septiembre de 2019 dimitió Werner Kerschl y fue nombrado en su lugar Scott Longhurst por un plazo de 4 aæos. En esa misma fecha dimitió Javier Zurita 
Carrión como Vicesecretario y fue sustituido por Cristina López Barranco (cargo inde�nido).

Vocal
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Direcciones territoriales

Direcciones corporativas

Nacional Internacional

Organigrama de Aqualia

Director
Santiago Lafuente

Zona I

Juan Carlos Rey

Zona II
(Cataluæa, Baleares, Comunidad Valencia, Murcia, Aragón y La Rioja)

Juan Luis Castillo

Zona III
(Andalucia, Extremadura y Canarias)

Lucas Díaz

Dirección Económica y Finanzas 
(CFO)
Isidoro MarbÆn

Dirección Asesoría Jurídica
Elena Barroso

Dirección Comunicación y RSC
Juan Pablo Merino

Dirección Ingeniería y 
Tecnología del agua
Javier Santiago

Dirección de Personas y Cultura
Carmen Rodríguez

Dirección Desarrollo
Antonio Vassal·lo

Director
Luis de Lope

Europa
Guillermo Moya

MENA
JosØ Enrique Bo�ll

AmØrica
Jose Miguel Janices

Dirección Estudios y 
Operaciones
Pedro Rodríguez

Dirección Gestión Clientes13

Miguel Perea

Dirección T.I.13

M“ Angeles Vicente

Dirección Compras
Alberto AndØrez

Dirección Cumplimiento 
Normativo
Jesœs Ortega

CEO
FØlix Parra

13 En octubre de 2019, Manuel Castaæedo dejó la Dirección de Gestión de Clientes y Tecnologías de la Información (T.I) y este Ærea se dividió en dos direcciones: 
Dirección de Gestión de Clientes y Dirección de T.I.

(Galicia, Castilla León, Asturias, Cantabria, Castilla la Mancha, 
Madrid y Pais Vasco)
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Gestión de riesgos en Aqualia

Riesgos estratØgicos 
Aquellos que pueden afectar al posicionamiento estratØgi-
co de la compaæía. Entre otros, estÆn los riesgos reputacio-
nales o cambios sociopolíticos y económicos de las circuns-
tancias de los distintos países. 

Riesgos operativos 
Aquellos que puedan afectar o tengan impacto sobre la 
prestación de los proyectos/servicios o que afecten a la via-
bilidad o continuidad de los proyectos/servicios prestados. 
Se encuentran aquí la calidad del servicio a los ciudadanos, 
la calidad del agua o la obsolescencia de las infraestructu-
ras que puede suponer riesgos en la prestación del servicio 
de la compaæía.

Riesgos �nancieros 
Aquellos que afectan en mayor o menor grado a la �nan-
ciación o a los estados �nancieros y por tanto al actual o 
futuro desarrollo del negocio. Las condiciones económicas 
cambiantes, y en general la incertidumbre, podrían originar 
oscilaciones de precios que provocarían que los resultados 
de Aqualia se viesen afectados.

Riesgos de cumplimiento 
Todos aquellos procedimientos legales que puedan afectar 
la actividad comercial de la compaæía o cualesquiera que 
puedan tener repercusiones económicas, reputacionales o 
jurídicas que impliquen sanciones mÆs o menos graves de-
bido a la falta de cumplimiento de las regulaciones naciona-
les o internacionales. 

Los riesgos identi�cados por Aqualia estÆn categorizados en función del grado de 
impacto y de probabilidad de ocurrencia, de acuerdo al cual se establece un plan 
de gestión y evaluación periódica. 
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Cumplimiento normativo
En 2019 se ha a�anzado la cultura de cumplimiento, inte-
gridad y Øtica entre los empleados de Aqualia y terceras 
partes, centrando la actividad en la implantación del Mo-
delo de Prevención Penal, con un claro enfoque al riesgo, 
aprobado en 2018. 

Este modelo establece la obligación de hacer un anÆlisis 
sobre los riesgos penales y establecer unos controles para 
mitigar esos riesgos y autoevaluaciones por parte de los 
propietarios de esos controles para determinar el nivel de 
ejecución y cumplimiento de los mismos. Cada seis meses 
se realiza la autoevaluación de estos controles, que se eje-
cutan en la actividad cotidiana de Aqualia. Cuando surgen 
di�cultades en la ejecución de los controles o se detectan 
carencias (gaps) para la mitigación de los riesgos, desde 
el Departamento de Compliance se proponen planes de 
acción para su solución o mitigación. 

En 2019 se evaluaron por los propietarios de control el 
100% de las operaciones relacionadas con los riesgos de 
corrupción y riesgos penales, ademÆs se reforzaron los 
controles como medidas mitigadoras de los posibles ries-
gos identi�cados en la compaæía. 

La política de relación con socios regula la implantación 
del modelo de prevención penal en las sociedades que son 
propiedad de Aqualia o en las que se tenga una participa-
ción mayoritaria. En los casos en los que Aqualia es socio 
minoritario, el modelo se propone. El objetivo 2020 es im-
plantar este modelo en Repœblica Checa, Italia, Colombia, 
MØxico, Portugal y Francia.  

Reforma del Código Ético y de Conducta
Asimismo, se reformó el Código Ético y de Conducta, in-
cluyendo un apartado relativo al comportamiento de la 
empresa antes de entablar relaciones con estados, entida-
des no estatales o individuos que hubieran podido recibir 
sanciones o embargos internacionales, y a la posibilidad 
de realizar donaciones a partidos políticas, siempre en el 
respeto de la legislación local correspondiente, en aquellas 
jurisdicciones que lo permitan.

Nuestros accionistas esperan que hagamos una buena gestión del servicio pœblico y 
por tanto debemos tener una actitud Øtica ante el trabajo y con los recursos con los 
que trabajamos

Empleado de Aqualia

Operaciones relacionadas 
con los riesgos de 
corrupción y penales

100%

Evaluadas en 2019

Implantar el modelo en:
Repœblica Checa, Italia, 
Colombia, MØxico, Portugal 
y Francia

Objetivo 2020
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Se aprobaron tambiØn: las Políticas de Agentes, que regu-
la el proceso de selección y contratación de agentes co-
merciales; de Regalos y Hospitalidades, que determina los 
límites, prohibiciones y excepciones a la hora de realizar 
regalos y hospitalidades a terceros; y de derechos huma-
nos, que pone de mani�esto el compromiso de la organi-
zación con el respeto de los derechos humanos.

El alcance de estas políticas es multijurisdiccional y se ex-
tiende a todas las empresas �liales de Aqualia, en las que 
tiene el 100% del accionariado o una participación mayo-
ritaria que permita la implantación de las mismas.

AdemÆs, desde el Departamento de Compliance se rea-
lizan anÆlisis de terceras partes (socios, proveedores sin-
gulares, colaboradores�), basados en el riesgo, para dar 

cumplimiento al deber de diligencia debida con aquellas 
personas físicas o jurídicas con las que Aqualia entabla re-
laciones en el ejercicio de su actividad habitual. En dicho 
anÆlisis, se examina el nivel de cultura Øtica y cumplimien-
to de los terceros proponiendo medidas mitigadoras, en 
caso detectarse posibles riesgos, pudiØndose llegar a re-
comendar la falta de conveniencia en el establecimiento 
de relaciones con aquellos terceros cuya evaluación, tras el 
anÆlisis, no resulte positiva. 

El Compliance Of�cer vela por esta implantación, por el 
cumplimiento de las políticas en la compaæía, así como 
por la supervisión del modelo de prevención penal, repor-
tando al CEO de Aqualia y al Consejo de Administración 
de Aqualia.

Canal Ético
El Canal Ético registró 25 alertas en 2019, de las cuales, en función del riesgo asociado a cada noti�cación, se toman decisio-
nes, se actœa, y se activan planes de mejora en la gestión

14 20 alertas se produjeron en Espaæa y 5 fuera de Espaæa

Sobre con�ictos laborales 
12 (48%)

Asuntos relacionados con la 
gestión de clientes 

3 (12%)

Incumplimientos de normativa interna 
3 (12%)

Otros 
3 (12%)

Incidencias TI 
1 (4%)

Cuestiones relativas  
a la gestión de proveedores
2 (8%)

Asuntos que puedan afectar  
a la salud pœblica o medioambiental 
1 (4%) 

25
Total14 nœmero 

de alertas

El alcance de estas políticas es multijurisdiccional y se extiende a todas las 
empresas �liales de Aqualia, en las que tiene el 100% del accionariado
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Formación para el Cumplimiento
La formación mÆs destacada llevada a cabo durante 2019 
fue la relativa al Código Ético y de Conducta, que realizó 
un 99% de los empleados nacionales con conexión digital 
durante el mes de febrero. Un total de 2.238 empleados.

Para aquellos empleados nacionales sin conexión, se des-
plegó una campaæa de comunicación de manera que 
todos recibieran información sobre el Código Ético y de 
Conducta de Aqualia. Y se trabaja por ampliar el alcan-
ce de esta formación a la totalidad de los empleados. De 
hecho, periódicamente se convocan nuevas formaciones 
online sobre el Código Ético y de Conducta para nuevos 
empleados o para aquellos que no pudieron realizarlo en 
convocatorias anteriores (permisos de maternidad/paterni-
dad, incapacidades temporales, etc.).

En el mes de septiembre, comenzó la formación en el Có-
digo Ético y de Conducta para empleados internacionales 
con conexión. Se formaron en torno a unas 130 personas. 
TambiØn, en este mes los miembros del Consejo de Admi-
nistración recibieron formación sobre el Código Ético. 

Para el despliegue del Modelo de Prevención Penal se im-
partió formación en anticorrupción, explicativa de este 
modelo, así como de la regulación internacional en ma-
teria anticorrupción y antisoborno, a los empleados clave 
de la compaæía en sus distintas Æreas geogrÆ�cas y a los 
abogados del Departamento de Asesoría Jurídica.

Encuesta nacional para la valoración de la 
formación en el Código Ético y de Conducta

Satisfacción con  
el aprendizaje obtenido4,4 a lo largo del curso

Formación Online Código Ético  
y de Conducta Internacional

Satisfacción con  
el aprendizaje obtenido4,6 a lo largo del curso
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La relación con los proveedores evoluciona pasando a considerarlos como 
parte del negocio. Si faltaran buenos proveedores con quienes establecer 
compromisos mutuos de servicios y puesta al día en nuevas tecnologías e 
innovaciones, Aqualia no podría dar un buen servicio

Empleado de Aqualia

Una cadena de suministro 
integrada en el negocio



Aqualia  57

Modelo sostenible 
de la cadena de 
suministro

Aqualia opera en 17 países de todo el mundo, generando 
relaciones económicas con mÆs de 14.000 proveedores, 
cuyo valor global en el 2019 se cifró en 465 millones de �.

En 2019, mÆs del 98% de los proveedores contratados fue-
ron locales, lo que permitió que la compaæía contribuyera 
con sus operaciones a la economía local de las poblaciones 
en las que prestaba servicio. 

15 �Se han considerado proveedores locales aquellos en los que, en todas las facturas emitidas, coincide el país de la tabla del maestro de proveedores con el país de la 
división. El resto se consideran proveedores globales.

16 Se obtienen los datos sólo de las sociedades que estÆn gestionadas a travØs de SAP.  
17 Extrapolación a partir del peso de cada naturaleza de gasto sobre el total adquirido de terceros.

22814.137

35,6429,4

Proveedores 
locales15

Proveedores 
globales

CantidadCantidad

Importe (M�)Importe (M�)

Energía, combustibles y agua 
49%

Suministros materiales y equipos 
9%

Servicios de subcontratas 
18%

Consultorías y servicios generales 
10%

Transporte y servicios logísticos 
1%

Maquinaria y medios auxiliares 
4%

Suministros de mantenimiento y repuestos 
9%

1,59%98,41% 

7,67%92,33%

14.365

Tipología de 
proveedores17

Total 
proveedores16
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Criterios de 
selección de 
proveedores 
y contratistas

2

3

45

1

Aqualia, consciente de su impacto socio-económico 
y ambiental, ha establecido un modelo de selección 
de sus proveedores y contratistas coherente con sus 
valores y objetivos estratØgicos. Este modelo se basa 
en 5 criterios fundamentales que aplican de manera 
multijurisdiccional.

Calidad tØcnica 
En algunos servicios, se les requiere 
contar con un Sistema de Gestión de 
Calidad conforme a la ISO 9001. 

Código Ético y los 10 Principios  
del Pacto Mundial 
Firma de contratos comprometiØndose a 
cumplir con las obligaciones legales en 
materia medioambiental y de anticorrupción.

Enfoque preventivo y respeto 
ambiental 
Operar bajo criterios sostenibles, 
minimizando el impacto ambiental de 
sus actividades. 

Prevención de riesgos laborales
Se establece el cumplimiento con las exigencias de la 
legislación y se promueve una mejora continua.

Normativa laboral
Cumplimiento y 
disposición de seguros 
sociales.

Aqualia se compromete con la seguridad 
de las personas con las que colabora, 
entendiendo este valor como inherente a 
la productividad y calidad del servicio.

El Código Ético es aplicable a los 
proveedores y contratistas de todos los 
países en los que Aqualia opera.

En la selección de proveedores de 
Aqualia se tienen en cuenta estos 
criterios ambientales.

Debido al impacto de su 
actividad, Aqualia suscribe un 
enorme compromiso social 
con la calidad de su servicio 
que traslada como una 
responsabilidad y exigencia a 
sus proveedores. 

Procesos de 
contratación segœn 
el marco normativo
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En las relaciones con sus proveedores, socios y contratistas, 
Aqualia parte de una base de �entendimiento compartido�, 
construido a partir de los pilares de la integridad, la transpa-
rencia y la con�anza mutua; que permiten facilitar la comu-
nicación y generar relaciones estables en el tiempo.

Tanto los accionistas como los estÆndares internacionales 
exigen la debida diligencia con las terceras partes. Por 
este motivo, Aqualia estÆ trabajando en renovar un pro-
ceso de homologación de terceras partes que alcance a 
proveedores. 

1) �Antes de considerar los aspectos 
económicos de cada operación, Aqualia 
tiene en cuenta criterios de calidad, Øtica y 
sostenibilidad. 

2) �Se realiza un anÆlisis exhaustivo del 
cumplimiento con los requisitos de la 
operación, teniendo en cuenta el volumen 
de la misma y el conocimiento previo 
sobre el proveedor.

En las operaciones importantes con nuevos 
proveedores se exige el mÆximo rigor, 
pudiendo incluir la visita a sus instalaciones.

Aqualia controla y supervisa el 
cumplimiento de sus proveedores 
en aspectos �nancieros, tØcnicos, 
protección de datos y una parte de 
compliance.

En función de las valoraciones del 
Departamento de Compras y de 
los departamentos tØcnicos, se 
determinan los proveedores de 
carÆcter estratØgico y se elabora un 
listado de proveedores de especial 
seguimiento para supervisarlos o 
incluso para vetarlos. 

Aqualia realiza encuestas 
de satisfacción del cliente 
interno, con el �n de 
conocer en profundidad el 
desempeæo de todos sus 
proveedores durante las 
operaciones.

Estas evaluaciones le sirven 
como criterios de selección 
para futuros procesos de 
compra.

Evaluación de 
proveedores

Proyección a 
futuro 2020

Selección de 
proveedores 

Evaluaciones  
de seguimiento

Sistema de 
homologación



5Cuando hablamos de compromiso, en Aqualia estamos 
hablando de nuestro compromiso con el bienestar de 
las personas. Ser una organización saludable, con todo 
lo que ello implica, y construir un entorno cada vez mÆs 
diverso, igualitario, inclusivo a travØs del cual desplegar 
todo el talento de nuestro equipo, son los objetivos 
principales del proceso de transformación cultural en el 
que nos encontramos inmersos.  

Personas que trabajan 
para personas
Calidad de empleo

Conciliación

Igualdad y diversidad 

Salud, seguridad y bienestar

Liderazgo para la expansión internacional

Desarrollo profesional
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Prestamos un servicio pœblico y lo prestamos con 
nuestra vida, con la misma vocación de servicio 
pœblico que un administrador pœblico. Cuando 
llevamos a gente a ver nuestras instalaciones y a 
conocernos mejor, ven clarísimo que somos gente 
que se desvive por el usuario �nal 

Empleado de Aqualia
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Empleo en 2019

5 8Tipos de contratos por región y gØnero

Hombres
Mujeres

  Nacional          
  Internacional

Total empleados

 5.676
Contratos inde�nidos

85,51%* 
88,84%* 

 1.657 
Contratos inde�nidos

52,37%*

86,23%*

 908 
Contratos temporales

14,49%* 
11,16%* 

 1.249  
Contratos temporales

47,63%* 
13,05%* 

 14
Contratos discontinuos

0,17%* 

0,35%*  

Conciliación

Rotación

% Rotación

 2,8%

Medidas

60

8Encuesta de satisfacción

91,2% 

EstÆn orgullosos de trabajar 
en Aqualia

96,3% 

Empleados a quienes les gusta 
su trabajo

Total de empleados

9.504 
Incremento

16,8% 

6.598
 4,57%

2.906
 58,80%

2.516

5.163

1.435

390

8,94%** 15,22%

* Todos los porcentajes estÆn calculados sobre la cifra total

-16,83%** 45.48%** 

** Variación con respecto a 2018

13

Adhesión de convenios 
colectivos al VI Convenio 
Estatal de Aguas
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Selección y atracción del talento 

5 10Igualdad y diversidad

Hombres

Mujeres

 Directivos 
  Mandos intermedios
  TØcnicos
  Administrativos
  Otros puestos

Hasta 35 aæos     Entre 35 y 55 aæos    MÆs de 55 aæos

Distribución por edad y categoría profesional

 84 1
Directivos 112

 27

 697 95
Mandos intermedios 1.010

 218

 847 418
TØcnicos 1.407

 142

 803 154
Administrativos 1.098

 141

 3.488 1.507
Otros puestos 5.878

 883

8

 347 958
Nuevas contrataciones Espaæa18: 1.305

 80 324
Nuevas contrataciones internacional18: 404

4

 Nacional               Internacional            Incremento

Desarrollo profesional

 (21,21% )

 44% 56%
Nœmero de participantes: 17.519 

 (4,74%)

 199.798,29 � 706.524,48 �

Costes de formación: 906.323 �

ODS conectados 
con los 

empleados

7.679 

1.825

2.175* 5.919* 1.411*

*Corresponde a cifras totales

8

104

5.518
359

815
195

502

905
761

337

18 Se re�ere a nuevos contratos en 2019, no a nuevas personas contratadas: en algunos casos la misma persona es contratada varias veces.
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Aqualia estÆ llevando a cabo un proceso de transformación cultural en la compaæía
acorde con el Plan EstratØgico y la visión de negocio. Éste se gestiona desde el 
proyecto Be Aqualia, con el objetivo de llegar a ser una organización saludable.

Calidad de 
empleo

Igualdad y 
diversidad

Seguridad  
y salud

Desarrollo 
profesional

Conciliación

Liderazgo

Comunidad

Ejes sobre los que trabaja Be Aqualia
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Calidad del empleo

 19 En el resto de los países el porcentaje es inferior al 1%.
 20 Datos consolidados.

El nœmero de trabajadores se incrementó en un 16,77,%. 
Y los trabajadores con contrato inde�nido crecieron un 1,4 
punto porcentual sobre 2018. Aunque, a nivel internacional 
la contratación inde�nida disminuyó de manera relativa, en 
tØrminos absolutos, aumentó.

Por países, los empleados internacionales de Aqualia se en-
cuentran en Repœblica Checa (33,89%), Emiratos `rabes 
(11,32%), Egipto (34,58%), Italia (7,02%), Portugal (3,48%), 
Francia (2,37%), Argelia (1,94%), Colombia (1,82%) y Ara-
bia Saudí (1,48%)19. 

En materia de negociación colectiva, se �rmó y publicó el 
VI Convenio Estatal de Aguas en todo el sector a nivel 
nacional. A esta consolidación y extensión del convenio, 
uno de los Øxitos mÆs relevantes en materia de relaciones 

laborales, se han adherido distintos centros de trabajo con 
acuerdos o convenios colectivos obteniendo como resulta-
do la adscripción de otros 13 convenios colectivos en 2019.

Cifras de empleo 201920

Hombres Mujeres  Nacional            Internacional

 5.676
Contratos inde�nidos

85,51%* 

88,84%* 8,94%** 
 1.657 

Contratos inde�nidos

52,37%*

86,23%*15,22%

Total de empleados

9.504 
5.163
1.435

2.516
390

5 8

* Todos los porcentajes estÆn calculados sobre la cifra total
** Variación con respecto a 2018
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Conciliación 
Durante el aæo 2019 Aqualia continuó desarrollando su po-
lítica de conciliación con:

�	La promoción del conocimiento y uso de las medidas de 
conciliación, entre sus empleados, a travØs de acciones de 
comunicación, formación y focus groups.

-	 Aqualia cuenta con 60 medidas de conciliación para 
diferentes colectivos que afectan a la calidad en el em-
pleo, la �exibilidad, el desarrollo personal y profesional, 
apoyo a la familia, igualdad y liderazgo y estilos de di-
rección.

-	 Las medidas de conciliación de apoyo a la familia que 
fomentan la corresponsabilidad familiar son las mÆs 
usadas y valoradas entre los empleados (Vamos juntos, 
Yo te acompaæo y MÆs tiempo contigo).  

�	El impulso del compromiso con la conciliación entre sus 
clientes -institucionales y �nales-, a travØs de diferentes 
acciones de comunicación: en las facturas del agua, ofer-
tas de empleo, etc.

�	La puesta en marcha de acciones en materia de recursos 
humanos con impacto directo en conciliación: 

-	 En el Medidor 180” de estilos directivos se preguntó a los 
empleados sobre el comportamiento de sus mandos en 
materia de conciliación. 

-	 Formación en hÆbitos de vida saludable a travØs de talle-
res de mindfulness y gestión del tiempo (245 personas 
formadas en 2019).

-	 Se pusieron en marcha nuevas medidas de conciliación 
-como el Programa de Atención al Empleado (PAE) y Psi-
comet-, para favorecer el desarrollo personal de los em-
pleados 

Aqualia mantiene su Certi�cado efr obtenido en 2017 y se 
apoya en este modelo de mejora continua para seguir avan-
zando en el desarrollo de acciones de conciliación que bene-
�cien tanto al empleado como a la sociedad en su conjunto. 

Como resultado de estas acciones, un 69% de los encuestados 
en la encuesta de clima laboral perciben la apuesta de Aqualia 
por la conciliación
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Igualdad y diversidad
La de�nición del mapa de puestos y funciones para mejorar 
la identi�cación y encuadramiento de empleados incrementó 
la calidad de la información existente, facilitando el anÆlisis 

II Plan de Igualdad 
Aqualia trabaja para lograr una empresa en la que todos 
puedan tener las mismas oportunidades profesionales con 
independencia de la diversidad cultural, demogrÆ�ca, so-
cial, de religión o de gØnero. Para ello, en 2019 se �rmó 

del personal y dando así estabilidad y un criterio uniforme 
de cotización a la Seguridad Social. Esto supuso la reclasi-
�cación de personal de ejecución de tarea en puestos de 
gestión tØcnica. 

la prórroga del II Plan de Igualdad y se reiteró el compro-
miso ante la igualdad de oportunidades entre hombres y 
mujeres. Mantiene ademÆs el distintivo de �Igualdad en 
la Empresa�. 
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Objetivo

Cinco objetivos principales del II Plan de Igualdad de Aqualia

Acciones en 2019 Líneas de actuación

Garantizar las mismas 
oportunidades entre 
hombres y mujeres a 
todos los niveles

Se impartieron Talleres de �Sesgos Inconscientes 
de GØnero" al personal de RR.HH. de zona, 
Servicios Centrales y delegaciones con el objetivo 
de transmitir una serie de principios y directrices 
en la pre-selección, selección y contratación de 
personas sin dejarse llevar por estereotipos.

Desde 2017 se mantiene 
un Protocolo General de 
Curriculum Vitae Anónimo 
para la selección de personal.

Mejorar la distribución 
equilibrada de gØnero 

Participación en el Programa de formación 
de mujeres en disciplinas STEM �Ahora tœ� 
impulsado por el Instituto de la Mujer y la 
Fundación Sepi.

Potencia la formación de las 
mujeres, tanto en disciplinas 
STEM como en otros programas 
de desarrollo para impulsar la 
promoción interna. 

Promover y mejorar la 
posibilidad de acceso de 
las mujeres a puestos 
de responsabilidad

Cinco integrantes de la plantilla de Aqualia 
participaron en el programa de Desarrollo de 
Mujeres con Alto Potencial de la EOI.

Fomenta dentro de la 
empresa acciones dirigidas a 
la promoción de las mujeres 
a estos puestos.

Promover un sistema 
retributivo que no 
genere discriminación

En abril de 2019, la consultora KPMG realizó 
un anÆlisis de diferencia salarial por motivo de 
gØnero respecto a los datos del ejercicio 2018 de 
Aqualia, obteniendo un resultado de una brecha 
respecto al salario total normalizado de un 10%.

A partir de la elaboración 
de la brecha salarial de 
Aqualia en 2019, la empresa 
trabaja para eliminar las 
barreras que puedan suponer 
discriminación.  

Difundir una 
cultura empresarial 
comprometida con 
la igualdad

- Aqualia desarrolló iniciativas como 
  www.aqualiaigualdad.com 
- Participó en la celebración del Día Internacional 
de la Mujer (8 de marzo) #AqualiaIgualdad

Desarrolla y participa en 
iniciativas de sensibilización 
para la igualdad.
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Aqualia mantiene su apoyo a la diversidad a travØs de su 
adhesión al Charter de la Diversidad �rmado en 2018 y al 
Pacto Mundial21. 

En colaboración con la Fundación Síndrome Down y FSC 
Inserta de la ONCE, Aqualia contrata personas con dis-
capacidad en la compaæía, en 2019 contaba con 128 en 
Espaæa. Asimismo, participa con la Fundación Adecco en 
un programa dirigido a hijas e hijos de empleados con dis-
capacidad certi�cada igual o superior al 33%, cumpliendo 
así con de la Ley General de Discapacidad. 

Esta apuesta por la inclusión de personas con capacidades 
diferentes la promueve tambiØn entre sus �liales como es 
el caso de la checa SmVaK, que en septiembre de 2019 se 
unió a la ONG local Trianon -que emplea a 30 personas 
con capacidades diferentes- para llevar a cabo labores de 
reciclaje en la planta potabilizadora de NovÆ Ves. Gracias 

a esta colaboración, los metales reutilizables de piezas 
sustituidas en la remodelación de esta planta (de cobre, 
aluminio o de latón) tendrÆn una segunda vida. 

Encuentro por la Diversidad 
Con motivo del Día Internacional de las Personas con Dis-
capacidad, Aqualia organizó un Encuentro por la Diversi-
dad en sus o�cinas corporativas de Las Tablas (Madrid). La 
jornada fue inaugurada con el testimonio de superación 
�Lo œnico incurable son las ganas de vivir� de la atleta 
paralímpica DesirØe Vila, tras el cual, los empleados de 
Aqualia participaron en un taller de decoración de galletas 
con personas con discapacidad. A travØs de esta acción, 
se perseguía un doble objetivo: apoyar a las personas con 
discapacidad para potenciar competencias que contribu-
yan a su independencia y autonomía y acercar otra �reali-
dad� a los empleados de Aqualia. 

21 Desde 2007 Aqualia ha estado representada en el Pacto Mundial por el Grupo FCC.
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La gestión de la seguridad laboral, salud y bienestar de la compaæía se impulsa desde el 
Departamento de Salud y Bienestar. En 2019 se reorganizó y descentralizó de los servicios 
centrales de FCC y se diseæó un Plan EstratØgico para el periodo 2019-2021. El plan estÆ 
vertebrado en torno a 3 ejes de actuación, 9 programas, 26 proyectos y 64 actuaciones. 

Principales indicadores de absentismo

El sistema Gestión de Seguridad y Salud laboral de Aqualia estÆ certi�cado en  
todas las actividades y emplazamientos en los que opera con la OHSAS 18001. 
Tiene uni�cadas todas las certi�caciones a nivel nacional e internacional bajo el 
prisma del procedimiento de la ENAC.

Salud, seguridad y bienestar

Accidentabilidad Espaæa 2019 Espaæa + Internacional22 2019

˝ndice frecuencia accidentes 14,15 9,11

˝ndice gravedad accidentes 0,65 0,33

˝ndice incidencia accidentes 25,29 19,93

˝ndice absentismo accidente23 1,16 0,73

22 Estos indicadores re�ejan información de personal propio en el caso de Espaæa y de personal propio y subcontratado en el caso de Internacional.
˝ndice de frecuencia: (Nœmero de accidentes con baja/ Nœmero de horas trabajadas) * 1.000.000
˝ndice de gravedad: (Nœmero de días perdidos/Nœmero de horas trabajadores) * 1.000.000
˝ndice de incidencia: Nœmero de accidentes ocurridos por cada 1.000 habitantes: (N” accidentes * 1.000) /n” trabajadores.

23 ˝ndice de absentismo accidente: (Nœmero de días perdidos/Nœmero de trabajadores)

Plan EstratØgico 2019-2021

3
Ejes de actuación

Innovación y 
desarrollo de 
actuaciones y líneas 
de trabajo: mejora 
e integración de la 
actividad preventiva

1.1. �AnÆlisis de actuaciones 
frente a riesgos críticos 
y/o relevantes.

1.2. �Integración de la 
medicina del trabajo.

1.3. Empresa saludable.
1.4. �Simpli�cación y 

facturación de tareas 
preventivas.

EJE I

Implementación de 
la cultura preventiva 
dentro del Ærea 
productiva

3.1. �Cultura de dirección 
Be Aqualia.

3.2. �Aumento de la 
participación en la 
actividad preventiva.

EJE III

Mejora y 
modernización del 
Departamento de 
Salud y Bienestar

2.1. �Capacitación y 
motivación para 
TØcnicos de Seguridad 
y Salud.

2.2. �Digitalización del 
departamento. 

2.3. �Facilitar y promocionar 
el conocimiento.

EJE II

9
Programas

26
Proyectos

64
Actuaciones
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Indicadores proactivos establecidos para el reporte mensual 

Indicador de cultura preventiva
Nœmero 
Previsto Medida % de realización

Paseos de seguridad de los directivos. A partir 
del estudio de la siniestralidad en las explotaciones se 
seleccionan  contratos en los que se implementa un 
programa de visitas.

168 141 84%

Conversaciones de seguridad de los mandos 
intermedios 6.676 5.561 83%

Observaciones de seguridad 1.109 1.130 102%

El ˝ndice de frecuencia de accidentes se ha mantenido muy 
similar en Espaæa, aunque ha disminuido en un 25% a nivel 
global24. TambiØn disminuyen el índice de gravedad 22% y 
de accidentes 16%.

Durante el ejercicio 2019 se produjo un accidente grave25 en 
Espaæa y tres en internacional (Obra El Alamein -Egipto- y 
dos en Francia).

El nœmero total de accidentes con baja en 2019 fue de 259. 
En Espaæa ocurrieron 16126. DespuØs de un anÆlisis de los 
motivos, se ha decidido reforzar las medidas dirigidas a po-
ner mayor foco en cumplir las regulaciones de seguridad 
recordando a los trabajadores estos procedimientos y refor-
zando todas las medidas necesarias. 

Cultura preventiva en Aqualia
MÆs allÆ del cumplimiento legal, Aqualia implantó la cultu-
ra preventiva en todos los niveles jerÆrquicos incorporando 
la labor de anÆlisis y control en indicadores proactivos que 
permiten a la empresa prever de manera óptima para que 
no ocurran accidentes. 

24 25 26 En zonas como AmØrica y MENA el concepto de baja mØdica se reduce fundamentalmente a lo que en Espaæa consideramos accidentes graves de 
manera que se reportan muchos menos accidentes con baja y por tanto el índice de frecuencia internacional es claramente inferior.

Otros indicadores Plani�cado Completado % de realización

Medidas correctivas 14.339                12.032 84%

Inspecciones 5.178                4.695 90,67%

Inspección de las medidas 2.731                2.701 98,90%

ComitØs de Seguridad 2.950                2.645 89,66%
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Respecto a la empresa saludable destaca la elaboración de 
una Guía para la Implantación de Iniciativas Saludables, he-
rramienta de apoyo de la estructura organizativa para en-
cauzar todas las iniciativas de promoción de la salud, de 
manera que avalen a Aqualia como organización saludable. 

Resalta PsicopackBe Aqualia, lanzado en diciembre a cada 
uno de los trabajadores que forman la organización desta-
cando que sus empleados son su mayor valor. Este ofrece, 
entre otros, la herramienta Psicomet que permite chequear 
el nivel de bienestar mental y emocional, ayudando a los 
empleados a identi�car precozmente cualquier problema 
de origen psicológico que puedan experimentar; el Pro-
grama de Ayuda al Empleado (PAE) que ayuda a resolver 
cualquier malestar psicológico tanto en el Æmbito de la em-
presa como en el privado; o el Procedimiento de Gestión 
de Con�ictos Interpersonales, herramienta para la gestión 
y resolución de con�ictos surgidos en el Æmbito laboral a 
travØs de una mediación de una tercera persona.

A partir de estos resultados, se han establecido medidas 
como: 

La necesidad de un liderazgo que impulse la transformación cultural y el crecimiento de 
Aqualia llevó a la compaæía a tomar una serie de acciones a lo largo de 2019. 

Liderazgo para la expansión internacional

-	 Impulsó la sexta edición del Ciclo Otto Wal-
ter, dirigido a que los mandos intermedios 
enfoquen el liderazgo desde un modelo de 
dirección de personas mÆs participativo, ca-
talizador del talento y que refuerce la cohe-
sión del equipo, respaldado por un lenguaje 
comœn compartido con todos. 

-	 Impartió el Ciclo Otto Walter Executive de 
Liderazgo y Dirección de personas para el 
desarrollo, transformación de estilos de di-
rección y la consolidación de competencias 
estratØgicas de los directivos de la compaæía. 

-	 Evaluó a 46 directivos con el Medidor 180” 
de los estilos directivos e involucró 296 eva-
luadores en esta experiencia de mejora. 

-	 Formó a 61 mandos intermedios con el ob-
jetivo de darles herramientas para desarrollar 
profesionalmente a sus equipos, a travØs de 
tØcnicas de evaluación, aplicación de un plan 
de acción y seguimiento del mismo, como 
parte de un proceso de desarrollo continuo.

Sistema de reconocimiento 
del esfuerzo preventivo

12 contratos para  
este reconocimiento

Nuevo procedimiento sobre comunicación de 
incidentes y aprendizaje organizacional para todos 
a travØs de la app de Aqualia.

Plan de comunicación 
a travØs de la app  
Be Aqualia
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La formación de los empleados estuvo ligada al cumplimiento de los objetivos estratØgicos 
de crecimiento de la compaæía y a la mejora del desempeæo de los trabajadores; así como a 
velar por la seguridad y salud laboral.

Desarrollo profesional

  Espaæa                Internacional               Total                Variación total

Magnitudes principales de formación en Aqualia 4

 1.000 697
Nœmero de cursos realizados

 6,26% 1.697

 7.647 9.872
Nœmero de participantes formados

 21,21% 17.519

 933 2.586
Nœmero de mujeres formadas

 3.519

 6.715 7.286
Nœmero de hombres formados

 14.001

 1% 14%
% absentismo 

 9%

 37.614 76.799
Nœmero de horas recibidas

 3,37% 114.413

 12,94 11,64
Nœmero de horas recibidas/trabajador

 -11,49% 12

Costes de formación (�)

 199.798,3 706.524,5  4,74% 906.323
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Por tipología
Se impartió formación orientada al desarrollo personal y al 
bienestar de los empleados, priorizando los cursos relacio-
nados con las habilidades directivas y tØcnicas, así como los 
relacionados con la seguridad y salud. 

En cuanto a las habilidades tØcnicas, Aqualia continœa im-
pulsando y desarrollando procesos de acreditación de 
competencias profesionales en energía, agua, seguridad y 
medioambiente. Se celebraron 5 convocatorias en Lleida, 
Tarragona y Barcelona. Se presentaron 107 trabajadores de 
Aqualia a los procesos de acreditaciones, logrando la certi�-
cación total un 55%. Y un 20 % la lograran, a falta una œnica 
unidad de competencia para conseguir la certi�cación total. 

Formación por categoría y sexo
Hombres Mujeres

 70 858
Horas de formación

 3 35
N” formados 

 23,33 24,51
Horas/directivo

Directivos

 4.468 15.005  142 516

 31,46 29,08

Horas de formación N” formados 

Horas/mando intermedio

Mandos intermedios

 7.120 7.893  636 751

 11,19 10,51

Horas de formación N” formados 

Horas/mando intermedio

TØcnicos 

 5.446 9.988  279 305

 19,52 32,75

Horas de formación N” formados 

Horas/mando intermedio

Trabajadores cuali�cados

 929 25.022  106 1.855

 8,76 13,49

Horas de formación N” formados 

Horas/mando intermedio

Otros trabajadores

Porcentaje 
de cursos 

internacionales

20%

27%

Sistemas  
de gestión

Seguridad 
y salud

27%
Habilidades 
directivas

7%
Gestión tØcnica

5%
Otros

4%Idiomas

3% Legislación

2% Laboratorios

2% RR.HH

1% Administración

1% Clientes

1% CAP

Porcentaje  
de cursos  

nacionales

9,2%

24,1%

Idiomas

Formación 
tØcnica

47,6%
Prevención 
riesgos 
laborales

9,0%
Habilidades

2,7%
Código Øtico

2,5% Clientes

1,5% O�mÆtica/
infromÆtica

1,3% Calidad 
y medio 
ambiente

0,9% Finanzas

0,7% Legislación

0,3% Responsabilidad 
corporativa
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Selección y atracción del talento 
La selección de talento de Aqualia garantiza la objetividad 
de los procesos de selección, la incorporación de personas 
diversas y en igualdad de oportunidades y permite compa-
rar de forma objetiva, garantizando la igualdad y evitando 
la discriminación. 

Para ello, trabaja con diferentes mØtodos y fuentes de reclu-
tamiento al alcance de todo tipo de per�les profesionales, y 
realiza las entrevistas bajo el modelo de selección por com-
petencias, asignando a cada puesto de trabajo aquellas mÆs 
relevantes para el buen desempeæo de las funciones. 

En cuanto al talento joven, este aæo, se implementó un 
Procedimiento de Selección y PrÆcticas Profesionales que 
garantiza la transparencia de los procesos de selección. 
Este procedimiento ha mejorado el buen desarrollo de 
los procesos de selección en tiempo y forma, implicando 
y formando a todas las Æreas de la compaæía para su 
cumplimiento.

Siguiendo con la política de selección del Grupo FCC, Aqua-
lia tambiØn apuesta por la movilidad interna como fuente 
de reclutamiento, publicando todas las posiciones que se 
requieren en la compaæía en el canal de Movilidad Interna 
al que tienen acceso todos los trabajadores. Sin embargo, 
los resultados de la Encuesta de Clima laboral realizada en 
2019, indicaron que un 58,28% de los empleados perciben 
que no conocen las posibilidades de promoción dentro de 

la compaæía. La app que Aqualia ha puesto a disposición de 
los empleados contempla solucionar esta necesidad. 

El crecimiento y la especialización del sector del agua, junto 
con la digitalización que demanda la gestión e�ciente de 
procesos, requieren de per�les tØcnicos. Con este objetivo:

�	 Se renovaron varios de los convenios con 
universidades con las que Aqualia colabora desde 
hace aæos y se �rmaron otros con nuevas escuelas, 
universidades y centros de formación profesional en 
distintas comunidades. 

�	 Aqualia incorporó a cinco alumnos en prÆcticas del 
MÆster en Ingeniería y Agua de la EOI (Escuela de 
Organización Industrial), con la que Aqualia tiene un 
convenio de colaboración desde �nales de 2016. 

�	 Se participó del primer aæo del Grado Superior en 
Gestión del Agua y del Grado Medio de Redes y 
Estaciones de Tratamiento de Agua de la FP Dual, 
impulsado por el Canal de Isabel II, acogiendo a seis 
alumnos del Instituto de La Paloma de Madrid durante 
el curso 2019-2020.

El Departamento de Personas trabaja en la mejora de los procesos de comunicación. Respuesta 
a una preocupación manifestada por los empleados en la Encuesta de Clima sobre la necesidad 
de mejorar la comunicación descendente. Esta optimización en los procesos contribuye a la 
reducción de costes administrativos. 

Comunicación interna

En 2019: 
�	 Consolidó y universalizó la app por la que los 

empleados con acceso a los sistemas de información 
y portal del empleado/manager pueden realizar 
gestiones.

�	 Eliminaron las solicitudes en formato papel por 
procedimiento telemÆtico y aprobación vía Work 
Flow, lo cual mejora la seguridad en materia RGPD, 
la rapidez en la aprobación de solicitudes, ahorro de 
costes y de tiempos. 

�	 Normalizaron los procesos de anticipos de caja y 
liquidación de gastos. 

Llegar a comunicar al 100% de los empleados es el reto de 
la comunicación interna de Aqualia porque todos y cada 
uno de los 9.504 empleados de Aqualia son importantes. 
La transformación cultural aplica a todos y cada uno de 
ellos y la meta �que nadie se quede atrÆs� motiva en la 
comunicación diaria a todo el equipo de Aqualia. 

La app que Aqualia pone a disposición 
de los empleados favorece la movilidad 
interna para todos los trabajadores



6La ambiciosa inversión para el desarrollo tecnológico que 
estamos llevando a cabo en Aqualia persigue mejorar 
la e�ciencia y competitividad de nuestros servicios; 
implementar procesos de digitalización en proyectos 
de gestión, comunicación y operaciones- desde una 
perspectiva humana y respetuosa con el medio ambiente-; 
e impulsar ciudades mÆs sostenibles, sociales y conectadas, 
con un �n prioritario: dar mejor servicio a los ciudadanos. 

Transformación digital  
desde la perspectiva humana
Tecnología para un servicio óptimo

Sistemas de gestión para una comunicación omnicanal 
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La premisa fundamental de Aqualia es el 
buen servicio. Desde el punto de vista del 
accionista, es clave el buen servicio prestado 
a los ciudadanos. La actividad que presta 
Aqualia es fundamental para cualquier 
grupo social y en cualquier país 
Accionista de Aqualia
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Principales cifras

Tecnología para un servicio óptimo 

Calidad de agua

Certi�caciones para la calidad del agua

% de actividad con certi�cado ISO:

95% 52,9% 81,4%
  Espaæa                      Internacional                 Media

Inversiones en capital tecnológico de Aqualia

235.798 � 
Proyecto de movilidad

61.989 �
Gestión de activos 

166.230,6 � 

Ciudades inteligentes implantación de la 
telelectura integral y Water Analytics 

22,6% 
Contadores inteligentes 

29,7%
Accesos a distancia 

ODS conectados 
con el 

crecimiento

de trabajo del capital humano de Aqualia
+ horas 
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CRM Microsoft Dynamics 
Para la gestión de la Omnicanalidad

Indicadores de actividad de Atención al Cliente 

App para clientes

31.151 
Interacciones gestionadas 
en dispositivos móviles 

O�cina virtual29

120.788
Interacciones

Facturación electrónica 

24,8%
Sobre nuevas altas

Atención telefónica a usuarios29

804.519
N” llamadas recibidas 
aqualiacontact

96,7%
Nivel de satisfacción  
excelente, muy buena, buena 

107.076 
Encuestas

 Espaæa 2018		    Espaæa 2019		    Incremento		    Internacional

6˝ndice de reclamaciones  
general de todos los canales 

 0,27%  -20,59% 0,34%

Total de reclamaciones 
recibidas de todos los canales

Porcentaje de reclamaciones referidas 
a la facturación s/ total reclamaciones

 8.477  1.63227 8.931  78%  95,64%28 83%

Gestión de la Omnicanalidad y Atención al Cliente

Proyecto de implantación

Facturas electrónicas

2.035.650
Total emitidas en Espaæa e 
internacional

27 28 Se re�ere a Repœblica Checa, Portugal e Italia: países donde en 2019 Aqualia tiene relación de gestión de clientes directamente con los ciudadanos.  
En 2020 se tendrÆn datos de Colombia y Francia.

29 aqualicontact
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Ante las previsiones de crecimiento de la población en las 
grandes ciudades, Aqualia colabora con gobiernos, munici-
pios y ayuntamientos en su apuesta por implantar modelos 
e�caces para gestión del agua, Smart Cities, que convier-
tan las ciudades y municipios, en centros con estructuras 
(agua, edi�cios, semÆforos, residuos, etc.) interconectadas 
que permitan una gestión mÆs e�ciente de los servicios y 
minimizar los consumos de CO2.

La transformación digital en Aqualia estÆ diseæada con el 
principal objetivo de dar el mejor servicio a los clientes y 
tØcnicos de la compaæía. 

Esta transformación es un reto empresarial que va mucho 
mÆs allÆ de las personas, puesto que supone la adaptación 
de las tecnologías a los procesos y personas, para conseguir, 
entre todos, mejorar la e�ciencia en el uso de un bien esca-
so como el agua y, al mismo tiempo, dar el mejor servicio 
a los clientes.

Con�guran el capital tecnológico de Aqualia todas aquellas soluciones, implantadas a nivel 
nacional e internacional, que permiten a la compaæía dar un servicio óptimo y e�ciente en 
el ciclo integral del agua, y que incorporan las tecnologías necesarias para mejorar día a 
día la atención y el bienestar de las personas. 

Pilares de la digitalización

1 Gestión global
para dotar al negocio 
de soluciones 
especializadas que, 
a su vez, aporten 
soluciones plenamente 
integradas para 
conseguir la e�ciencia 
global.

3 Movilidad
para dotar a los 
tØcnicos de campo 
de las mejores 
soluciones que 
faciliten la operación, 
mantenimiento y 
atención óptima a los 
clientes de Aqualia.

4 Analytics & AI
al servicio de 
los tØcnicos y 
clientes, aplicando 
tecnologías y Big 
Data.

2 Omnicanalidad
con los clientes para 
dar el mejor servicio 
de atención.
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Tecnología para un servicio óptimo

En 2019, se creó la nueva plataforma tecnológica Aqualia LIVE para la digitalización global del ciclo integral del 
agua utilizando las œltimas tecnologías para una gestión e�ciente del agua y un mejor servicio al ciudadano. 

Este desarrollo tecnológico revierte en bene�cio de todos los ciudadanos, puesto que mejora la e�ciencia y 
competitividad de la compaæía.

Empleado de Aqualia

Estamos continuamente innovando para que el cliente tenga la mejor respuesta, para 
que los tiempos de espera sean los mínimos posibles, para que cuando existe una 
avería seamos los mÆs rÆpidos y los mÆs e�cientes a la hora de solucionarla, y para que 
en cualquier momento el estÆndar de calidad del servicio que proporcionamos sea de 
primerísimo nivel. Primero, por el ciudadano y segundo, porque hay que proteger ese 
pequeæo tesoro de la identidad de marca que te conecta con todos los grupos de interØs

Características principales

Idoneidad tecnológica  
Selección de la mejor tecnología 
aplicada a la gestión del agua.

Movilidad 
�	 Soluciones diseæadas para una gestión de campo e�ciente, con 

experiencias de usuario enfocadas al personal tØcnico. 

�	 Permite a los ciudadanos conocer y gestionar su información en tiempo 
real desde cualquier dispositivo smartphone, tablet, ordenador, etc.

Solución modularizada  
Gestión global a travØs de módulos 
especializados, integrados para dar 
una visión global.

Adaptabilidad  
Se adapta a las necesidades 
especí�cas de los servicios de 
Aqualia dotando de e�ciencia a 
cada caso particular.

Experiencia contrastada  
Cubre todos los procesos en 
todos los servicios prestados por 
Aqualia, en distintos países, dando 
solución a clientes, ciudadanos y 
trabajadores.
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30 Reglamentación europea traspuesta al ordenamiento espaæol a travØs del Real Decreto 902/2018, de 20 de julio, que establece los criterios sanitarios de la calidad del 
agua para el consumo humano.

31 Incremento por un conteo mÆs preciso del nœmero de determinaciones en Espaæa.

Tecnologías recogidas bajo Aqualia LIVE 

Este módulo cuenta con una estructura que responde 
a las necesidades de independencia de decisión de los 
laboratorios, exigida por la norma UNE-ISO 17025, y a 
las necesidades analíticas de los contratos gestionados 
por el Grupo Aqualia, conforme a la reglamentación30. 

Este aæo se inauguró o�cialmente el Laboratorio Central 
de Calidad de Aguas de Oviedo -acreditado por la 
ENAC- en el que Aqualia ha invertido 2,5 millones de 
euros en la renovación de las instalaciones y de  
16 nuevos equipos que permiten analizar alrededor 
de 300 parÆmetros diferentes, alcanzando alrededor 
de las 280.000 determinaciones analíticas al aæo y 
aproximadamente un parÆmetro cada 22 segundos.

Este laboratorio de referencia de la red de Aqualia 
con capacidad para realizar prÆcticamente todo tipo 
de analíticas de agua potable y residual (ya es Entidad 

Tecnología avanzada para la calidad del agua
Colaboradora de Cuenca) estÆ reconocido tØcnicamente 
como uno de los mÆs importantes del sector a nivel 
nacional.

TambiØn se inauguró este aæo el laboratorio para 
anÆlisis de control de agua potable en Badajoz. De este 
modo, son seis en Espaæa y dos en Repœblica Checa, 
el nœmero de laboratorios de la red Aqualia LAB, que 
gestiona Hidrotec S.L.U., empresa �lial de Aqualia. 

Las cifras generales se han mantenido, pero al aumentar la producción internacional, disminuyeron los tØrminos relativos. 

Nœmero de certi�caciones ISO 9001  
(volumen certi�cado de agua producida)

ASPECTO 2018 2019
Espaæa Internacional Aqualia Espaæa Internacional Aqualia

% actividad con 
certi�cado ISO 9001 95,00% 54,70% 83,50% 95,00% 52,90% 81,40%

3ASPECTO 2018 2019 %31

Determinaciones paramØtricas en agua potable 1.008.107 1.148.044 13,88%

% determinaciones conformes 99,95% 99,93% 0,02%

Aqualia da una imagen pœblica de con�anza, que 
es lo mÆs importante porque transmite que el 
agua que estas bebiendo es de calidad

Stakeholder externo
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Se realizó el proyecto de órdenes de trabajo en el 
que Aqualia aplica las tecnologías informÆticas y la 
geolocalización a los procesos. De esta manera se 
logra una mejora de los tiempos y de la e�cacia de 
los equipos de trabajo. 

En el segundo trimestre del aæo, se diseæó y puso en 
marcha un nuevo proyecto, con el objeto de aplicar 
esta tecnología para la programación, seguimiento, 
control del mantenimiento y revisión operativa de 
redes de pequeæas EDAR, aisladas y distantes entre 
sí. Ya se estÆ operando muy satisfactoriamente en las 
EDAR de Asturias y se consiguen mejoras evidentes.

La movilidad de Aqualia tiene un alcance global. 
Actualmente estÆ implantada en Espaæa y sus logros 
son: 

�	 Evitar desplazamientos. 

�	 Dar respuesta mÆs rÆpida ante las incidencias. 

�	 Mejorar la e�cacia de los equipos de reparación. 

Adicionalmente, en el tercer trimestre de 2019, se 
inició un proyecto de movilidad de toma de lecturas 
a travØs del cual y mediante smartphones se gestiona 

Movilidad
la toma de lecturas de los usuarios del servicio 
geolocalizando los puntos de lectura y gestionando 
online todo el proceso. 

De esta manera, se da cobertura a todos los procesos 
en campo de los trabajadores de Aqualia, tanto 
órdenes de trabajo, como la toma de lecturas, el 
levantamiento de incidencias, etc. Al disponer en una 
œnica aplicación móvil en todos los procesos, mejora 
la productividad del trabajo y, consecuentemente, el 
servicio al ciudadano.

Inversión en el proyecto 
Aplicaciones de Movilidad

Módulos

Órdenes 
de trabajo

Inversión en terminales móviles
95.829,8 �

88.028,8 �

Lecturas
51.940,0 �

Inversión en aplicaciones móviles

235.798,5 �

11
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Aqualia desarrolló la primera versión de la 
herramienta de gestión de los activos y del 
mantenimiento, segœn los requerimientos del 
personal experto de la compaæía, procedente de las 
Æreas de producción y de los departamentos tØcnicos 
de las zonas, coordinados por el Departamento de 
Operaciones de la empresa.

Herramienta para la gestión de los activos y del mantenimiento 
Los primeros pilotos se desplegarÆn durante el primer 
trimestre de 2020, donde se testearÆ el nivel de 
desempeæo de la herramienta, abordando las mejoras 
de funcionamiento que hayan sido detectadas.

61.989 � 
Inversión en gestión de activos

Empleado de Aqualia

Aqualia es una empresa integrada. Y cuando 
digo integrada, me re�ero a que trabajamos 
con las mismas herramientas informÆticas 
en todos los sitios de Espaæa y con las 
mismas estructuras organizativas, porque 
nosotros tenemos una organización ligada 
al territorio, no ligada a las actividades. 
Hace ya bastantes aæos que optamos por 
la cercanía al territorio, por la cercanía al 
ciudadano y por la cercanía al cliente

+ Horas de trabajo del  
capital humano de Aqualia
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Ciudades inteligentes: Smart Cities
Durante el aæo 2019 Aqualia ha desarrollado el 
ambicioso proyecto Aqualia Water Analytics (AWA), 
para la gestión inteligente del agua en las ciudades.  
La digitalización de la información de redes y de 
consumos de contadores de telemedida, mediante 
la utilización de tecnologías Big Data, permite 
la aplicación de tØcnicas de analítica avanzada e 
inteligencia arti�cial para optimizar la gestión y 
mejorar la e�ciencia.

Water Analytics captura la información de los 
dispositivos instalados en las redes (Scadas) y mediante 
la aplicación de algoritmos matemÆticos permite 
identi�car comportamientos anómalos y mejorar el 
rendimiento hidrÆulico de la red, con el consiguiente 
aprovechamiento de un bien escaso como es el agua.

Con la implantación de Water Analytics, los servicios 
de Aqualia pueden realizar la analítica cruzada entre 
el agua suministrada en red junto con los consumos 

generados a partir de las lecturas a distancia de 
contadores, logrando datos �ables y contrastables 
con periodicidad horaria (24x7). Esta analítica cruzada 
entre la cantidad de agua consumida y la suministrada 
a la red permite detectar fugas o usos fraudulentos de 
agua potable, ademÆs de velar por el aprovechamiento 
de los recursos hídricos. 

Los 79.091 contadores inteligentes instalados en 
2019 permiten obtener una telelectura integral en 
los ayuntamientos de Vendrell, Denia, Guía de Isora, 
Adeje, Rota, Formentera y Santa Eulalia. Así como en 
grandes consumidores de Cataluæa, Almería, JaØn, 
Vigo y Salamanca entre otros municipios.

En diciembre de 2019 la ratio de contadores 
inteligentes sobre el total era del 2,5%. El objetivo 
en 2020 es llegar al 4% porque se instalarÆn 50.000 
contadores mÆs para los proyectos de Denia y 
Canarias. 

Indicadores de actividad Espaæa 2018 Espaæa 2019 Incremento

Acceso a distancia a la lectura de contadores        55.634          72.181   29,74%

N” de canales disponibles para ampliar la lectura      107.369        121.067   12,76%

Contadores inteligentes instalados        64.524          79.091   22,58%
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Operadores de agua
� �Optimizar el rendimiento de 

la red, permitiendo ademÆs 
detectar posibles fugas, 
fraudes y otras incidencias. 

� �Automatización de procesos 
operativos y detección 
temprana de incidencias, 
minimizando su impacto en 
el sistema.

� �Conocer las curvas de 
consumo de los clientes los 
365 días del aæo y las 24 
horas del día, para una mejor 
predicción de la demanda y 
gestión de la red.

� �Realizar balances hídricos 
horarios para conocer la 
distribución del consumo por 
horas.

Municipios y 
ayuntamientos
� �Aportar las herramientas 

necesarias para el 
correcto control y 
consumo del agua y una 
gestión energØtica e 
hidrÆulica. 

� �Optimizar el ciclo del 
agua, y aumentar el 
aprovechamiento del 
agua.

� �Minimizar el impacto 
sobre el medioambiente 
en su entorno. 

Usuarios
� �Detección temprana de 

incidencias supone un mejor 
servicio al usuario.

� �Acceso remoto vía app que 
posibilita un consumo óptimo 
y responsable. 

1 2 3

Aqualia WA  
(Water Analytics)

Es una herramienta 
de ayuda a la toma 
de decisiones y la 
automatización de los 
procesos, con los mÆs 
avanzados estÆndares 
de inteligencia 
arti�cial, para 
mejorar la e�ciencia 
tØcnica y el servicio 
a los ciudadanos, 
colaborando con 
la sostenibilidad 
medioambiental 

La implantación de Water Analytics junto con la telelectura integral aporta bene�cios para:

Biofactorías
bioenergía

BIG
DATA
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Captación

1

Almacenamiento
3

Tratamiento

2

Distribución

4

Vuelta a la naturaleza

8

Consumo

5

Reutilización

7

Saneamiento
y depuración

6

AI/ML

Analítica 
Cognitiva

Analítica 
Prescriptiva

Analítica 
Predictiva

La tecnología de la Smart City aplicada al ciclo integral del agua

AI : Inteligencia Arti�cial

ML : Machine Learnig

     : Internet of ThingsI    T



Aqualia  87

Aplicación de la metodología BIM a la operación de instalaciones
Durante el aæo 2019 se ha llevado a cabo la implantación de la metodología BIM (Business Intelligence 
Model) en Aqualia.

Fase 1 
Ingeniería

Metodología BIM: enfoque holístico

La participación del Departamento de Ingeniería en 
dicho proyecto ha contribuido a:

�	 Preparar a la organización para abordar proyectos 
que requieran la elaboración/mantenimiento de un 
modelo BIM del proyecto.

�	 Que los modelos BIM de Aqualia sean œtiles 
tambiØn en la III fase de operación y mantenimiento 
de las instalaciones.

�	 Que con el proyecto BIM de la instalación se 
puedan alimentar las herramientas informÆticas 
destinadas a la gestión de activos y gestión del 
mantenimiento de Aqualia.

Entre los planes de implantación de Aqualia Water 
Analytics, a nivel internacional, se estÆn analizando 
proyectos en Portugal, para establecer en 2020 la 
telelectura en la red �ja del municipio de Fundao con 
el objetivo de optimizar el rendimiento hidrÆulico; en 
Italia, para la telelectura en aquellos contadores de 
difícil acceso, y en Repœblica Checa, para determinar 
cuÆl podría ser el mejor protocolo de lectura a 
distancia (LoraWan, NB Iot, Wireless Mbus), para iniciar 
un proyecto en el corto plazo.

Asimismo, en Francia se dispone de algo mÆs de 30% 
de los contadores teleleidos con el sistema Walk by 
que permiten reducir las estimaciones de consumo y 
mejorar el ciclo de lecturas. 

En 2019 se inició el despliegue de Aqualia WA en 
el servicio de Denia extendiØndose posteriormente 
al resto de municipios con sistemas de telelectura 
y con proyectos de gestión inteligente de redes. El 
Ayuntamiento de Denia cuenta con unas especiales 
características tØcnico-geogrÆ�cas y un despliegue 
masivo previsto de telelectura ya en marcha. 

Aqualia Water Analytics
166.230,61 �

Inversión en la aplicación

Fase 2
Construcción

Fase 3
Operación y mantenimiento 
de las instalaciones

+ Horas de trabajo del  
capital humano de Aqualia
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Sistemas de gestión para la comunicación: 
omnicanalidad

Aqualia ofrece a sus clientes una experiencia omnicanal 
en sus relaciones con la compaæía aplicando las herramien-
tas y tecnologías necesarias para ello.

CRM Microsoft Dynamics permitirÆ que todos los canales es-
tØn interrelacionados en tiempo real con mayor accesibilidad, 
disponibilidad e integridad en la información de las interac-
ciones. Este es uno de los ejes de su Plan Director de RSC.

Stakeholder externo

Es una compaæía que estÆ siempre 
innovando, muy cercana, próxima, que 
da una respuesta rÆpida y aporta un 
servicio pœblico

Stakeholder externo

El sector del agua es muy exigente. 
Cualquier corte de suministro o 
bajada de la calidad del agua estamos 
acostumbrados a llamar enseguida para 
quejarnos. Creo que eso dice mucho de 
un servicio sensible que les exige unos 
estÆndares de calidad muy altos

Empleado de Aqualia

Nosotros nos esforzamos cada día y 
estamos muy orgullosos en Aqualia de 
tener unos índices de quejas que son los 
mÆs bajos del sector. Nos esforzamos de 
una manera muy rigurosa en que nuestra 
atención al cliente sea la mejor posible

Omnicanalidad

Integra los 
distintos canales de 
comunicación

Este esfuerzo se ha materializado

Proyecto de implantación de 
un CRM Microsoft Dynamics

O�cina presencial 

Atención telefónica 
O�cina online 

Dispositivo móvil 

De manera que 
todos ellos se 
interrelacionen en 
tiempo real
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Sistemas de gestión para la comunicación: 
omnicanalidad

Indicadores de Atención al Cliente

El servicio de atención  
telefónica a usuarios32

Los principales canales de Atención al Cliente e indicadores de gestión para el aæo 2019 son los siguientes:

 �96,69% Excelente, muy buena  
              y buena

Encuestas realizadas sobre  
llamadas recibidas en 2019

107.076
Nivel de satisfacción:

Twitter @aqualiacontact 

Adicionalmente se mantiene activo 
este canal, dentro del proyecto 
de omnicanalidad, así como los 
mensajes SMS para las noti�caciones 
de facturas con incidencias y los 
avisos de averías en redes.

Espaæa Rep. Checa Italia

2018 2019 2018 2019 2018 2019

N” llamadas recibidas 
aqualiacontact 747.391 804.519 38.667 37.924 35.585 43.923

Llamadas recibidas 
consultas 55,97% 56,41% 57,68% 55,82%

Llamadas recibidas 
solicitudes 28,59% 28,22% 33,32% 37,30%

Llamadas recibidas averías 15,03% 14,92% 7,57% 4,79%

Llamadas recibidas 
reclamaciones 0,41% 0,44% 1,44% 2,08%

O�cina virtual33

33,02% La modi�cación  
              de datos

24,32% Facturación  
              electrónica

22,12% Pago a travØs de  
              tarjeta bancaria

    1,7% Reclamaciones

Interacciones  
gestionadas en 2019

120.788 

32 33  aqualiacontact

Aplicación para dispositivos 
móviles mediante la app puesta a 
disposición de nuestros clientes

59,96% pago a travØs de  
               tarjeta bancaria

Interacciones gestionadas en 2019
31.151

La e�ciencia de todos 
los canales de relación 
con el cliente permite 
tener un índice de 
reclamaciones muy 
reducido, del 0,27% 
a diciembre de 2019.

días naturales 
(8-9 laborales)

 12

De tiempo medio 
de respuesta a las 
reclamaciones

N” llamadas recibidas 
aqualiacontact

804.519
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Gestión transparente y accesibilidad de la 
información
Los clientes pueden realizar cualquier gestión relacionada 
con el servicio o estar al día de todo lo relativo al servicio 
municipal de aguas a travØs de las webs -corporativas y lo-
cales- desde donde se facilita el acceso a la o�cina virtual 
aqualiacontact. 

Por su compromiso con la transparencia, Aqualia informa 
a los ciudadanos sobre las tarifas vigentes aprobadas por 
las autoridades competentes en cada municipio. Lo hace a 
travØs de diferentes webs que se adaptan a las particulari-
dades de cada territorio y servicio y estÆn accesibles en los 
idiomas o�ciales de las distintas regiones y países en los que 
Aqualia presta sus servicios.
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Gestión de la facturación
El crecimiento de la compaæía conlleva necesariamente la in-
tegración y digitalización de procesos para una gestión e�-
ciente. Por eso Aqualia mantiene la campaæa �PÆsate a la 
e-factura�, para seguir incrementando la factura electrónica. 

Actualmente son 449.231 clientes que optan por recibir este 
tipo de factura, de los que un 97,4% son de Espaæa y un 
2,6% internacionales: Italia, Portugal y Repœblica Checa34. 

Aqualia incrementó un 17% en el nœmero de facturas elec-
trónicas emitidas, contribuyendo de esta forma a la lucha por 
preservar el medio ambiente.  

Es clave minimizar las diferencias existentes entre la cantidad de 
agua suministrada por la red y la que �nalmente es consumida 
por los usuarios. Para ello, se requiere renovar las redes para 
evitar fugas y diseæar planes para evitar casos fraudulentos.

En 2019 se detectaron 12.656 casos de fraude, mÆs que en 
2018 debido a las medidas implantadas para detectarlos 
(designación de la �gura del �Inspector de fraudes� en las 
delegaciones de Espaæa; herramienta para inspeccionar las 

Certi�cados en con�dencialidad 
Los distintos canales que con�guran la experiencia omnica-
nal del cliente aqualiacontact estÆn certi�cados en la Nor-
ma UNE- ISO 2700135, �Sistemas de Gestión de Seguridad 
de la Información�, y cumplen con los objetivos de seguri-
dad �jados por la ley, asegurando el compromiso de la se-
guridad de los datos de los clientes, así como la integridad, 
disponibilidad y con�dencialidad.

La entrada en aplicación el 25 de mayo de 2018 del Regla-
mento UE 2016/679, RGPD, así como la entrada en vigor 
el 5 de diciembre de 2018 de la Ley OrgÆnica 3/2018, de 
Protección de Datos Personales y Garantía de los Derechos 
Digitales (LOPDGDD), supuso un proceso de adaptación 
normativo en materia de protección de datos alcanzando 
un grado óptimo de maduración del sistema durante el pri-
mer semestre de 2019 segœn los resultados de las visitas 
de revisión de cumplimiento normativo efectuadas por el 
Coordinador de Protección de Datos.

34 En 2019 Aqualia compró la compaæía francesa pero no se ha incluido Francia en la e-factura porque no tienen esta modalidad. Se pondrÆ en marcha en el aæo 2020. 

35 Alcance de la certi�cación: Espaæa

acometidas; nuevo módulo de fraudes en el programa de 
gestión comercial de la compaæía para detectar situaciones 
irregulares, etc). 

Se renovaron 295.000 contadores con el objetivo de mejorar 
el índice de agua no contabilizada y lograr aumentar la e�-
ciencia metrológica del consumo registrado por cada medi-
dor. La previsión es que cada aæo se renueve un mínimo del 
10% del total, aumentando la ratio en 2019 hasta un 11,4%.

ASPECTO 2018 2019
Espaæa Internacional Espaæa Internacional

N” facturas electrónicas emitidas 1.764.587 60.648 1.950.575 85.075

N” de clientes con factura electrónica 385.221 11.187 449.231 12.134

La meta
global en  
e-facturación

24,8%
La ratio de 
e-facturación en 
las nuevas altas

Total: 14%

Espaæa: 16%
Internacional: 5%

Facturación electrónica sobre el total de facturación

20%

Global Aqualia 2019

Finales de 2020



7La actividad de Aqualia estÆ integrada en el medio 
natural y, por eso, el cuidado del medioambiente 
es fundamental para nuestro negocio. Impulsar una 
transición justa que reduzca el consumo hídrico y 
energØtico, de�nir una estrategia con menos emisiones 
e implicarnos en la recuperación y protección de los 
ecosistemas son obligaciones ineludibles para seguir 
garantizando la sostenibilidad del planeta.

Agua, recurso natural
Circularidad del ciclo integral del agua

Reducción del consumo hídrico, una cuestión de colaboración

Optimización energØtica y reducción de emisiones
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La empresa debe tener de�nida 
una estrategia a largo plazo para la 
transición justa hacia un futuro neutro 
en carbono, Aqualia debe de�nir cómo 
lleva a sus trabajadores, proveedores 
y comunidades a lo largo de este viaje 
para reducir las emisiones 

Accionista de Aqualia
























































































































