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Aigues de Barcelona és una empresa
profundament lligada a l'area metropolitana
de Barcelona i compromesa amb el
desenvolupament d'aquest territori

iamb la millora de la qualitat de vida dels
seus habitants. Un exemple n'és l'aposta
d'aquesta empresa per 'educacidé ambiental,
amb un especial emfasi en el foment dels
usos responsables de l'aigua. Aquesta

és una activitat que molta gent no coneix
pero que és molt important per a nosaltres.
Des de famés de 50 anys, generacions de nois
inoies han rebut formacio en el valor de
I'aiguailaresponsabilitat que tenim com a
ciutadans en no malbaratar-la. Cada any son
prop de 32.000 els que participen en alguna
de les activitats educatives que Aigues de
Barcelona ofereix a les escoles de I'Area
Metropolitana de Barcelona. Si tenim un
consum mitja d'aigua per habitantidia

dels més baixos dels paisos desenvolupats
probablement alguna cosa hi té a veure

el fet que durant generacions els infants

de Barcelonaiel seu entorn han rebut
aquesta formacid. Moltes gracies a totes

1a tots per ajudar-nos a gestionar millor

un recurs tan escas com necessari.

Ignacio Escudero
Director dAigties de Barcelona

Estem entrantalany 20131
malauradament els temps dificils
pels que passa l'economia del pais
fan que encara siguin moltes les
persones del nostre entorn que
estan passant per dificultats
importants. Per aquest motiu,
hem acordat focalitzar l'activitat
de la Fundacio Agbar, l'eina
d'aquesta empresa per establir
col'laboracions altruistes, en
projectes de tipus social. L'any
passat vam crear el Fons de
Solidaritat de la Fundacio Agbar
per eximir del pagament del
consum d'aigua a les families
receptores de la Renda Minima
d'Insercidiintentar palliarlalt
risc d'exclusio social en que es
troben. Ara estem posant en marxa
altres mesures complementaries
per intentar arribar a més gent
amb dificultats. Sabem que hi ha
molt per fer i el nostre compromis
amb les persones ens obliga a
continuar intentant estar-hia prop
iatendre les seves necessitats.

Angel Simon

President executiu dAgbar
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#BMELL DEL BON

"UAIGUA

50 anys
educant

|'abastament d'aigua a [Area
Metropolitana de Barcelona es un
repte permanent per a Aiglies de
Barcelona. LETAP de Sant Joan Desp,
element clau en aquest sistema,
organitza visites d'escolars perque
prenguin consciencia de la importancia
de tenir cura i fer un us responsable
d'un be escas com es l'aigua
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EGONS 'ORGANITZACIO Mundial de la
Salut (OMS), laigua potable és aquella
aigua que una persona pot beure cada
dia durant tota la seva vida sense cap
risc per ala seva salut. D'on prové l'aigua que
bevem? Fins als anys 50, Barcelona bevia
aigua dels aqiifers del Llobregat i del Besos,
captacions que, amb el progressiu augment de
la poblacid ilactivitat industrial, es van fer del
tot insuficients i van obligar a aprofitar ['linic
recurs possible, laigua superficial del riu
Llobregat. Per potabilitzar aquesta aigua es
va projectar 'ETAP de Sant Joan Despl.
90 milions de pessetes de época, 44.000
metres cubics de formigo, 810 tones d'acer
{13 mesos de feina van permetre que el 1955
s'inaugurés aquesta planta de tractament
d'aigua potable, una peca clau en 'abastament
daiguaala ciutat de Barcelonaiel seu entorn,
iames element basic en leducacié ambiental
dels escolars de 'area metropolitana,
especialment pel que fa al funcionament
del cicle integral de l'aigua.

Des de famés de 50 anys, Aigilies de Barcelona
organitza visites d'escolars a aquesta planta
potabilitzadora, lamés gran de Catalunya, amb
l'objectiu de conscienciar els alumnes sobre
laimportancia de laigua comarecurs
ensenyar-los com és el procés que permet que
laigua arribi a totes les cases en les millors
condicions. "Aigiies de Barcelona sempre ha
tingut molt en compte el recurs que cuidai
treballa, laigua, perd també és una companyia
que esta al serveidel ciutada, ja sigui apropant-li
laigua potable pero també donant-li un valor
afegit. Des d'un principi, la societat vamostrar el
seu interés per saber com es feia aigua potable
ibenbé al poc de la sevainauguracid ja es van
comengar a fer les primeres visites ales
installacions, que es feien a carrec dels técnics
de planta’ apunta Gloria Gonzalez, responsable
del Programa Educatiu dAiglies de Barcelona.

La visita ala planta potabilitzadora forma part
del programa educatiu Aula de [Aigua, una
iniciativa que té com a missid oferir als
professors i alumnes de segon cicle de Primaria,
ESO, Batxillerat i Cicles Formatius una eina
educativa de qualitat centrada en laiguaila
seva gestio ambiental. La visita escolar a lETAP
dura uns 90 minuts i s'inicia, segons les
exigéncies curriculars dels visitants, amb

un audiovisual que presenta els conceptes
fonamentals del cicle de laiguaila
potabilitzacié a [Area Metropolitana de
Barcelona. Els dos rius que banyen [Area
Metropolitana de Barcelona, el Llobregat i el
Besods, sén dos cursos daigua que, malgrat la

Saciedad
Creveral o

Aguus de

seva marcada estacionalitat, constitueixenla
principal font daigua potable de la conurbacié
barcelonina, més pels aq(ifers que alimenten
que pelseu cabal.

El primer objectiu de la creacié de [ETAP vaser,
doncs, la captacid de les aiglies superficials del
Llobregatiel seutractament.ElLlobregat ésun
dels rius més industrialitzats d'Europa. La seva
conca hidrologica, d'uns 5.700 quilometres
quadrats, travessa unazonarica en agriculturai
congestionada pel que fa a poblacié i industria.
“Al'audiovisual de presentacic el segueixen dos
tallers, un de quimica experimental i tradicional
sobre la qualitat de laigua i les seves diferents
tipologies, iun altre sobre el bon Us de laiguaen
[ambit doméstic. De vegades, també femuna
visita al laboratori. El que si que és comU a totes
les visites, adaptat als diferents perfils dels
visitants, és litinerari guiat per la plantaiper les

"A les visites expliquem
que femicom ho fem.
Elnostre objectiu és posar
en valor un proces que
sembla molt senzill pero
gue comporta una gran
complexitat tecnologica”
I

TRADICIO DIVULGADORA

Portada duns dels primers fulletons editat
per Aigties de Barcelona (1961) per explicar
el seupaperenelcicle integral de [aigua.

Gloria Gonzdlez és laresponsable del
Programa Educatiu dAigties de Barcelona.

Mig segle de
visitesa'ETAP

L'ETAP de Sant Joan Despi es va
inaugurar el 1955. Des de la seva

fundacid, Aigiies de Barcelona
va veure la necessitat de donar
resposta alinteres dels ciutadans
per saber com es potabilitzava
laigua del riu Llobregat, i es van
organitzar les primeres visites ala
planta. Més de mig segle després,
I'ETAPrep cada any uns 6.000
alumnes de diferents centres
escolars. “El que volem és que
prenguin consciéncia de la feina
que hiha darrere d'obrir l'aixeta i
que s'adonin que l'aigua ésun bé
escasique ells tenen un paper
molt important com a ciutadans
per aconseguir amb la seva
implicacié un model de consum
d'aigua molt més sostenible ,
afirma Gloria Gonzalez,
responsable del Programa
Educatiu d'Aigiies de Barcelona.

"Amb iniciatives com les
visites escolars estem
aconseguint que la
ciutadania entengui la
nostra feina i la fragilitat
d'un recurs tan valuos
com es laigua dolca”
]

diferents fases del procés de potabilitzacid.
Ales visites expliquem que fem i com ho fem.
Elnostre objectiu és posar envalor unrecurs
que sembla molt senzill perd que comporta
una gran complexitat tecnologica’, apunta
Gloria Gonzalez.

Lexperiéncia de visitar la planta potabilitzadora
sorprenels visitants. “Els més petits descobreixen
la complexitat del procés, especialment pel que
faalacaptacid. A la visita descobreixen com
unriu de color marré, amb poc cabal i forga,
fetmalbé, unriu cansat amb una aigua que ja
s'ha utilitzat varies vegades, ja sigui per usos
eléctrics oindustrials, pot abastar daigua
Barcelonaila seva areametropolitana. Se
sorprenen quan, a la lluerna, veuen que laigua

delriu es converteix a la planta en una aigua neta,

cristallinaipotable. Es quedenbocabadats.
Alagentmés gran que ens ve a veure, la visita
els serveix per descobrir qué s'amaga darrere
del preu de laigua. Descobreixen que obrir
una aixeta és un acte molt senzill pero alhora
molt complex’ remarca laresponsable del
Programa Educatiu dAigiies de Barcelona.

Quanes vainaugurar 'ETAP l'any 1955, Barcelona
consumia uns 369 milions de litres diaris d'aigua,
uns 246 litres per habitant i dia. El consum actual
sesitua al voltant dels 108 litres per persona
dia. Gloria Gonzalez, responsable del Programa
Educatiu dAigties de Barcelona, creu que “amb
iniciatives com aquestes visites aescolars i
altres collectius estemaconseguint que la
ciutadania entengui la nostra feinaila fragilitat
daquest recurs. L'aigua dolga representa només
el3% delsrecursos hidrics disponibles de la
Terra.Enels darrers temps, el consum s'ha reduit
a108 litres per habitants i dia. Als ciutadans

no se'ls pot demanar més. La gent ja sap que
hiha al darrere de laseva facturaicada cop

faun consum més responsable daigua”

AL TALLER

DE QUIMICA

Unade les primeres
activitatsde la
visitaa[ETAP és
lexperimentacié amb
les diferents tipologies
daigties de boca.

AL COSTAT DEL RIU
Undels darrersrevolts
naturals del Llobregat
condueix [aiguacap a
lentrada de laplanta
potabilitzadora.
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FINALS DE NOVEMBRE del 2010,
Aiglies de Barcelonavarebre la
concessio per a la gestio del
clavegueram de Sant Climent

de Llobregat. Unarelacié de més
de dos anys que satisfa el seu alcalde, Isidre
Sierra, i els més de 3.000 habitants d'un dels
municipis més petits de [Area Metropolitana
de Barcelona (AMB).

Isidre
Sierra

Alcalde de Sant Climent
de Llobregat

“Laigua es
un be que
requereix dun

Us mes racional
i responsable”

SOLUCIONS

Isidre Sierra defensa

que Aigties de Barcelona
estd ajudant el municipi
atrobar les solucions més
eficients i sostenibles.

La pertinenca a aquest ens supramunicipal

ha permes que aquest petit poble del

Baix Llobregat pugui gaudir d'unes
infraestructures i d'uns serveis, com ara

la gesti6 del subministrament d'aigua

idel clavegueram que presta Aigiies de
Barcelona en les mateixes condicions

{amb identica qualitat que els habitants

de la capital. Potser per aixo, el seu alcalde,
Isidre Sierra, es mostra com un ferm defensor
del fet metropolita i del valor afegit economic,
tecnologic i de coneixement que li ofereix
larelacié amb Aigiies de Barcelona.

Sant Climent de Llobregat té Aigiies de
Barcelona com a empresa concessionaria
del servei d'abastament d'aigua des de fa
molts anys. Quins altres serveis relacionats
amb l'aigua, a banda del subministrament,
garanteix aquesta companyia al municipi?

Aigiies de Barcelona té les concessions del
subministrament d'aigua i de gestié del
clavegueram. N'estem molt satisfets,
especialment pel servei ad hoc que ens dona
Aiglies de Barcelona. Un servei que no es limita
al seu ambit estricte de concessio sind que,
davant d'altres necessitats del nostre municipi
relacionades amb la gesti6 de aigua, sempre
hem tingut la companyia al nostre costat amb
la seva experiencia i el seu coneixement

per ajudar-nos a millorar el municipi. Una
col-laboracié que valorem molt especialment.

Aigiies de Barcelona ha implantat

a Sant Climent un model de gesti6 integral
iintel-ligent a la xarxa de clavegueram
municipal. Quines millores ha comportat
aquesta acci6?

La principal millora ha estat, sens dubte,

la professionalitzacié daquest serveiila
tranquillitat que ens ha transmeés la
companyia des del primer dia. Una
administracid publica, i menys una de tan
petita com el nostre ajuntament, no pot tenir
especialistes en totes les arees ni fer front a
segons quines actuacions d'urgencia. La
col-laboracio amb Aiglies de Barcelona ens
déna aquest plus d'excel-lencia en la gestio del
clavegueram, una excel-lencia que potser
nosaltres no haguéssim aconseguit mai. Per
aixo, i perque Aigiies de Barcelona és una
empresa molt arrelada al territori, vam confiar
enells la gestio del nostres sistema de
clavegueram. Ara tenim un servei integrat a
una concessid que davant una urgencia
soluciona el problema. L'administracid ho
agraeix i els veins també.

"Aiglies de Barcelona
ens proporciona grans
solucions a grans
problemes, pero tambe
grans solucions per als
problemes mes petits”

Quins avantatges té per a un municipi
com Sant Climent de Llobregat comptar
amb un proveidor tnic en tot allo que té
a veure amb l'aigua?

Sense cap mena de dubte, factors d'escala.
En aquest sentit, haig de remarcar que, tot i
tenir la gestid del subministrament d'aigua

i del clavegueram al municipi de Sant Climent
de Llobregat, Aigiies de Barcelona maino ha
actuat com si tingués un monopoli. La seva
atencio sempre ha estat molt personalitzada
imolt proactiva.

Tanmateix, Aiglies de Barcelona ens ajuda
molt economicament, perd no amb diners,
sind facilitant la solucié més adient per als
problemes que tenim amb la nostra xarxa,

i, gracies al seu know-how, sempre prioritza
les solucions més eficients i sostenibles
possibles. Una gran empresa com aquesta
ens déna, per tant, grans solucions a grans
problemes, perd també grans solucions per
als problemes més petits. Un exemple: vam
tenir males olors a uns carrers del pable.
Aiglies de Barcelona ens va donar la soluci6
més senzilla, practica i economica: instal-lar
sis clapetes Drenolor.

Quin profit treu el municipi del fet que
aquest proveidor també ho sigui a la majoria
de municipis de TAMB?

Ens dona un evident valor afegit. Nosaltres,
per la nostra mida, no podriem assumir certes
infraestructures basiques de les quals, gracies
a Aigiies de Barcelona i a TAMB, si que gaudim.
Sense ells no podriem tenir ni aquestes
infraestructures, ni l'experiencia dels seus
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Compromes
amb el seu poble
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Catala. Casat amb Rocio i pare
de dos adolescents. Va néixer a
Sant Climent l'any 1971. Els
seus pares van arribar de Gava
(Baix Llobregat) per casar-se i
formar familia al “poble de les
cireres”. Es economista per la
UNED, ha centrat la seva
carrera en la gestié financera,
eficiéncia de recursos i gestid
d'equips. Des del 2010, és
alcalde del seu poble. Enamorat
del'entorn natural, és bomber
voluntari des de fa 20 anys i
sempre considera que “avui pot
ser un gran dia".

“El Fons de Solidaritat
promogut per Aiglies

de Barcelona és una
iniciativa molt bona,
excepcional. Moltes altres
empreses haurien de
seguir aquest exemple”

técnics, ni els seus mitjans, ni la seva capacitat
inversora, nimolt menys la seva capacitat de
recerca i de creacio de coneixement.

Podriem dir que el fet de pertanyer

a lAMB facilita que un ajuntament més
petit que la majoria dels del seu entorn

es beneficii dels mateixos serveis i qualitat
de servei que d'altres de més grans

pel fet d’'estar coordinats?

Lagent ho veu. Les inversions de [AMB
veuen la xarxa com un conjunt. Tothom ens
beneficiem. Ens déna molt, sobretot als
municipis més petits. Aixd ens permet
accedir atecnologies i serveis en igualtat de
condicions que els habitants de Barcelona.
Guanyem pel fet metropolita, que pot tirar
endavant moltes coses que poden ajudar a
sortir de la crisi. El fet metropolita té moltes
capacitats industrials, socials, economiques.
Es una administracié que déna i molt, que
facilita serveis basics per a la ciutadania

que altres administracions supramunicipals
no arriben adonar. Ara fins i tot TAMB

esta impulsant plans d'ocupacio d'abast
metropolita que ens poden beneficiar molt a
tots plegats, als municipis més petits comel
nostre i també als més grans, com Barcelona.

Sant Climent de Llobregat té un consum
d‘uns 102 litres per habitant i dia, per sota
de la mitjana de consum dels municipis de
I'AMB, que se situa al voltant dels 107 litres
el 2011. Com valora l'actitud dels ciutadans
del seu municipi en relacié amb aix6?

L'actitud dels nostres ciutadans és molt
positiva. Elnostre poble coneix a la
perfeccio la problematica del medi ambient.

Som un territori amb una gran part de terres
forestals i sabem que l'aigua és un bé molt
escas que requereix d'un Us més racional i
responsable. lAjuntament, per la seva banda,
també esta fent els deures tot i que encara
tenim molt cam{ per recérrer. | ho fem per
consciencia ecologica i, no ho amaguem,

per consciencia economica. Els recursos
son limitats i ens estimem més prioritzar

la despesa en altres temes que poden

ser més prioritaris. En aquest sentit,

estem reaprofitant pous que, tot i que

no ens serveixen per aigua de boca, si

que ens permeten tenir unes reserves
d'aigua ja sigui per rec o com a diposits

en cas d'incendis forestals.

Quins reptes pel que fa al subministrament
d'aigua i als serveis relacionats amb laigua
té plantejats el municipi per aquest any?

Eficiéncia en el tema de l'aigua. Encara hem de
millorar molt en l'estalvi daigua. També volem
conscienciar més als ciutadans. Es un tema
molt important. Fem xerrades divulgatives
ales escoles perque els nens coneguin el
valor que té laigua.

Un consum sostenible pel qual encara hem
de treballar molt. En aquest sentit, hem
d'agrair a Aigiies de Barcelona que a 'Smart
City ens presentés un sistema de telecontrol
dels consums municipals que és molt

important per a les administracions publiques.

Un sistema que ens estalviarecursos
economics i ens permet gestionar eficagment
els nostres consums. Volem implantar-lo

com arepte a curt termini per millorar

el nostre estalvi i la gestid eficag dels

nostres escassos recursos hidrics.

Unaltrerepte son les infraestructures.

En aquest sentit, estem utilitzant la
cartografia que ens facilita Aigiies de
Barcelona per veure en quin estat tenim

la nostra xarxa, saber on hem d'invertir.
Nosaltres no fem poliesportius, ni piscines,
nimoltes festes, arreglem voreres i carrers
iho fem aprofitant el Pla Unic dObres i
Serveis de Catalunya, la inversid més gran
que la Generalitat posa a l'abast del municipis.
Aixi, en el nostre cas, el 40% d'aquesta
inversio va a lamillora de la xarxa de
clavegueram d'una part del poble.

El passat mes de maig 'Ajuntament

de Sant Climent va signar un conventi

amb Aigiies de Barcelona per a la promocié
del Fons de Solidaritat, destinat a eximir

“Invertirem un 40%

del que rebem del Pla
Unic d'Obres i Serveis
de la Generalitat de
Catalunya en millorar

la xarxa de clavegueram
d'una part del poble”

el pagament del consum d'aigua a les
families sense recursos. Com valora
aquesta iniciativa, i quina incidéncia
creu que ha tingut al municipi?

La nostra valoracio d'aquest Fons de
Solidaritat és molt bona, excepcional.
La incidéncia, malauradament ha estat
molt escassa. La iniciativa és molt bona,
sorprenentment bona com ja li vaig dir
al president dAgbar, Angel Simon, tot i
ser un petit detall d'una gran empresa
multinacional. Moltes altres empreses
haurien de seguir aquest exemple. Cal
millorar 'aplicacié al territori. A Sant
Climent estem per sobre de larenta per
capita de larestadel pais i la nostra xifra
d'atur és una mica mes petita.

Malgrat tot, les consultes al nostres serveis
socials estan creixent de forma exponencial
enels darrers mesos. Tot { aix0, ens és molt
dificil aconseguir que els ciutadans s'acullin
aaquest pla. Estem treballant amb Aiglies
de Barcelona no per relaxar els requisits
per accedir-hi, sind per fer que els técnics
socials del municipi puguin valorar qui ho
necessita del poble i mirar que es puguin
eximir del pagament del consum.

D'altra banda, Sant Climent ha incrementat
el seu pressupost per al 2013 en un 11%,
tot i la congelacié de taxes i impostos.

Com explica aquest fet en l'actual
conjuntura de retallades de pressupostos
publics a tots els ambits de l'administracié?
Elnostre secret és la contencid de la despesa
ordinariaitots els recursos possibles van
amanteniment i a inversio en infraestructura.
Venim d'una situacio econdmica horrorosa.

Elmunicipi de Sant Climent de Llobregat
possiblement era un dels més endeutats
de tot Catalunya. El nostre deute equivalia
al140% del nostre pressupost, quan el
maxim permés legalment ara és del 75%.
Doblem el deute maxim legal. Quan vam
arribar al municipi van dissenyar un pla de
sanejament que araja fa tres anys que és
en marxa. Hem eliminat totes les despeses
superflues, protocol-laries. Hem reduit
consums, hem renegociat contractes.

Hem fet tot el que hem pogut per funcionar
sense acomiadar cap treballador. Les Uniques
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Isidre Sierra afirma que
aquest ha crescut gracies
a“[AMBial fons correctiu
de la concessié amb Aigiies
de Barcelonaperala
millora de la xarxa”.

inversions que hem pogut pressupostar

son els diners que ens venen de [AMB.

Hem congelat els impostos, fins i tot hem
baixat unamica l'lBl, i tot el que ens arriba

de fora ho dediquem a inversié: manteniment
de via publica, infraestructures en seguretat,
cobriment del poliesportiu municipal...

Tot ho fem amb inversié supramunicipal.
Elnostre creixement ens ve principalment

de [AMB, i també del manteniment correctiu
de la concessié amb Aigiies de Barcelona per a
la millora de la xarxa. Arahemrefet tres
carrers, una cosa que la gent veuivalora.
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IGUES DE BARCELONA gestiona

el cicle integral de l'aigua a la majoria

de municipis que formen [Area

Metropolitana de Barcelona.
Responsable de la prestacio del servei
d'abastament d'aigua a Barcelona i 23
municipis més a lArea Metropolitana, la
companyia ha proveit solucions i tecnologies
aorganismes publics i privats, i harealitzat

Nous contractes
t actuacions

BDN: Badalona
1. Badia

BE: Begues

Aiglies de Barcelona continua
oferint tota mena de solucions,
tecnologies i serveis a entitats
L organismes publics de [Area
Metropolitana de Barcelona

, /) o
GOR 'SAB /

LR Cervello
GA: Gava

MO: Montgat

MiR: Montcada i Reixac

Execucio obra civil
iinstal-lacions

Gestio telelectura

V. Barbera del Vallés

(1 Castellbisbal
CF: Castelldefels
CV: Cerdanyola del Vallés

C0R: Corberade Llobregat
CO: Cornella de Llobregat
ES: Esplugues de Llobregat

.2 LaPalmade Cervello

'H: L'Hospitalet de Llobregat
V1 Molins de Rei

@ Ajuntament d’Esplugues de Llobregat

Obra de millora de la Font Placa
Catalunyaiobres aaltres fonts
ornamentals del municipi.

@ Ajuntament de Cerdanyola del Vallés :::
Adequacié escomesa CLV Font Cordelles.

@ Institut Municipal de

ParcsiJardins de Barcelona

Neteja, reparacid i rehabilitacié necessaria
dels diposits d'aigua del Parc Giiell

(Font de la Salamandra), Parc Cobi, Parc
Poblenou, Parc de la Ciutadella i diposit
dela Rambla Prim.

@ Poble Espanyol de Montjuic, SA

:+¢ Serveide telelectura al recinte interior
. del Poble Espanyol.

.11 @ Ajuntament de Viladecans
--+ Servei de telelectura dels comptadors

municipals.

Gestid i obres
de clavegueram

@ Ajuntament de Castelldefels
Rehabilitacié dels collectors residuals
de Montmar Baix i del collector primari
residual al pas Renfe-Placa Esperanto.

nombroses accions destinades a millorar
laxarxaiel serveiper tal doferir als

seus clients sempre la millor atencio.
Alllarg del 2012 i inicis del 2013 s'han dut

a terme diverses actuacions: renovacio

de canonades, gestid del clavegueram,
conservacio de fonts, gestio de telelectura...

Aqui es destaquen algunes de les actuacions

més importants.

I Municipis on Aigties de Barcelona presta el servei
d'abastament d'aigua potable

BCN: Barcelona

PA: Palleja

EP:ElPapiol

1 ElPrat de Llobregat

- Ripollet

S /A5 Sant Andreu de laBarca
SA: Sant Adria de Besos

SB: Sant Boide Llobregat

5V Sant Cugat del Valles
SF:Sant Feliu de Llobregat
SJ: Sant Joan Despi

SJD: Sant Just Desvern
SVH: Sant Viceng dels Horts
11 Tiana

TO: Torrelles de Llobregat
VI: Viladecans

@ Ajuntament de Sant Joan Despi
Segona prorroga del servei de neteja
iconservacid de la xarxa de clavegueram
municipal.

@ Ajuntament de Viladecans
Installacié de sistemes de retencions
d'olor al clavegueram (Drenolor).

SCL: Sant Climent de Llobregat
SCC: Santa Coloma de Cervelld
5CG: Santa Coloma de Gramenet

Diagnosi de xarxes

@ Barcelona Serveis Municipals (BSM)
Localitzacid i reparacio de fuites

en la instal-lacid principal interior
d'aigua del Zoo de Barcelona.

Gestid i obres
aigua no potable

@ Ajuntament de Viladecans
Manteniment de la xarxa d'aigua
no potable a tot el municipi.

® Ajuntament de Viladecans
Telecontrol de pous i diposits d’ANP.

@® Ajuntament de Cornella de Llobregat
Manteniment de la installacié
d'aprofitament freatic al nou camp

de futbol municipal.

Serveis de laboratori

®
Tratesa (Tractament Técnic

d’Escombraries)
Olfatometria a la Planta de Tractament
de Lixiviats a Vacarisses.

DEPALAN
Analisi d'aiglies residuals i potables a
Catalunya, Comunitat Valenciana i Arago.

Port Olimpic de Barcelona
Analitiques d'abocament.

Aguas de Font Vella y Lanjarén, SA
Qualitat d'aigiies i control ambiental.

Cadenade
subministrament

@ Aigiies Ter Llobregat
Reactivacié CAGETAP a Abrera.
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Garantir la seguretat en el lloc
de treball es un objectiu capital ‘
per a qualsevol empresa.

El departament de Prevencio

de Riscos Laborals dAigties de

Barcelona s'encarrega de

coordinar un projecte que

beneficia tota la plantilla
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A UNITAT DE PREVENCIO de Riscos
Laborals (PRL) dAigiies de Barcelona
esta protagonitzant un dels processos
més ambiciosos dins de lempresa:
implementar una nova cultura del treball,
fent émfasiespecial en la seguretat ila salut
laboral. L'objectiu és garantir que tota la
plantilla, tant en els centres de treball com
en les sortides, treballi en condicions
adequades de seguretat. Una missio que
respon a una estrategia de la companyia.

Un pla integral

Aprincipis del 2012 es va engegar Smart
Protection, un programa especial per reduir la
sinistralitat laboral i millorar la prevencio de
riscos. Es tractava també de promoure accions
imecanismes poc convencionals. Per exemple,
es van col-locar els comptadors de dies sense
accidents amb baixa en els diferents centres de
treball. També es van comencar arepartir, amés
dels EPI obligatoris (Equips de Proteccié
Individual), noves eines com el kit de bloqueig
LOTOC (Lock Out-Tag Out and Check), de
quadres electrics, producte de l'experiéncia
diaria dels técnics dAigiies de Barcelona sobre
el terreny. Aquests ensenyaments practics

han estat importantissims per crear noves
eines especifiques per al treball quotidia.

Unaltre cas d'aportacié propia en el terreny de
I'R+D sdn els aixeca tapes d'imant i les noves
claus de clauer que serveixen per aixecar amb
meés facilitat determinades tapes. Cal recordar
que, de vegades, s'han d'aixecar tapes que, en
alguns casos, poden pesar fins a 40 0 50 quilos.

"

diessense
accidents
amb baixa

UN MARCADOR PER RECORDAR
Situats en llocs estratégics i ben visibles, els
comptadors de dies sense accidents amb baixa a cada
centre de treball serveixen destimul per sequir
augmentant laxifra. El repte: evitar que es posin a zero.

Aquest sobreesforg pot provocar trastorns
musculo-esqueletics i diferents patologies

als bragos. Per aixd, és vital la tasca
d'investigacio que realitza el personal de PRL

i les aportacions dels operaris i comandaments.
L'objectiu és treballar sobre les causes dels
possibles riscos. En les sessions d'Ergonomia
Activa en operacions es visita el lloc de treball,
ons'ajuda amillorar postures i després,

usant el video comaeina,
s'expliquen les deficiencies
que shandetectat.

D'aquesta forma, la plantilla entén de forma
rapida i directa el que ha de perfeccionar per
millorar per la seva seguretat
i{com pot modificar els seus
habits posturals.

La importancia de la formacié
Juntamentamb els
procediments de seguretat en el
treball, la formacid continua és
imprescindible per complir els
objectius de PRL. D'unabanda,
s’ha de complir de forma estricta
la legislacio laboral. A Aiglies de
Barcelona es vamés enlla, amb
una mitjana de 3.500 hores de
formacié en PRL alany. Amés,
aquesta formacié es va
actualitzant segons les

DESENVOLUPAMENT D'EINES

Lexperiencia en el treball de camp ha servit per
desenvolupar o modificar noves eines que fanmés
facileltreball diari. Un exemple és el prototip de la

clau de maniobra. Sha mecanitzat linterior per millorar
elseus alhora dobririmanipular tapes i valvules.

necessitats i se'n fareciclatge freqient.

Per exemple, cada cinc anys es fareciclatge del
curs inicial d'ldentificacié de Riscos i Mesures
Preventives que tots els treballadors i les
treballadores han de realitzar. Es recorden
conceptes, tipologies d'accidents i s'expliquen
les novetats. A més, cada departament segueix
uns cursos especifics segons la seva funcio:
treballs d'oficing, risc eléctric, corrosius,
trastorns musculo-esquelétics, espais confinats
(aquest curs es realitza cada tres anys a alguns
llocs de feina), treballs en altura...

MAJOR VISIBILITAT
Shamillorat lailluminacio demergencia dels vehicles.
Erauna peticio dels operaris, que ara poden treballar

amb més sequretat alaviapublica.

LA IMPORTANCIA DELS SIMULACRES
Levacuacic dun Centre de Treball comla Torre
Agbarimplica la coordinacid de moltes persones.
Siels treballadors i les treballadores han interioritzat
tot el procés i obeeixen els responsables de
seguretat, levacuacio es faeneltemps
recomanat per evitar qualsevol risc.

Es realitzen una
mitjana de 3.500
hores de formacio
anuals, tant teoriques
com practiques
|

Aquest treball suposa la combinacié
d'esforcos de professionals de diferents
camps (técnics superiors en prevencio, entre
els quals hi ha especialistes en ergonomia) i de
laresta de personal. Un exemple és el Grup

de Treball que fa el seguiment de 'avaluacio de
Riscos Psicosocials. Integra representants
dels treballadors, de la Direccio, del Servei

de Prevencié Mancomunat (SPM) id'una
consultora externa especialitzada. Es un

llarg procés que finalitzara a mitjan 2013

amb un objectiu: identificar elements o
circumstancies de la vida laboral que puguin
provocar situacions de malestar i estrés

que afectin la salut, les relacions personals

o lafeina diaria de la plantilla.

Un dels resultats més evidents del Pla
d'Excel-léncia de l'empresa sén els plafons
que s'instal-len a cada departament.
Setmanalment, se celebren reunions amb
tot l'equip i es comuniquen els canvis de
contingut del plafo. Aquests continguts
son molt visuals, amb grafics i imatges que
fan un émfasiespecial en la prevencid, fent
seguiment dels accidents i comentant els
retorns d'experiencia d'aquests, novetats,
temes monografics irecollint iniciatives
de millora de la plantilla.

Compromis amb
la seguretat

Aigiies de Barcelona és una
empresa amb 145 anys d'historia i,
logicament, les coses han canviat
molt des de la seva creacid. Allo que
es manté inalterable, pero, és el seu
compromis amb la seguretatila
salut de tots els seus treballadors.
En els darrers anys, la companyia
esta implementant una nova cultura
del treball, fent un emfasi especial
pel que faalaintegracid efectiva de
la seguretat ila salut laboral allloc
de treball. “El més important és que
els membres de la plantilla a tots els
nivells shan involucrat. Ara sén els
propis treballadors i treballadores
iels seusresponsables els qui ens
avisen per comunicar-nos que han
detectat una eventual situacié de
risc o una proposta de millora’,
valora positivament Bea Beza, cap
dela Unitat PRL, Qualitat i Gestié
Ambiental (al centre de la imatge).



Q Noticies breus

Noticies

Tor¥ell Poltronarecollint el seu guardo.

El 15e Festival
Internacional
de Pallassos de
Cornella
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El Conseller de Cultura de la Generalitat,
Ferran Mascarell, i l'alcalde de Cornella de
Llobregat, Antonio Balman, van presidir la
inauguracio del 15¢ Festival Internacional de
Pallassos. El director dAigiies de Barcelona,
Ignacio Escudero, va ser lamfitrié de l'acte
celebrat al Museu Agbar el 18 d'octubre.
Durant l'acte, Tortell Poltrona va rebre el
guardd Nas d'Or en reconeixement a la seva
trajectoria. El festival va distingir, a més,
amb el Somriure del Festival [Associacio de
Familiars de Nens Oncolagics de Catalunya,
entitat que col-labora amb la Fundacié
Agbar. El seu president, Josep Pla, va recollir
el premi a mans de l'alcalde de Cornella, qui
va destacar el compromis d'una organitzacio
que “vetlla pel somriure dels nens".
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Els participants del seminari,
al Museu Agbar de les Aigties.

La University of
Gloucestershire, al Museu
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El8 de novembre, el Museu Agbar va acollir

el seminari Leducacio ambiental als museus,

de Daniella Tilbury, investigadoradela

University of Gloucestershire ireferenten
[Educacié Ambiental. Organitzat pel Grup
Complex de laFacultat dEducacio de la
Universitat Autbnoma de Barcelona, lacte estava
adrecat a educadors, tecnics irecercadors
deducaciéiva servir per evidenciar lanecessitat
de vincular leducacié amb lainnovacid ila
sostenibilitat. Amés, els participants van visitar el
Museu, on van intercanviar impressions al voltant
del paper dels museus en leducacié ambiental.
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El Cercle de I'Aigua reflexiona
sobre infraestructures
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El catedratic dEconomia Aplicada de la
Universitat de Barcelona, Germa Bel, va
participar el 29 de novembre enunasessié del
Cercle deAiguaque es vacelebraralaTorre
Agbar.Després de labenvinguda a carrec del
president executiu dAgbar, Angel Simon, Bel
va fer una conferéncia en que va qiiestionar
elmodel dinfraestructures espanyol dels
darrers anysivarepassar lefecte que ha
tingut sobre lactivitat econdmica a Espanya.
Segons el catedratic, la politica dels
successius governs en aquesta materia

ha destrit llocs de treball i ha reduit el
creixement economic. Al seu parer, sha
prioritzat la construccid duna xarxa
ferroviaria pel transport de llarga distancia
de passatgers cara i deficitaria, en detriment
d'una eficient de mercaderies, molt més
necessaria que permetria“reduir els costos
de distribucid”iaugmentar la productivitat.

L'economista va mostrar-se molt criticambel
model seguit a Espanya enaquesta matéria.
“No hiha hagut una planificacid prévia sobre la

idoneitat a'hora de construir infraestructures,

fent que lamajoria delles siguin deficitaries.

Germad Bel, enunmoment de la seva conferéncia
alauditoride la Torre Agbar.

Malgrat la politica equivocada que sha seguit,
no hem canviat, i aixd és elmés frustrant’, va
sentenciar. Després de la conferéncia, el director
dAgbar a Catalunya, Albert Martinez Lacambra,
vamoderar un debat en que Bel va contestar les
diverses preguntes formulades pels assistents,
relacionades amb elmodel radial espanyol
dinfraestructures, el Corredor Mediterrani
olescenariobert a Catalunya després de

les autondmiques del 25 de novembre.
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Els representants dels clients
visiten el Museu i 'ETAP
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Elpassat 23 d'octubre, representants de
[Agencia Catalana de Consum, la Uni6 de Sant Joan Despicomaacte previala
Consumidors i Mestresses de casa de celebracio, el 18 de desembre ala Torre Agbar,
Barcelona (UNAE), [Associacié de Consumidors  d'una nova sessio del Forum de Digleg amb

de laProvincia de Barcelona (ACPB)ila els Clients amb la finalitat de discutir amb els
Coordinadora dUsuaris de la Sanitat, Salut, grups d'interés sobre interessos i necessitats
Consum i Alimentacio (CUS) van visitar les de lagestio de l'aiguaila qualitat del servei.

installacions del Museu Agbar ide 'ETAP de

Aigiies de Barcelona %articipa
en una jornada sobre la
millora de I'atencio als clients
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Aigiies de Barcelona va participar el passat  la mediacid i resolucid de conflictes. A més
26 de setembre enunajornadadereflexio  del Sindic de Greuges, [Agéncia Catalana
sobre la millora del servei d'atencid al del Consum i [Autoritat Catalanade la
client per part de les principals empreses Competencia, hivan participar empreses
que presten serveis d'interes general a com Endesa, Gas Natural, Ono, Orange,
Catalunya. Durant lajornada, representants ~ Telefonica o Vodafone, entre d'altres.
d'administracions publiques i empreses Per part de la nostra companyia, van

van posar en comu experiéncies, van participar Lluis Martinez Camps, customer
tractar temes com la gesti6 de les counsel dAgbar, i Joaquim Peret, director
reclamacions i van reflexionar sobre de clients dAigiies de Barcelona.

Les principals empreses que presten serveis generals
van participaren lajornada, entre ellesAigiiesdeBarcelona.

- Ll o

A &y
A o A

Els representants dels clients visiten [antiga
sala de turbines del Museu de les Aigies.
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La Festa d'Aigiies
amb els Supers
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LaFesta dAigties va participar per primera
vegada a la Festa dels Supers, esdeveniment
que TV3 organitza cada any a [Anella Olimpica de
Montjuic per a tots els nens i joves que formen
part del Club Stper3. Lactivitat itinerant dAiglies
de Barcelonavarebre, durant el cap de setmana
del 20121 doctubre, centenars de families que
van gaudir amb els jocs pensats per apropar
lavessant meés lUdica de l'aigua als més petits.
Malgrat lamenaca de pluja, més de 10.000
infants van participar en les diferents activitats
alespaide laFesta dAigiies. Després de la
participacio a la multitudinaria Festa dels
Supers, la Festa dAigiies es va traslladar

el27 doctubre a Esplugues de Llobregat,

el10 de novembre a Torrelles de Llobregat, 11
aCerdanyoladel Vallés, el 24 a Sant Climent de
Llobregat, [ de desembre a Espluguesiel16 del
mateix mes aMontgat. Trobareu el calendarii
més informacid al web www.lafestadaigues.cat.

Aigties de Barcelona va instal-lar l'espai de
la Festa dAAigies al bell mig de [Anella Olimpica.
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ARCELONA ES UNA CIUTAT encaixada

entre el mar, dosrius i la serralada de

Collserola, unterritoriple derieres

torrents, actualment soterrats i
urbanitzats, que en casos de pluges importants
intenten tornar a ocupar les seves antigues
gleres. Fins no fa gaire anys, la manca de
tecnificacio i d'infraestructures provocava que
les inundacions fossin habituals a la ciutat,amb
el seu conseqiient perjudici ambiental a les
platges de la ciutat. Per evitar-ho, [Ajuntament
de la Ciutat Comtal va decidir crear el 1992
l'empresa mixta Clavegueram de Barcelona, SA,
(CLABSA), participada per Aiglies de Barcelona
com a soci majoritari."La nostramissié era
clara: transformar el drenatge de la ciutat per
fer-lo més eficag davant les inundacions i la
contaminacié dels rius i el litoral, dotant el
nostre clavegueram de capacitat de regulacio
hidraulica i de control en temps real”, recorda
Pere Malgrat, director tecnic de CLABSA.

Una de les prioritats daquesta nova empresava
ser la construccid de grans dipdsits
d'emmagatzematge daigiies pluvials. 21anys
després, Barcelona compta amb unaxarxade12
diposits d'aigties pluvials en funcionament (a
més, esta practicament acabat unde noua
[Avinguda de Estatut, aHorta) amb una
capacitat total de gairebé 500.000 metres
cubics daigua. Hiha, pero, planificada la
construccié de 17 diposits més que permetran
arribar a quasi1.200.000 metres cubics de la
capacitat deregulacio. “La finalitat daquesta
xarxa -apunta Pere Malgrat- és emmagatzemar
temporalment laigua de pluja tot evitant el risc

dinundacions, regular els cabals de laxarxa
de clavegueram i controlar latramesa de
laigua pluvial a les depuradores per evitar
la contaminacioé del mar, untema cabdal en
una ciutat com Barcelona que hafet de les
seves platges un dels seus espais urbans
més populars i visitats pels turistes!

Regulacid i control mediambiental
ABarcelona shan instalat diferents tipologies

de dipdsits: a cel obert i soterrats. El primer
tipus el trobem a parcs, amb espai suficient;
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EL CENTRE DE CONTROL

Elsistema de control avancat de la xarxa de
clavegueramidels diposits pluvials permet
unmillor ts iun augment de la capacitat

del sistema de drenatge de la ciutat.

el segon, imés comu, en canvi, es construeix
quan, per motius urbanistics, sha d'utilitzar

la part superior per a altres installacions,

com ara un parc, un camp desport, un carrer,
etcetera. Els diposits de regulacié daiglies
pluvials sén elements de la xarxa de
clavegueram amb dues funcions molt concretes.
En primer lloc, el seu volum de retencio permet
una laminacio del cabal, de manera que el valor
maxim del cabal de sortida del diposit presenta
unanotable reduccio respecte al dentrada.

Aixo té dbviament efectes positius a la xarxa
aiglies avall, que pot funcionar de manera

més descarregada en casos d'avinguda.
Lamajoria dels diposits han estat construits
especificament per evitar les inundacions

que es produien a diferents punts de la ciutat

on les pluges intenses causaven més problemes.

En segon lloc, la funcié dels diposits també és
mediambiental, ja que permeten un desguas
controlat pels collectors existents, sense
desbordaments ni contaminacid dels medis

EL DIPOSIT DE TAULAT

Laseva funcid principal és evitar latramesa
incontrolada de les aiglies pluvials a les veines
platges de Llevant, Nova Mar BellaiMar Bella.

SOTATERRA

Columnes excavades enel terreny
que sustenten la llosa que cobreix

eldiposit pluvial de Bori i Fontesta.

receptors. Per aixo, en situacions de
precipitacions, els diposits sén buidats de
forma controlada pels collectors capala
depuradora un cop s'ha superat el periode de
maxima intensitat de pluja. D'aquesta manera
s'evita el seuabocament descontrolat a platges,
rius { port. En aquest sentit, el diposit de Taulat
compleix la funcié primordial de descontaminar
les aigiies pluvials generades a les conques
vessants de la Riera dHorta, Diagonal Mar,

la depuradorailazonade La Catalana, reduint
aix{al maxim limpacte negatiu al front

maritim de la zonanord-est de la ciutat.

Els efectes beneficiosos dels diposits son
percebuts pels més de quatre milions de
visitants anuals de les platges de Barcelona, i
indirectament pels visitants d'altres platges
limitrofes. A més, contribueixen a la preservacio
dels ecosistemes aquatics i marins, en la linia
d'una ciutat sostenible des del punt de vista
mediambiental. Pero, quin és el seu secret?
“Una gestid integradora que apleguiunabona
planificacio, s de les eines tecnologiques

més adients, unrigords control de les obres,
una explotacio activa i dinamica, un
manteniment avancat de totes les instal-lacions
de drenatge de la ciutat i laimprescindible
coordinacio i gestio de tota la informacio
entemps real per aconseguir prendre

sempre les millores decisions davant tots

els imprevistos que pugui tenir el sistema’;
respon Pere Malgrat.

Aquest sistema de control avancat, tant dela
xarxa de clavegueram com dels propis diposits,
permet unmillor s i un augment de la capacitat
d'evacuacio dels col-lectors de la xarxa; ila
disminucio de la carrega contaminant abocada
als medis receptors i loptimitzacio i proteccio

Els diposits pluvials
asseguren un millor us de
la xarxa de drenatge de la
ciutatila disminucio de la
carrega contaminant que
s'aboca a platges irius
]

Nou diposit
a Badalona

L'alcalde de Badalona, Xavier
Garcia Albiol, destaca que la
construccid del diposit regulador
d'aigties pluvials de la conca de la
rambla de Sant Joan-Sant Ignaside
Loiola avanca a bon ritme. Sera el
primer de la ciutatité coma grans
objectius evitar inundacions per
aigiies pluvials i reduir I'impacte
mediambiental dels abocaments
del clavegueram al mar en temps de
pluja. “A més d'evitar inundacions,
amb el diposit fem el primer pas per
acabar amb un problema tan
important per a Badalona com ésla
bruticia que arriba al mar cada cop
que plou intensament, un fet
especialment greu al'estiu, quan
coincideix amb la temporada de
bany —explica. Si gracies al diposit
l'aigua nova a parar al mariabans
la passem per la depuradora, encara
que plogui fort no caldra prohibir
elbany”, afegeix. La intencié de
l'alcalde per quan finalitzin les
obres —si tot vabé, al maig- és fer
unes jornades de portes obertes per
tal que els veins de la ciutat visitin
l'interior del diposit, que podra
acumular fins a 30 milions de litres
d'aigua. “El diposit ens permetra

fer una planificacio adequada i
controlar la xarxa de clavegueram,
els collectorsiels elements
reguladors mitjancant sistemes
informaticsitecnologies
d'avantguarda’, conclou.

de les depuradores daigiies residuals. Dels 12
diposits actualment en funcionament, un dels
més destacats és el que hiha sota el Parc Joan
Miro, que té una capacitat de 55.000 metres
cubics iésunade les installacions més singulars
i destacades de la xarxa. Aquest diposit pot
derivar les aigiies cap a conques diferents i esta
dotat d'una alimentacid d'aigua freatica que
doéna també subministrament al reg del propi
parc, alllac de labibliotecaiaunhidrant perala
carrega dels camions cisterna de neteja viaria.

Primer diposit a Badalona

L'éxit del model de gestio desenvolupat per
CLABSA ala ciutat de Barcelona ha fet que
aquest sigui considerat com areferent en el
sector { que vulgui ser adoptat per altres
ciutats, com ara Badalona, que inaugurara el
proper mes de juny el seu primer diposit
regulador daigiies pluvials, situat al solar de
l'antiga fabrica de [Estrella. La construccio
d'aquest diposit té un pressupost superior als
7milions d'euros i esta cofinancat en el 80%
pel Fons de Cohesid de la Unié Europea
2007-2013. Aquesta nova infraestructura, que
regulara la conca de larambla de Sant Joan i
dels torrents de la Batlloria i de Sant Ignasi de
Loiola, sera fonamental per evitar inundacions
per aiglies pluvials; i per reduir 'impacte
mediambiental dels abocaments del
clavegueram al mar en temps de pluja. Lespai,
que sera visitable sempre que les
circumstancies ho permetin, podra acumular
fins a30.500 metres cubics d'aigua.
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Millorar la comunicacio amb

els clients es un dels reptes

que caracteritzen la vocacio

de servei dAiglies de Barcelona,
ja sigui a traves del telefon
gratuit, d'internet o de

les oficines d'informacio
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IGUES DE BARCELONA manté un

contacte directe i permanent amb els

seus clients, a fi de conéixer millor ien

tot moment quines son les seves
preocupacions irequeriments. La companyia
entén que una de les vies de millora de l'atencio
al client és perfeccionar els canals de
comunicacio que prenen com a base les
tecnologies de lainformacio, conscients que
aquests mitjans ofereixen més disponibilitat i
accessibilitat als usuaris. En aquest sentit, shan
desenvolupat sistemes d'atencid al client que
han permes aprofundir en el coneixement de les
diferents tipologies de client ide les seves
necessitats. S'analitzen en continu els diferents
requeriments (consultes, reclamacions,
sollicituds, etcétera) per intentar gestionar-los
de maneramés agil, fluidaieficient.

Aiglies de Barcelona ofereix la possibilitat de
realitzar les gestions relacionades amb el
sistema de subministrament daigua a través de
tres grans canals. Per aun contacte rapidi
sempre disponible, lacompanyia ofereix un
telefon gratuit (també hiha un teléfon per a
urgéncies o avaries del subministrament)iuna
Oficina Virtual. Ameés, els clients disposen de
quatre oficines datencié presencial situades a
Barcelona, Badalona, 'Hospitalet de Llobregat i
Gava. Els clients també poden contactar per
escrit, adrecant la seva carta per correu
ordinari, o via fax, un fax corporatiu que es
facilita a tots els nous clients quan formalitzen
un contracte nou.

Teléfon gratuit d'atencio al client

Eltelefon és el canal preferit pels clients
dAigties de Barcelona per comunicar-se amb la
companyia. Ben bé el 80% de les consultes o
gestions dels usuaris de lempresa es fa
mitjancant aquest canal. Un percentatge forca
elevat que s'explica per la sevafacilitat
operativa, ja que amb una sola trucada al teléfon
d'atencid al client (900710 710), operatiu els dies
laborables de 8 a 20 hores, els clients poden fer
totamena de consultes o gestions sense
desplagar-se als punts d'informacio i servei. El
principal avantatge daquest canal és que, amb
una sola trucada, els clients poden interactuar de
manera rapida i eficag amb la companyia, ja sigui
per formalitzar un contracte d'alta del

A PEU DE CARRER

Entrada del Punt d'Informacid i Servei dAigiies
de Barcelong, situat al niimero 396 del carrer
Consell de Cent, de la capital catalana.

subministrament a realitzar un canvide
titularitat, tot passant per lamodificacié de les
dades de client, la domiciliaci6 dels pagaments,
el pagament de rebuts, la sollicitud de
documents de pagament i duplicats de factura,
la consulta de reclamacions o suggeriments, o,

fins i tot, donar-se de baixa del subministrament.

L'atencié telefonica acostuma a acabar amb la
realitzacio denquestes per valorar el grau de
satisfaccio dels clients dAigiies de Barcelona
amb l'atencid rebuda. El grau de satisfaccio és
molt elevat, ja que el 95% dels clients puntua
entre 4i5dinsunaescalaquevadelias.

D'altrabanda, en cas que es produeixi alguna
incidencia en el subministrament daigua, la
companyia posa a la disposicio dels seus clients
un altre teléfon gratuit d'atencio d'avaries
(900700720), que esta operatiu les 24 hores
del dia, els 365 dies de lany.

Eltelefon és el canal
preferit pels clients
dAiglies de Barcelona, ben
bé el 80% de les consultes,
per comunicar-se amb

la companyia

I

Oficina Virtual

Els contactes mitjangant ['Oficina Virtual han
augmentat de forma considerable enels darrers
anys, de manera que ja és un canal consolidat
que els clients fan servir per contactar amb
Aiglies de Barcelona. Aquesta Oficina Virtual,
quejarepresentameés del 7% del total de les
gestions, va néixer el mes de maig del 2007 amb
la intencid de fer més comodes, facils i segures
les gestions amb la companyia. Aquest canal
permet millorar loperativa del client, treballar
amb certificats digitals per major seguretat,
estalviar paper i assegurar adaptacid del
compliment de la llei d'accessibilitat.

Elportal de la companyia permet fer les
mateixes consultes o gestions que es fan
mitjancant el telefon gratuit d'atencié al client
aprofitant els recursos que ofereixen les eines

Escoltar
els clients

©0000000000000000000000000000000000000000000000000

Aiglies de Barcelona esta molt

focalitzada en la millora continua
dels seus canals de comunicacio

amb els clients. “Volem potenciar
el serveino presencial. En aquest
sentit estem treballant per
millorar tant el servei d'atencié
telefonica, com la nostra Oficina
Virtual, que proximament sera
redissenyada amb un nou
enfocament més practic i més
intuitiu”, apunta José Miguel
Moreno, responsable d'Atencio al
Client. Un altre dels canals de
comunicacié corporativa pel qual
s'esta apostant “sén les xarxes
socials, a les quals Aigiies de
Barcelona ja esta comencant a
tenir presencia”, anuncia.

ATENCIO TELEFONICA
Elndmero gratuit 900 710710 és el canal preferit
pels clients per comunicar-se amb la companyia.
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Aiglies de Barcelona
disposa de quatre punts
d'informacio i servei,una
Barcelona, un a Badalona,
un tercer a Gavaiun quart
a Hospitalet de Llobregat
]

de comunicacio en linia. Les gestions es fan
mitjancant formularis especifics on esrecullen
les dades de l'usuariila seva sol-licitud, consulta,
suggeriment o reclamacio. Addicionalment, el
web té un apartat on s'explica al client com pot
adrecar consultes sobre el servei, el
subministrament o la facturacid, o
reclamacions a la companyia sobre qualsevol
disconformitat relacionada amb la prestacio
del servei de subministrament domiciliari
d'aigua. Un altre apartat és el que informa sobre
com gestionar les reclamacions a través daltres
canals, com ara el Customer Counsel dAgbar,
oficina de mediacid i resolucid de conflictes
entre el client i lempresa, o institucions de
mediacid i consum. A més a més, al web també
es pot consultar tota la informacio sobre l'aigua
que subministra la companyiailes
caracteristiques del servei que ofereix. Amés,
s’hitroben una série de seccions informatives i
pedagogiques sobre 'aigua en general, que
pretenen fomentar-ne un Us sostenible.

Punts d'informacié i servei

Aigiies de Barcelona disposa d'una xarxa
d'oficines distribuida en el territori
d'abastament en que es pot portar terme
qualsevol gestid amb la companyia. Aquesta
petita xarxa, que atén aproximadament
el10% de les gestions i les reclamacions

de lacompanyia, esta formada per quatre

oficines, una a Barcelona (Consell de Cent, 396),

una a Badalona (Creu, 67-69), una altraa
Gava(Olocau, 6) iuna quarta a Hospitalet

de Llobregat (Bard de Malda, 28), abanda duna
petita oficina, que funcionaun diaa la setmana
aSant Boide Llobregat. Totes ofereixen
solucions a les necessitats dels clients de

la companyia amb un tracte personalitzat.

Enels darrers anys, lacompanyia ha iniciat
larenovacid i millora de les oficines, que
estan incorporant elements per facilitar
la gestio dels clients i un espai especific
per apropar els clients a s daltres canals

datencid, com ara 'Oficina Virtual. A més amés,
la companyia ha installat punts d'autoservei
amb que els clients podran, de forma facil i
intuitiva, obtenir documents de pagament
sense necessitat de fer cues. D'altra banda,
alazonad'espera, diverses pantalles informen
de coms’han de realitzar les gestions i, alhora,
ofereixen informacid sobre les principals
novetats de lempresa.

REDISSENY DE LES OFICINES

Aiglies de Barcelona estarenovant els punts dinformacic
iserveiamb la installacid de punts dautoserveii

amb espais especifics per apropar els clients a s
daltres canals datencid, com ara [Oficina Virtual.
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DESCOBREIX

UN MUSEU
CONTEMPORANI
DEDICAT A LAIGUA

AN GAUDEIX D'UNDIA
PERFECTE PER A
TOTA LA FAMILIA

EXPERIMENTA,
$  GAUDEIX!
% -« DIVERTEIX-TE
- AMBLAIGUA

Museu Agbar de les Aiglies.
On l'aigua viu, on vius l'aigua.

www.museudelesaigues.com

(Ctra. de Sant Boi, 4-b. 08940, Cornella de Liobregat.
Metro L5 Cormella Centre,
Trambaix T11 T2 Les Aigles.
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34 Lanostrahistoria

El Laboratori
d’Aiglies de
Barcelona

Des de la seva fundacio,
garantir la qualitat de
laigua ha estat un dels
objectius prioritaris
dAiglies de Barcelona.
Una tasca que, des de
fames d'un segle, es
responsabilitat del
Laboratori. La seva feina
d'investigacio ['ha
convertit en un referent
mundial en el control
de la qualitat de laigua
per al consum huma

N

AHISTORIA DEL LABORATORI dAigiies

de Barcelona va estretament lligada a

l'esdevenir de l'empresa que, coma

Compagnie des Eaux de Barcelone, va
néixer a Lieja (Belgica) el 1867. Les primeres
analisis es feien de manera gairebé artesanal,
mitjancant procediments manuals molt
laboriosos. Al Laboratori encara es conserven
estris i exemplars historics de quaderns de
registre de dades de 'épocaillibres sobre
lanalisi quimica d'aiglies de finals del segle XIX
icomengaments del XX.

Aquesta situacio va canviar a partir del1919.
Barcelona havia augmentat la seva poblacio
amb l'afegit de les localitats veines i tenia pel
davant el repte de Exposicié Universal del1929.
Per a Aigiies de Barcelona era loportunitat de
demostrar que estava capacitada per abastar
amb garanties una comunitat metropolitana

en constant expansio.

El creixement demografic, i laprofitament

de nous aqitfers, com els del Llobregat o el
Ter, van provocar un canvisubstancial. E[1955
es vainaugurar a Sant Joan Despi la primera
gran planta potabilitzadora de Catalunya.
Des daleshores, iassolint reptes comels Jocs
Olimpics de Barcelona del1992, el Laboratori
dAigiies de Barcelona es va constituir en el
principal garant de la qualitat de l'aigua que
consumeixen gairebé 3 milions de persones.

Latascadel Laboratori, que respon alobjectiu
primordial dassegurar en tot moment la
garantia sanitaria de ('aigua subministrada per la
societat, se centra no Unicament en la realitzacio
de tots els controls analitics necessaris, sind
també en la tasca de gestid de la qualitat de
laigua: establiment de plans de control, presa
de mostres, seguiment i interpretacid dels
resultats obtinguts, seguiment de possibles
problematiques i optimitzacid de l'explotacid,
interlocucio amb les autoritats sanitaries,
etcetera. Com explica Miquel Paraira, director
delLaboratori, “ens ocupem de la gestid integral
de la qualitat de 'aigua, sense limitar-nos aun
compliment de lanormativa legal vigent, sin6
implementant també un protocol dautocontrol
molt més exigent i aplicant un sistema de gestio
preventiva que s'avanca a les noves tendéncies
legislatives i a les darreres recomanacions de
'OMS en matéria de qualitat de laigua”

ElLaboratoriliderael sistema SO 22000
dAigtlies de Barcelona, que empralabase dels
principis de gestid preventiva aplicats ala
industria alimentaria per garantir la innocuitat
de laigua. Aigiies de Barcelona vaser la primera

El seu nivell d'excel-léencia
I'ha fet mereixedor, entre
d'altres, dels certificats
1SO 22000150 17025,
un reconeixement a l'alt
nivell de competencia
tecnica i de gestio

|

empresa del sector alestat espanyol -iunade les
primeres a nivell mundial- a assolir la certificacid
ISO 22000 per ala produccid, el transport ila
distribucid d'aigua per al consum huma.

Eltreball derecerca portat a terme pel
Laboratori des dels anys 70, imolt concretament
la posada a punt de metodologies analitiques
per alainvestigacié de nous compostos d'interés
sanitari, ha permés portar a terme un control de
labastament que va molt més enlla de l'exigit per
lareglamentacio vigent. El Laboratoriha estat
pioner en larecerca daquests nous contaminants
presents en el medi, denominats emergents,
compostos per als quals s'utilitza la tecnologia
instrumental més avangada; aixd ha permés la
millora i loptimitzacid dels tractaments aplicats
aAigtlies de Barcelona per garantir la total
eliminacio d'aquestes substancies.

Una altra linia de treball en qué el Laboratori

és capdavanter anivell internacional és el panell
de gustosiolors daiglies de consum, posat en
funcionament l'any 1987, i Uinic a lEstat espanyol.
Aquest panell esta constituit per un equip de
tastadors especialitzats que caracteritzen
ivaloren sistematicament el sabor i l'olor

de les aigties seguint uns descriptors iuna
metodologia normalitzats a nivell internacional.
El panell també participa en diversos projectes
internacionals de recerca.

En la vessant estrictament analitica, el nivell
d'excelléncia del Laboratori ve avalat per
lacreditacié 1SO 17025, lestandard de qualitat
més exigent a nivell internacional en lambit
dels laboratoris, reconeixement obtingut
famésdei12anys.

Les tasques portades a terme pel Laboratori
{els estandards de qualitat i de gestio sota
els que opera son lamillor manera dassegurar
que laigua de consum compleix els més alts
estandards de qualitat.

38 PROFESSIONALS
Ellaboratori dAiglies de Barcelona
esta operatiules 24 hores

deldia, els 365 dies de lany.

pluridisciplinar

El Laboratori d'Aigiies de
Barcelona ocupa actualment

38 professionals d'ambits ben
diversos: biologia, enginyeria,
quimica, medi ambient o salut
publica. A més d'aquest equip
multidisciplinari, que es troba
operatiu les 24 hores del diaiels
365 dies de I'any per assolir
l'objectiu primordial de garantir la
innocuitat i una excellent qualitat
de l'aigua de consum, el Laboratori
compta amb la tecnologia més
modernaisofisticada, incloent un
alt grau d'automatitzacid, que li
permet analitzar sobre les 100.000
mostres per any; aquesta tasca

ve avalada per les acreditacions
iles certificacions de qualitat
dereferencia en el sector i

per diferents homologacions
ireconeixements oficials, aix{
com per un important prestigi

en el sector, acumulat al llarg de
molts anys d'experiencia vetllant
per la qualitat de l'aigua.




Aigua de Barcelona,
qualitat garantida
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Aigiies de Barcelona és la primera
companyia d'aigua al mén que ha obtingut
la certificacid internacional ISO 22000, de

control de qualitat alimentaria, per la
gestio d'un gran sistema d'abastament.

Aigiies de Barcelona s'anticipaales
exigéncies normatives del futur amb
I'homologacid dels processos de produccié
i distribucié d'aigua urbana, d'acord amb
els criteris aplicables a la inddstria
alimentaria.

Sivoleu saber més sobre aquesta
certificacio o sobre la qualitat de l'aigua
de Barcelona, entreu a

www.aiguesdebarcelona.cat
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