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Aiglies de Barcelona va néixer fa gairebé 148 anys

a la ciutat de Barcelona. Al llarg dels anys s'ha creat
is'ha perfeccionat, d'acord amb les tecnologies més
punteres de cada moment, un sistema de captacio,
potabilitzacid i distribucid que fa possible que els
ciutadans d'aquest territori tinguem aigua de qualitat
a les nostres llars en tot moment. Disposem d'un sistema
d'emmagatzematge i distribucié d'aigua amb un

nivell d'eficiencia capdavanter al mdn, sectoritzat
icontrolat en remot en tot moment.

L'experiencia d'Aigiies de Barcelona en gestio d'aigiies
I'ha dut a assumir cada cop més reptes en aquest camp.
Aixi, al'abastament d'aigua potable s’hi ha sumat la
gestid d'aiglies no potables com sén les extretes
directament de l'aqiiifer i lesregenerades. [, des de fa
un any i mig, la nova Aigtes de Barcelona, Empresa
Metropolitana de Gestid del Cicle Integral de 'Aigua,
actua sobre el sistema metropolita de sanejament
icompleta aixi la gestid del cicle integral.

Sens dubte, pero, és1'Estacié de Tractament d'Aigua
Potable de Sant Joan Despi la instal-lacig estrella del
sistema d'abastament. Qualsevol persona que 'hagi
visitat horeconeixera: captar l'aigua que el riu Llobregat
porta a Sant Joan Despi, després de recorrer una llarga
iactiva conca com és aquesta, i servir-la als ciutadans
sota parametres de qualitat alimentaria ISO 22000
ens fa sentir orgullosos de la feina que fem.

Ignacio Escudero
Director general
dAigties de Barcelona

La caracteristica que probablement millor defineix
I'empresa Aiglies de Barcelona és el seu interes, des

de la seva creacid cap al 1867, per la innovacio.

El patrimoni industrial que conservem imostrem

al public al Museu Agbar de les Aigties ho demostra:

els millors enginyers i la maquinaria de vapor més
moderna de I'epoca ja eren presents en aquelles
installacions que van permetre explotar l'aquifer

del Llobregatiimpulsar l'aigua que se n'extreia cap a
Barcelona i els municipis de la seva area metropolitana.
Aquella caracteristica continua igual de present en el
dia a dia d'Aiglies de Barcelona. Els reptes d'aleshores
no son els d'ara: la poblacio ha crescut de manera
exponencial, si el 1900 Barcelona tenia mig milié
d’habitants avui la seva conurbacié s'acosta als 3 milions;
com també han anat canviant els habits de consum de la
poblacié que, a mesura que adquiria cotes de qualitat de
vida més elevades, incorporava nous costums lligats a la
higiene; igualment, la legislacid en materia de qualitat
d'aigua s’ha anat fent cada cop més exigent. I tots
aquests reptes shan superat i se superen gracies
alarecercaialaplicacid de les tecnologies que
desenvolupem per millorar cada dia el nostre servei.

El cami que hem construit des de la fi del segle XIX

fins a avui ens omple d'orgull i ens avala per poder
afirmar que Aigiies de Barcelona és un referent

en la gestié d'aigua al mon.

Angel Simon
President del

Consell dAdministracio
dAigties de Barcelona
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Un compromis

L'accio instintiva d'obrir [aixeta es

el final d'un proces tecnologic que
vetlla per tal que la qualitat de l'aigua
potable compleixi els estandards
mes rigorosos. Un compromis

que Aiglies de Barcelona mante
24 hores al dia, 365 dies a l'any
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OTS DONEM PERFET la qualitat de
laigua que surt de laixeta de les nostres
llars o que emprem en determinades
activitats domestiques, com cuinar o
posar unarentadora, perd abans d'aixo hi ha tot
un procés tecnologic que permet garantir
l'abastament d'aigua potable a prop dels tres
milions d'habitants dels 23 municipis de [Area
Metropolitana de Barcelona que han confiat
aquest serveia Aigiies de Barcelona. Un servei
el comencament del qual es pot situar al primer
pas del procés: la captacio daigua, procedent
de les conques del rius Llobregat (a partir dels
embassaments de la Baells, Sant Pong i la Llosa
del Cavall), Ter (embassaments de Sau i
Susqueda) i Besos, o del mar Mediterrani
(dessalinitzadora del Llobregat).
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EL CICLE URBA
DE LAIGUA

L'aigua de consum, sigui a casa,
al comerc o a laindustria, surt
amb una garantia sanitaria
completa iamb les millors
condicions de gust i olor.

NATURAL
L'aigua es captaales
fonts d'abastament:

conques fluvials,
aqlifers itambe al mar

[

SANEJAMENT | REAPROFITAMENT

Despres del seu Us principal, les plantes
depuradores garanteixen el reaprofitament de
l'aigua per a usos secundaris, com reg de jardins,
fonts ornamentals o la neteja de carrers.

PUNT DE CAPTACIO
L'ETAP de Sant Joan
Despi captalles
aiglies superficials
delriuLlobregat.
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TRACTAMENT
DAIGUA POTABLE

La composicié de

l'aigua és molt variable,

el que fanecessari

el seu tractament

ales estacions de |

tractament d'aigua
potable (ETAP)

XARXADE

DISTRIBUCIO
Laiguashade
fer arribar en les
millors condicions

de qualitat,
quantitat i pressio
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RETORN AL
MEDINATURAL

L'aigua torna al mar, a
les zones humideso ~ } \ \
ales conques fluvials
REGENERACIO @ ,,@
DAIGUA ¢

Per ausos industrials,
agricoles o ludics, neteja
irecarrega d'aqiifers

TRACTAMENT
INETEJA

La depuracio de les
aigiies residuals
permet el seu
reaprofitament
posterior

o

En el cas de Estacio de Tractament dAigua
Potable (ETAP) de Sant Joan Despi, la més
important dAiglies de Barcelona, la captacio
de l'aigua superficial del riu Llobregat (que
representa el 51,5% del total de les fonts
d'abastament) es fa a través d'unes reixes a
nivell del llit del riu gracies aun conjunt de
barres paral-leles de formigd armat.
D'aquesta manera, laigua passa al primer
procés de potabilitzacio, que és la preoxidacio.
AlETAP de Sant Joan Desp{, l'aigua sera
objecte d'una série de processos d'Ultima
tecnologia amb la missio de transformar-laen
una aigua potable que superiels exigents
criteris de les institucions sanitaries locals,
estatals i internacionals i de la mateixa Aiglies
de Barcelona.

A la potabilitzacio es

fan servir tractaments
com l'afinatge amb 0zo,
les filtracions a traves

de carbo actiu, les
membranes d'ultrafiltracio
i losmosi inversa

) 9

L'aigua potable

arribaaprop de
tres milions de

persones enun

servei continu

U ¢ 9 RECOLLIDA

Es famitjangant la
| xarxa de clavegueram,

els collectorsi
les estacions de
bombament
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L'aigua rep tractaments especials, comla
dosificacio de reactius (un coagulant basat en
sals d'alumini) i les etapes de sedimentacio de
les matéries coagulants i la decantacid de
l'aigua clarificada, després arriba la filtracio
per sorra. A partir daquest punt, a aigua
superficial es pot afegir laigua d'origen
subterrani i, barrejades, sén repartides en
dues linies independents.

Dos processos per a una aigua millor

Una part de 'aigua segueix un tractament
d'afinatge amb ozd i filtracid a través de carbo
actiu granular, per poder millorar les seves
condicions organoleptiques: color, gustiolor.
Amb aixo, seliminen els compostos organics

i els oxids metallics. Mentrestant, l'altra part
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La millor
garantia possible

José Mesa, director d'Operacions de
Manteniment i Produccio, té molt
clar que “cap aigua ofereix més
qualitat i té més garantia per als
consumidors” que l'aigua que surt
delaixeta. Des de la seva
responsabilitat, coneix a la
perfeccid el procés que porta a
convertir l'aigua procedent de la
conca del Llobregat en un liquid
imprescindible per a la nostra vida
quotidiana, tant com aigua de boca
com per a Us a les nostres cuines,
rentadores, etcétera. José Mesa
recorda que “l'aigua present a tota
la xarxa d'Aigiies de Barcelona
nomeés dona per cobrir un periode de
24 hores, per aixo totes les plantes
estan sempre en funcionament,

per garantir el subministrament
finsitot enun cas d'incidéncia
imprevista”. També sha de recordar
lairregularitat pluviometrica del
clima mediterrani. “La qualitat de
l'aigua d'origen superficial pot ser
molt variable. Nosaltres analitzem
tots els parametres d'entrada a
I'ETAP], sise superen els limits
establerts, aturem el procés de
captacié superficial i activem els
pous. A Aigiies de Barcelona tenim
tots els recursos tecnologics per
garantir que cap procés afectila
qualitat de l'aigua que reben els
nostres clients”, afirma.

de l'aigua, més o menys al 50%, és tractada
mitjangant una innovadora tecnologia de
membranes d'ultrafiltracié (UF), que treballen
submergides i que funcionen per aspiracio de
l'aigua cap al seu interior. Constitueixen una
barrera total contra els bacteris, perd no
contra els virus.

L'etapa final d'aquest tractament és l'osmosi
inversa, amb passos previs com l'addicid de
reactius i la radiacio ultraviolada. Amb
losmosiinversa, una tecnologia que s'aplica a
'ETAP des del 2009, es garanteix l'abséncia
total de virus ibacteris a l'aiguai, a més,
s'elimina la practica totalitat dels compostos,
organics iinorganics. El resultat és una aigua
que necessita una lleugera mineralitzacio

EL CERVELL DE LA XARXA
El Centre de Control Operatiu
de Collblanc gestiona tota la
xarxa dabastament i
distribucid gracies a eines
com la plataforma AQMOS.

Ak
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La xarxa de distribucio

i de transport fa 4.624
km, amb 94 centrals de
bombament i 91 diposits
de capcalera

El sistema de gestio
operativa AQMOS
coordina des de la
reserva d'aigua als
embassaments fins a les
intervencions a la xarxa

posterior per ajustar la mescla de laigua

provinent de l'afinatge amb l'aigua de l'osmosi.

També en aquest punt del procés es produeix
la cloracio final. Aquest procés se supervisa
des del Centre de Telecontrol de 'ETAP que,
entre altres inputs, rep dades d'una xarxa
destacions d'alerta que informa de l'estat i de
la composicio de l'aigua del Llobregat abans
de la seva captacio.

Cami de les llars
Elprocés per subministrar la millor aigua
potable als usuaris no finalitza a les plantes

potabilitzadores. En el cas de Sant Joan Despi,

que potabilitza un maxim de 5.300 litres per
segon, tres estacions de bombament porten
l'aigua fins a la xarxa de distribuci¢. Les dades
donen la mida real de la seva dimensio: la
xarxa té unrecorregut acumulat de 4.624 km,
amb 94 centrals de bombament, amb un total
de 193 grups d'impulsio per al transport de
cabals i 91 diposits de capcalera per ala
regulacio de la demanda diaria, superior

als 200 hm3 d'aigua potable a 'any.

Una xarxa tan complexa necessita d'una
supervisio continua, per poder donar temps
aunarespostarapida per part dels equips
dAiglies de Barcelona en cas de necessitat.
Aquesta supervisig, i la de tot el procés de
subministrament, es fa des del Centre de
Control Operatiu (CCO) dAigties de Barcelona,
i ésimprescindible per poder garantir un servei
continuiamb la pressio necessaria per arribar
atotes les llars (hiha 73 valvules reguladores
per estabilitzar la pressio de servei).

La clau daquest servei és AQMOS, una
plataforma tecnologica desenvolupada per
Aigilies de Barcelona que permet conéixer de
manera automatitzada la reserva d'aigua als
embassaments, la produccio de les plantes
de tractament, la qualitat de laigua o les

TECNOLOGIA

PER A LAIGUA
ElLaboratori dAigiies
de Barcelona disposa
de les técniques més
modernes per
garantir la qualitat
de l'aigua potable.

CARGOLS DARQUIMEDES
Eleven laigua fins a la cota
necessdaria per seguir el
procés per gravetat.




PROGRAMA DE REHABILITACIO D’EDIFICIS | MILLORA DE BARRIS DE L'AREA METROPOLITANA DE BARCELONA

Rejoveneix el teu edifici

Us ajudem a financar la rehabilitacié del vostre edifici per
fer-lo més segur i millorar la vostra qualitat de vida.

@ Reportatge

dultrafiltracid re
que suposa una barrera
per avirus i bacteris.

intervencions que afecten el subministrament
d'aigua als clients. Aquesta eina ha permes
centralitzar un volum d'informacié que fins fa
poc era dificil de coordinar. També permet
respondre de manera immediata els dubtes
dels clients sobre el servei que s'esta prestant
enun moment determinat.

Aiglies de Barcelona
va invertir 35,5 milions
d'euros el 2013

en la millora de

la xarxa d'abastament

Els maxims controls

Aquest compromis també queda reflectit en
les inversions dAigiies de Barcelonaenla
millora de la xarxa d'abastament (35,5 milions
d'euros el 2013), en l'aposta per la
implementacio d'innovacions en R+D i noves
tecnologies i en els 59.000 controls de
qualitat de laigua que es fan, només, a la conca
delriu Llobregat.

En aquest sentit, és clau l'activitat del
Laboratori dAigiies de Barcelona, que
gestiona de manera integral la qualitat de
l'aigua, tant al sistema d'abastament com al
de sanejament. La tasca del Laboratoriha
estat imprescindible per obtenir el certificat
ISO 22000 de seguretat alimentaria en
l'abastament d'aigua de consum. Aquesta
certificacid, juntament amb l'acreditacié 1SO
17025, garanteix que totes les analisis de

control sanitari es fan sota els estandards
internacionals més rigorosos.

ElLaboratori disposa dels equips més
avancats en cadascuna de les seves tres
grans arees: Quimica Inorganica, Quimica
Organica i Microbiologia, amb una tecnologia
que permet arribar a una sensibilitat extrema,
fins i tot de picograms per litre, per detectari
eliminar qualsevol possible contaminant
present a laigua.

L'objectiu és garantir que des de la mateixa
presa de mostres i gracies a sistemes comels
analitzadors en continu situats a les fonts
d'abastament i a la xarxa de distribucio, l'aigua
que surti de l'aixeta tingui el gust i la qualitat
que exigeixen els usuaris d'un sistema de
subministrament que, com el dAigiies de
Barcelona, gestiona 500.000 m3 al dia.

FRIANCA EL FROGRAMA:

7> AMB

Aigues de
Barcelona

Area Metropolitana



Q Entrevista

Merce
Esteve

Alcaldessa de Begues

‘Hem de
crear
sinergles
entre tots
els municipis
de [AMB"

egues només compta amb 6.700
habitants, pero el seuterme
municipal és el més gran de la
comarca del Baix Llobregat, amb
50,2 km2 bona part dels quals
formen part del Parc Natural del Garraf.
Aquesta singularitat, i el fet de tenir al seu
territori la depuradora més antiga de l'area
metropolitana de Barcelona, ha marcat el seu
desenvolupament els darrers anys.
Lasevaalcaldessa esta orgullosa daquesta
peculiaritat, perd no oblida les dificultats d'un
poble tan petit en la situacid socioecondmica

actual. Pero el seu missatge sempre és positiu:

“lanostra voluntat és anar sempre endavant i
obtenir els recursos d'on sigui possible”

Quina valoracié fa de la relacié de Begues
amb Aigiies de Barcelona, que gestiona els
serveis d'abastament d'aigua, sanejament i
depuracié d'aigiies residuals, clavegueram i
aigua no potable al municipi?

De totes les companyies que presteni
gestionen serveis al municipi, Aiglies de
Barcelona ha estat sempre lamés propera,
principalment per la gestid que es fa des de la
seu de Gava. Ens déna respostes rapides a les
incidéncies que es produeixen al municipi,
proporcionant-nos solucions i millores
permanents en el serveiialhora suport técnic i
de collaboracio permanent amb els Serveis
Tecnics Municipals, el que ens ajuda a prendre
les decisions més correctes, resoldre el
problemes diaris dels nostres conciutadans o
preveure les futures inversions en mateéria de
clavegueram.

Des de Begues valorem molt positivament una
gestid que vetlla per unrecurs tan preuat

com és l'aigua, atenent les necessitats de la
poblaci¢ i vetllant per un Us racional i

‘Aiguies de Barcelona
ens dona respostes
rapides a les incidencies
que es produeixen,
proporcionant-nos
solucions i millores”

sostenible, amb la maxima garantia de
qualitat, demostrant una gran implicacié amb
la comunitat que tots plegats servim. La seva
implicacio amb el nostre territories fa palesa
cada any, per exemple, amb la Festa dAiglies
que ens ofereix durant la celebracié de la
nostra Festa Major.

Quines han estat les principals
intervencions de la companyia els darrers
anys?

No va ser fins a larribada de ('aigua corrent a
Begues, durant la decada de 1970, que
realment es va millorar i es va assolir la
qualitatiles plenes garanties sanitaries de
l'aigua de xarxa. Aquella inversio es va obtenir
a canvid'unaimportant cessio temporal dels
terrenys ubicats a lavall d'en Joan. Jo encara
emrecordo, tot { que era molt petita, del gran
pas que varepresentar per a Begues, i del
resso que es va fer daquella actuacié. La
renovacio de tota la xarxa d'abastament ha
estat una constant des de linicide la
concessio. Aquesta es trobava obsoleta i en
molts trams de carrer amb canonades
antigues o de materials poc adients. Només
l'any 2013, Aigiies de Barcelona va renovar
prop de 1.200 ml de canonades. Aquest fet ha
suposat una indubtable millora del servei per
als usuaris, aix{ com una disminucio de les
fuites i avaries.

Ameés, des del juliol del 2013, Aigiies de
Barcelona s'encarrega de la gestio del servei
de manteniment del clavegueram municipal, i
esta fent una gran tasca en la millora i gestio
de les instal-lacions gracies a ['is de mitjans
avancats, com cameres robotitzades pera

la inspeccid, comprovacid i verificacio del



“La construccio de lanova
depuradora era totalment
imprescindible per al
manteniment i la millora
del medi natural que tenim
i gaudim a Begues. Hem
sortit molt beneficiats”

*

i

clavegueram del municipi. També valorem des
de [Ajuntament la gestié, manteniment i
actualitzacid del Pla Director del Clavegueram
de Begues, document grafic que cal mantenir
actualitzat de manera permanent. Un altre
servei municipal on també Aigiies de Barcelona
collabora amb [Ajuntament és amb la gestid
daigua no potable, comel pou fetales
installacions esportives i que presta serveis
com el reg del camp de futbol, la piscina
municipal i també punt de carrega per als
diferents serveis de neteja, clavegueram, etc.

La depuradora que presta servei al terme
municipal de Begues es va inaugurar el 2005
en substitucié de l'antiga. Quin ha estat
l'impacte d'aquesta nova i moderna
instal-lacié per al sanejament i la depuracio
de les aigiies residuals del municipi?

A Begues hi havia la depuradora més antiga de
l'area metropolitana de Barcelona, que datava
del1965. La nova depuradora, amb un nou
col-lector de 600 metres, ha estat una de les
inversions econdmiques més importants
realitzades al municipi. Entot cas, era
totalment imprescindible per al manteniment i
la millora del medi natural que tenim i gaudim
aBegues. Els resultats obtinguts en aquests
darrers anys de funcionament permeten
apreciar una millora de la qualitat ambiental a
larieraiel medinatural que l'envolta. Podem
dir, amb molta satisfaccio, que hem sortit molt
beneficiats.

Com es beneficia Begues de formar part
d'una entitat supramunicipal com és lArea
Metropolitana de Barcelona (AMB)?

Som una petita poblacié que per culpade la
crisi econdmica disposa cada vegada de

“Estic enamorada de Begues, treballo
amb pas ferm, escoltant la gent i
sempre mirant endavant”. D'aquesta
manera es defineix Merce Esteve,
nascuda al mateix Begues, a Cal Pau
dels Bous, gran aficionada al cant
coral, casada imare de dos fills
adolescents. Abans de dedicar-se a la

vida politica local, va treballar
portant la comptabilitat duna
empresa familiar dedicada al
transport, a més de treballar al

menys recursos. El fet de pertanyer auna
entitat com [AMB ens garanteix i ens
encoratja a continuar mantenint el progrés i
el benestar dels nostres ciutadans, ja que
formem part d'un sistema de govern
compartit entre ajuntaments. Gracies al Pla
dActuacio Metropolita, Begues ha pogut
gaudir d'inversions importants, com les
millores a la zona esportivaia la piscina
d'estiu através d'unnou sistemaenel
tractament i desinfeccid de les aigiies.

Ara estem a punt de construir uns horts
urbans. |, gracies al Pla de Suport a les
Politiques Socials Municipals, hem gaudit
d'iniciatives que han generat i han reforcat
ocupacio directa al nostre poble i que, alhora,
hem pogut destinar al manteniment i neteja
de lesrieres de Begues. També ens hem
beneficiat del programa de rehabilitacio
d'edificis, el qual ha donat estimul a l'activitat
economica i millora de la qualitat de vida.

Per la nostra part, nosaltres també tenim molt
aoferir al conjunt de [AMB: el nostre
patrimoni natural i cultural, paisatgistic.. Hem
de crear sinergies entre tots els 36 municipis
integrants per tal de posar en valor i potenciar
totes aquelles qualitats de cadascun per anar
tots junts enunfront comu.

| el fet que Aigiies de Barcelona tingui al
mateix temps el caracter d'empresa
municipal i metropolitana?

Que una companyia de tanta proximitat amb
el nostre municipiia la vegada sensibilitzada i
compromesa amb les persones sigui alhora
l'empresa que ens gestiona el cicle integral de
l'aigua a nivell municipal i la mateixa que opera
en tota larea metropolitana garanteix la

O Compromesa amb el seu poble

comer¢ local de Begues, ide ser
posteriorment responsable de
logistica d'una important empresa de
productes quimics. Fa uns set anys,
quan formava part de diferents
entitats del poble, va decidir implicar-
se més. Militant de Convergéncia i
Unio, va ser primera tinent d'alcalde
la passada legislatura, abans
d'assumir l'alcaldia en aquesta. També
és membre de l'executiva comarcal
del seu partit al Baix Llobregat.

"

qualitat i la gestié del servei que el nostre
poble ha estat acostumat des dels inicis i que
necessita. Per a nosaltres, és molt avantat;jos.

Begues és un dels municipis que va signar
'any passat el protocol per a una aplicacio
més eficient del Fons de Solidaritat de la
Fundacié Agbar. Quantes families s’han vist
beneficiades per aquesta iniciativa?

L'any 2013 van ser 15 les families beneficiades,
iel 2014 han estat 16. Potser no en sén gaires,
perd n'estem molt contents. En un context de
crisi com l'actual és encomiable que el sector
empresarial i de serveis participi de manera
activa en el suport a aquelles families que
pateixen amb més intensitat els efectes de la

situacio economicaiamb unrisc més alt
d'exclusid social i vulnerabilitat.

Les recents inauguracions de la biblioteca
municipal La Ginesta i el centre civic El
Roure demostren que Begues és un poble en
continua millora. Cap a on es dirigeixen els
proxims passos del seu Ajuntament?

Ara ens toca mantenir, gestionar i dinamitzar
aquest magnific equipament amb la minima
despesapossible, per aixd hempensatenla
tecnologia smart, amb sistemes d'il-luminacié
LED, recollida d'aigiies pluvials per al seu
consum o energia creada a través de
biomassa. D'altra banda, gracies a la creixent
conscienciacié ambiental en claude

PLENA DEDICACIO
Merceé Esteve va ser
tinent d'alcalde
abans d'assumir
l'alcaldia de Begues.

“Es molt encomiable que
el sector empresarial

i de serveis participi de
manera activa en el suport
a les families que pateixen
amb mes intensitat

els efectes de la crisi”

sostenibilitat va ser possible el tancament
programat de l'abocador del Garraf, en procés
derestauracid. Aquest fet ha provocat una
davallada d'ingressos municipals i el nostre
repte més important és ajustar la despesa
ordinaria als ingressos reals anuals. Per aixo,
en aquests Ultims anys, hem realitzat un
important exercici de contencié de la despesa,
sempre garantint els serveis basics al ciutada.
Un dels principals reptes és la millora de l'antic
camiRal per convertir-lo en una via 30,
pacificaiurbana que travessi el cascurba
respectant i prioritzant els vianants per sobre
dels vehicles.

Com ha marcat Begues el fet que bona
superficie del seu territori formi part d'un
entorn natural com el del Parc del Garraf?

Es un gran orgull que un dels trets més
identificatius de Begues sigui el nostre entorn
natural, el nostre paisatge, que engran part es
troba inclos al Parc Natural del Garraf. Els
beguetans no podem niimaginar el nostre
terme sense el Parc, i el nostre objectiu és
vetllar per mantenir i preservar el nostre
territoriial mateix temps controlar el nostre
creixement. Un dels nostres reptes és ser una
de les principals portes d'entrada d'aquest
Parc Natural.
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@ Noticies breus

Noticies

Presentacio
d'Imagine Silicon
Valley a Barcelona

Barcelona va acollir la quarta edicio
d'lmagine Silicon Valley, iniciativa que
fomenta el desenvolupament de nous
projectes creatius com aresposta a reptes
globals de diferent indole. El programa,
impulsat per l'emprenedor Xavier
Verdaguer, va presentar a Barcelona quatre
idees innovadores, entre les quals va
destacar Oasys, un dispositiu connectat a
la llar a través d'Internet per conscienciar
de ['is correcte iresponsable de laigua,
que va ser laresposta al repte proposat per
Aqualogy. A més, amb motiu de lacte de
cloenda d'lmagine Silicon Valley, la Torre
Agbar es va tenyir de groc, el color
corporatiu del programa.

Guillem Lépez
Casasnovas

va demanar incentius per
alaccés almon laboral.

CERCLE

DE L’AIGUA

Bimre
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Leon Sandler i Guillem Lopez

Casasnovas, al Cercle de I'Aigua
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ElCercle de [Aigua, lespai de debat i reflexio
impulsat per la Fundacio Agbar, va tornar a
comptar amb dos convidats d'excepcio.
Leon Sandler, director executiu del centre
per a lainnovacio tecnologica Deshpande,
adscrital MIT, va donar les claus, a la
conferéncia Cultura de lainnovacio i
emprenedoria, per comercialitzar
productes a partir d'invents desenvolupats
auniversitats i centres de recerca.”La
nostra missio és contribuir a la creacio

de productes amb un fort impacte econdmic
isocial, per aixd cal que les idees passin

del laboratori al mercat” va comentar.

Per a Sandler, tot procés d'innovacié ha

de seguir tres fases: “la primera, destinada
aseleccionar els projectes; la segona,
aorientar-los per reduir els riscos del

Leon Sandler, durant la seva
intervencio al Cercle de [Aigua.

mercat; i la tercera, connectar els centres
derecercailes empreses”

Dies més tard, Guillem Lépez Casasnovas,
catedratic dEconomia de la Universitat
Pompeu Fabraiconseller del Banc d'Espanya,
va intervenir en la conferéncia Intel-ligéncia
economica, creixement de larenda i benestar
de les persones. Va destacar que “s'han trencat
els equilibris entre persones grans i joves pel
que faalariquesa” Enaquest sentit, “hem de
passar dun estat del benestar, o welfare, aun
workfare o subsidi condicionat a lactivitat
amb generacid de renda”. Per aquest motiu, va
reclamar incentivar l'accés almén laboral per
combatre latur i el treball irregular. Els dos
actes van ser presentats per Angel Simon,
president executiu dAgbar.

DE L'"AIGUA

©00000000000000000000000000000000000000000 o

La Fundacié Agbar
i Viladecans, amb
‘Son especialistes’
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Unmoment de la signaturadel convenientre la
Fundacio Agbar i [Ajuntament de Viladecans.

La Fundacio Agbar, sempre sensible amb
projectes educatius compromesos amb els
sectors socials enrisc d'exclusid, i [Ajuntament
de Viladecans han posat en marxa aquest curs
escolar un nou projecte educatiu anomenat
Sén especialistes, amb l'objectiu de descobrir i
potenciar el talent de joves d'entre 14 {16 anys.
Lainiciativa es desenvolupa en el marc de la
plataforma virtual Aulas Creativas, sota la
direccio dels artistes Miguel Gallardo i

Hanoch Piven. El projecte se centra enuna
edat clau per als joves, quan han de definir els
seus proxims passos academics i laborals, pero
també s'adreca a les families, imprescindibles
per aconseguir l'exit educatiu.

Aigiies de Barcelona implanta
el sistema SIGAB Esquemes

Aigiies de Barcelona ha iniciat la
implantacio de 'aplicacio SIGAB
Esquemes (Sistema d'Informacié
Geografic dAigiies de Barcelona), una eina
interactiva per poder consultar tota la
informacio de la xarxa. El projecte SIGAB
Esquemes ha estat dirigit i coordinat per
la direccié d'Operacions i desenvolupat
per Synectic, dins del marc del pla
d'excel-léncia de la companyia.

Permet visualitzar molta més informacid
de la disponible fins ara amb els planols
de xarxa en paper de gran format, i de
manera molt més rapida; consultar
informacio alfanumerica dels

elements existents al sistema;

accedir a informacid actualitzada en
qualsevol moment; i interactuar

amb les tauletes mobils que fan

gran pantalla interactiva de 55 polzades
que ja esta en funcionament al Centre de
Control Operatiu, situat a l'edifici dAigiies
de Barcelona a Collblanc, i que
s'implentara en els proxims mesos a les
direccions de zona de l'empresa.

servir els operaris al carrer.
L'aplicacid funciona a través d'una

Lagranpantalla
interactiva del
sistema SIGAB
Esquemes
permetuna
consultadela
informacié més
facilirapida.
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Setmana de la Ciencia:

ortes obertes

al Museuial' ETAP de Sant Joan Despi
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ElMuseu Agbar de les Aigiies i la planta
potabilitzadora (ETAP) de Sant Joan Despi
van obrir per primera vegada les portes

a la ciutadania de manera conjunta amb
ocasid de la Setmana de la Ciencia. Lactivitat,
dirigida a tota la familia, es va celebrar el 22
23 de novembre, i va comptar amb la
participacio de 400 persones. Els visitants
van recorrer ambdues instal-lacions i van
descobrir el recorregut que fa l'aigua des
que es capta al medinatural fins que arriba a
les llars. Amés, el Museu va estrenar la
cinquena pega de la série Col-leccionables, la
llibreta d'un clauer dAigiies de Barcelona, i
unanova activitat: el joc de pistes del Museu.
Grup de participants en la visita

alETAP de Sant Joan Despi
durant la Setmana de la Ciencia.
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L COMPROMIS AMB LA COMUNITAT
forma part indissociable de [ADN
dAigiies de Barcelona. Amés de la seva
activitat principal, proveir daigua
potable la poblacid, la voluntat de vinculacio
amb la societat de la companyia passa per
transmetre-li els seus principis de proteccid del
mediambient i preservaci¢ dels recursos
hidrics i per participar en actuacions solidaries
que contribueixin a millorar la qualitat de vida
del conjunt de la comunitat a la qual presta
servei. Des de mitjan l'any passat, Aigiies de
Barcelona manifesta el compromis amb la
comunitat a través dunnou canal: la visita a les
diferents organitzacions i associacions
(principalment, associacions de veins) per
explicar-los tant el cicle de laigua com les
mesures de caire social existents (Fons de
Solidaritat, Tarifa Social, etc.), alhora que
escoltaels seus dubtes i necessitats.

Des del maig del 2013,
els equips dAigules ja han
visitat més de 160
associacions de veins

Lavisitadels equips de lacompanyiaales
diferents associacions de veins de area
metropolitana de Barcelonaresponauna
necessitat confessa dAigiies de Barcelona.

“Els nostres clients cada cop sénmés exigents, fet
que ens obliga a buscar nous mecanismes que ens
ajudin a acostar-nos al seu entorn, al seu territori,
alaseva comunitat. El nostre objectiu és intentar
comunicar el que fem, tant lanostra operativa
industrial com les nostres accions socials, i copsar
les seves necessitats { expectatives. Unarelacio
molt positiva que ens ha dajudar a conéixer la
realitat, amillorar els nostres processosila
relacié amb la comunitat’ assegura Nuria Latorre,
directora dEstratégia de Clients.

Des de laposada en marxa del programa, el
maig del 2013, els equips dAigiies de Barcelona
jahan visitat més de 160 associacions de veins
dels municipis on presta el serveicoma
concessionaria. En algunes ocasions, les
associacions manifesten interés a coneixer
amb més profunditat el cicle de laigua, com és
el cas de [AAVV Diagonal Balmes-Les Bobiles,
de Gava. Enaquest cas, la visita comenga amb
una petita explicacié del Cicle de [Aigua a carrec
d'una educadora del Museu Agbar de les Aigiies.
De maneraamenaisenzilla, leducadora explica
en qué consisteix el complex procés industrial
que permet que l'aigua que es captaal
Llobregat, al Ter o en altres aqiifers es

.}

La qualitat de laiguaila
comprensio de la factura
son els aspectes que
generen mes dubtes

| preguntes

transformi en aigua totalment apta per al
consum, amb totes les garanties sanitaries i
amb bones caracteristiques organoléptiques, és
adir, gustiolor.

Contacte directe

Alasegona part de lareunio, un técnic dAigiies
de Barcelona intenta solucionar els dubtes i
reclamacions dels veins que assisteixen a les
trobades. Els principals problemes que hi
manifesten son els relacionats amb la qualitat
de l'aiguaiamb la comprensid de la factura. “El
que fan els nostres técnics és ensenyar els veins
asaber llegir la factura, que l'entenguin
perfectament. Un dels nostres cavalls de batalla
és que entenguin que a la nostra factura estan
inclosos altres conceptes que no estan
relacionats directament amb la gesti¢ del servei
dAigties de Barcelona, comarael canon de
laigua de la Generalitat de Catalunya, el
tractament de residus de [Area Metropolitana
de Barcelonao les taxes de clavegueram, que
depenen del municipi. |, sobretot, ens esforcem
aexplicar lestructura tarifaria progressiva del
serveide laigua, estructura adrecada a
fomentar un Us racional i sostenible de laigua”,
apunta Nuria Latorre.

Les visites també sén el millor escenari per
difondre les accions socials que desenvolupa
Aigiies de Barcelona amb els collectius més
desfavorits. Una daquestes accions és el Fons
de Solidaritat, iniciativa adrecada a bonificar el
consum daigua de les families que estan enrisc
deexclusid social a lArea Metropolitana de
Barcelona. Elfons, creat el 2012, es gestiona en
coordinacié amb els serveis socials dels
ajuntaments de |Area Metropolitana proveits
per Aigiies de Barcelona, i entitats d'accié social
com son Caritas i la Creu Roja. Segons Nuria
Latorre, "hem d'esmergar tots els esforgos al
nostre abast per comunicar de manera efectiva
l'existencia de les nostres mesures d'accio
social, amb l'objectiu que arribin als seus
possibles destinataris finalistes. | les

visites constitueixen un bon canal de difusio,
atés que les associacions de veins sén molt a
prop de larealitat social dels seus barris"

Al serveide
la comunitat
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Nuria Latorre, directora
d’Estrategia de Clients, és una
ferma defensora de larelaci6 de la
companyia amb els ciutadans.
“Hem de centrar els nostres
esforcos a explicar a la perfeccid el
que fem. Ja sigui amb aquestes
visites ales associacions de veins
com també convidant-los a visitar
el Museu de les Aiglies o 'ETAP de
Sant Joan Despi. Cal que sabemn
transmetre en que consisteix el
nostre servei a la comunitat i tota
lainversid itecnologia que hihaal
darrere d'un gest tan habitual com
obrir 'aixeta de casa nostraibeure
amb total tranquil litat”, assegura.

Aigues de
Barcelona




Unir forces
dona millors
resultats

Aiglies de Barcelona, de manera
conjunta amb laresta de les
companyies que subministren els
serveis basics a la ciutat, col-labora
amb Bombers de Barcelona per

tal d'oferir les millors garanties de
seguretat en cas d'una intervencio a la
via publica, enfortint els mecanismes
de prevencio i compartint els seus
coneixements
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ES INTERVENCIONS A LA VIA PUBLICA,

sobretot siimpliquen qualsevol de les

tres xarxes basiques d'abastament de

Barcelona (aigua, gasielectricitat), ésun
assumpte cabdal per a Bombers de Barcelona.
Laseva tasca és la de garantir de manera total i
absolutala seguretat dels veins de l'area
afectada, el que fa primordial la collaboracid
amb les companyies que ofereixen aquests
serveis. Aixd es va traduir, e 2009, en la posada
enmarxa d'un protocol de coordinacid entre les
empreses de serveis { Bombers de Barcelona
per gestionar les incidencies a la via publica.
Collaboracié que els responsables de Bombers
qualifiquen de “molt fructifera”

Elprotocol de coordinacio va néixer fruit de la
necessitat de trobar una manera diferent de
tractar els incidents ala via publica. Aixi, es va
crear un protocol fix, independentment de la
companyia que estigui involucrada en l'origen de
lemergencia: una fuita de gas o daigua, o
incidencies en cables eléctrics. Els bombers han
estat els impulsors daquest conveni, ide les
reunions trimestrals entre els representants de
les companyies i ells mateixos. Aquestes
reunions han servit, per exemple, per impulsar
canvis operatius dins de l'empresa que han

redundat en la millora dels serveis cap al ciutada.

D'aquesta manera, comenta Jordi Secall, cap de

la Unitat Operativa Territorial de 'SPEIS (Servei
de Proteccio i Extincid dIncendis i Salvament),
“shaimplementat unanova culturaentre les
companyies i shamillorat en el coneixement del
proceés i les tasques de prevencio. Aquestes

01 Operaris dAigiies de Barcelona i efectius de
Bombers, durant una intervencio al carrer.

02 Reunid de treball entre els representants de
I'SPEIS de Bombers de Barcelona i Bernat
Rovira, director de la Zona de Barcelona Sud
dAigties de Barcelona.

Una solucid senzilla per als discos dels hidrants

La collaboracid entre Aiglies de
Barcelona i Bombers ha estat
especialment rellevant en el tema
dels discos indicadors del sentit
d'obertura dels hidrants
contraincendis. Aquests son
fonamentals per a la feina diaria
dels bombers, ja que és on les
dotacions de servei poden
connectar les seves manegues per
proveir-se d'aigua. Els hidrants de
la xarxa d'Aiglies de Barcelona
tenen valvules amb diferent sentit
de gir per al'obertura; en unes
s'obre girant la clau cap ala dretai
en d'altres cap al'esquerra. Els
bombers, en cas d'emergencia,

guanyen temps si coneixen
previament el sentit d'obertura de
la valvulaino han de tantejar. En
algun cas s'ha arribat a bloquejar la
valvula d'un hidrant en forcar-la en
sentit contrari, fet que dificulta de
manera considerable la intervencid
d'emergéencia. Amb l'aportacio dels
comandaments dels bombers es va
trobar una solucié molt senzilla: es
va passar a identificar el sentit
d'obertura dels hidrants mitjancant
dos discos de colors blau i vermell
posats en la tija de la valvula.
D'aquesta manera, en

el moment d'aixecar

la tapa, els bombers /

a] brlllr .

saben el sentit correcte d'obertura.
Un altre projecte sorgit d'aquesta
collaboracid ha estat un sistema per
codificar els hidrants situats en
zones on és molt dificil ubicar-los per
l'adreca, com succeeix en certs llocs
de la serralada de Collserola.

Bombers de Barcelona
ha estat impulsor

del protocol de
coordinacio entre les
empreses de serveis

reunions ens permeten fer un seguiment real de
les intervencions, parlar de detalls concrets”.
Actualment, el nombre dintervencions sha
estabilitzat al voltant de 10 al mes.

S'activa el protocol

Bombers de Barcelona activa el protocol des de
la Sala de Gestio, Controli Emergencies, ones
rep lavis del cap de la dotacié de Bombers, que
ha anat a comprovar sobre el terreny una
situacio avisada per algun ciutada o directament
des d'algunes de les empreses de serveis.

En activar el protocol s'inicia un procés de
comunicacions per avisar les companyies
afectades per tal que es desplacinal lloc de la
incidenciaipoder fer-ne una valoracié. En el cas
dAigiies de Barcelona, lavis arriba al Centre de
Control Operatiu (CCO), ubicat a les oficines de
Collblanc, i es posa en marxa una dotacid
d'operaris, que arriba al lloc indicat en elmenor
temps possible. Bombers de Barcelona actua de

coordinador entre els diferents agents implicats.

Amb l'ajuda de les companyies s'identifica
lorigen de laincidencia. Quan s'ha verificat que
no hiha cap situacio de risc potencial, Bombers
desactiva el protocolies procedeix ala
reparacio i normalitzacio dels serveis.

Iban Novo, cap de Guardia de Bombers, destaca
també laimportancia“de la faceta formativa,
que técnics i caps de guardia comparteixin els
seus coneixements, i entendre com funcionen
les installacions on treballem” Aquest
coneixement de la xarxa funciona comuna
mesura preventiva que és considerada coma
molt valuosa per Aigiies de Barcelonaenelseu
compromis de contribuir ala seguretat tant dels
veins afectats com dels operaris per qualsevol
incidenciaal carrer.

Un gran aveng

Miquel Angel Fuente éscapdela
Divisié d'Operacions de I'SPEIS
(Servei de Proteccié i Extincid
d'Incendis i Salvaments) de
I'Ajuntament de Barcelona. Aixo el
converteix en un observador
privilegiat de la collaboracié entre
Aigiies de Barcelona i Bombers.
“Nosaltres tenim molt clar que estem
parlant d'una collaboracid historica”,
apunta. Al mateix temps destaca que
“el protocol de collaboracié de
Bombers amb Aigiies de Barcelona,
Gas Natural FenosaiEndesa va ser
molt innovador. Va ser un acord
pioneriens en sentim molt
orgullosos, ja que ens va permetre
iniciar una coordinacio de la qual
tots hem sortit guanyant. Nosaltres
no tenim operaris per fer obra civil, i
necessitem de l'ajuda d'altres.

En aquest sentit, tothom ha enteés
que un servei no acaba quan una
companyia soluciona el seu
problema particular. El subsol de la
ciutat és una qiiestié de servei
general i tots hem de compartir
recursos per resoldre qualsevol
problema”.




@ Concurs

Que

flueixi la

creativitat!

Aigies de Barcelona
COnvoca un concurs
per crear la imatge de
la seva ampolla d'aigua

L'aigua de laixeta, per la seva qualitat i
garanties sanitaries, mereix un gran
contenidor. Per aixo, Aigtlies de
Barcelona convocara un concurs entre
estudiants per crear la identitat grafica
de la sevanovaampolla.

Aiglies de Barcelona vol que flueixila
creativitat dels futurs dissenyadors,
convidant-los a participar en FLUEIX:

unrepte enque el guanyadoriels
finalistes rebran premis en metallic.

Elpublic podra votar els seus dissenys
favorits a través del web corporatiu
dAiglies de Barcelona i triar aix{els 10
finalistes. Amb posterioritat, els
guanyadors seran designats per un
jurat format per membres dAiglies de
Barcelona i professionals delmon de la

publicitat i de les arts grafiques, entre

els quals destaca Mario Eskenazi, Premi . f

Nacional de Disseny 2012, atorgat pel
Ministeride Cultura, i autor de l'actual
ampolla que Aigiies de Barcelona
utilitza per servir aigua de aixetaen
reunions i esdeveniments,iqueésala
venda a labotiga del Museu Agbar de
les Aigiies (carretera de Sant Boi, 4-6,
08940 Cornella de Llobregat).




'Oficina
en Xarxa
canvia de cara

Aiglies de Barcelona estrena

nova Oficina en Xarxa. Es tracta
d'un renovat espai on es poden
gestionar i consultar tots els
contractes i totes les factures

de manera rapida, senzilla i segura,
ja sigui des del terminal d'ordinador,
la tauleta o el mobil
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IGUES DE BARCELONA ha fetun

pas més en el seu objectiu doferir als

seus clients un servei cada cop de més

qualitat. Es tracta de laposada en
marxa de larenovada Oficina en Xarxa, una eina
que pretén facilitar els tramits i les gestions més
habituals aprofitant els avantatges de les noves
tecnologies. A partir dara, tots els clients podran
realitzar des de qualsevol ordinador o tauleta
tactil, installats comodament a casa seva, o des
delseu teléfon mobil, en qualsevol llocien
qualsevol moment, tramits habituals com
consultar les factures, conéixer l'evolucio dels
imports i consums, controlar els pagaments o
modificar les dades bancaries.

Aquesta oficina virtual ja estavaen
funcionament pero havia quedat superada pel
que faal disseny, usabilitat, eines i continguts.
Ara presenta un funcionament molt més clar
{intuitiu per tal daccedir dunamaneramés
facilicomoda a les diferents eines i continguts
que [Oficina en Xarxa posa a disposicid del
consumidor. Elnou portal permet a tots els
clients dAiglies de Barcelona agrupar d'una
manera més claraisenzilla les factures emeses,
consultar-ne tots els detalls, trobar facilment la
factura desitjada mitjangant el cercador avancat,
aix{ com controlar de manera rapidaisenzilla els
seus pagaments. També permet donar dalta la
factura sense paper, un sistema més comode,
sostenible i segur per consultar online les
factures.

l'ordinador personal, la
tauleta tactiliel telefon
mobil ofereixenun acces
immediat, fet que facilita el
control per part del client

Elnou portal permet

als usuaris daquest servei
agrupar les factures emeses
i consultar-ne tots els detalls
dunamanera claraisenzilla

Enaquesta primera fase, amés d'unamillor
visualitzacio de les factures, la possibilitat
d'accedir a les factures sense paper i veure els
grafics d'evolucié del consum, s'ha incorporat
unampliapartat de preguntes freqtients on,a
més d'informacio sobre el funcionament de
loficina virtual, es donen totes les explicacions
necessaries sobre el servei de laigua en general.

A curt termini esta previst que entrien
funcionament una nova app per tal que els
clients puguin fer tots els seus tramits i realitzar
totes les consultes i rebre notificacions des del
seu teléfon mobil o tauleta.

Seguiment de les incidéncies

Lanova Oficina en Xarxa té la vocacié d'oferir
un serveiintegral al consumidor. Per aix0 esta
previst que de manera progressiva s'hivagin
incorporant nous serveis, inclosos aquells
que afectenel diaadiadelagent comla

informacid sobre les avaries o els comptadors.

Aix{, en cas de tall en el subministrament, sigui
per un tancament planificat o per una avaria,
es podra informar els afectats sobre la durada
de laincidénciaisis'avanca o es retardade
manera que en puguin conéixer impacte i
duguin a terme la planificacid necessaria.

Una altra de les gestions que es podran fer a
llarg termini des de 'Oficina en Xarxa sera la
relacionada amb els comptadors. En un primer
moment, esta previst que es pugui informar
els clients d'aspectes com, per exemple, els
canvis en els comptadors quan no funcionin o
quan calgui la seva reposicid per uns de més
nous. Més endavant, es podran dur a terme
operacions com verificacions o comparacions
de consums. Per tant, l'objectiu és anar
incrementant la informacid que s'ofereixials
clients en general amb informacio

i comunicats proactius sobre afectacions al
serveio larelacionada amb els comptadors.
Elclient podrarebre avisos sota la seva
eleccid per diferents canals de comunicacio,
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Com funciona
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Donar-se d'alta a la nova Ofi-
cina en Xarxa és molt senzill.
Primer és necessariregistrar-
s'hi com a usuari a través dels
dos accessos directes que hi
ha a la pagina principal.

A partir d'aqui cal omplir un
senzill formulari i, per fer-
ho, cal tenir a ma una factura
d’'algun contracte de submi-
nistrament d'Aigiies de Barce-
lona. El segiient pas és facili-
tar una contrasenya aixi com
el telefon principal per rebre
gratuitament qualsevol tipus
d'avis o notificacié per SMS,
il'adreca electronica per po-
der rebre també comunicaci-
ons per e-mail. Amb les dades
introduides, I'usuari accedeix
directament a l'espai perso-
nal, on podra comencar a fer
totes les seves gestions de ma-
nera comoda i senzilla. Podra
modificar les dades personals,
revisar factures, fer canvis

de nom, altes noves irealitzar
tota mena de consultes.

com el correu electronic o missatges SMS
alseumobil. | les tauletes tactils permeten
la consulta directa i immediata al web de
['Oficina.

Els usuaris també trobaran en aquesta nova
eina virtual un espai personal on podran
resoldre tots aquells tramits o fer aquelles
gestions més especifiques. Aix, per exemple,
hihaura la possibilitat que el client resolgui en
xarxa una gestio, reclamacio o incidencia que
hagi plantejat a través d'un altre canal, comel
serveid'atenci¢ telefonica.

Les millores que s'aniran introduint a 'Oficina
en Xarxa seran constants. També esta previst
que els usuaris del servei dAigiies de
Barcelona puguin fer pagaments amb targeta
bancaria directament a 'Oficina en Xarxa.
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sense paper

@0c0000c000000000000000000000000000000 000

Aquest servei presenta molts
avantatges respecte a la fac-
tura tradicional en paper, com
ara la rapidesa, la comoditat o
la seguretat. A més, suposa
una reduccio substancial de

paper i, per tant, també és
més sostenible.

DONATD'ALTA A
L'OFICINAEN

g,

ATENCIDALCUENT  OF|CINA ENXARXA
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Els dubtes
més freqiients

José Miguel Moreno, responsable
d'Atencié al Client, explica que
“els dubtes més habituals dels
clients d’'Aigiies de Barcelona sén
elsrelatius ales factures, avaries,
dades de contacte, etc.”. Lanova
Oficina en Xarxa “pretén
adequar-se a les necessitats dels
consumidors”i facilita que els
tramits o gestions relatius ales
factures, canvis de titular o
d'entitat bancaria “es puguin
realitzar de manera rapida i
comoda des de casa o desdela
tauleta o el mobil sense haver de
trucar per telefon o haver-se de
desplacar. En una segona fase,

esta previst que el client pugui
coneixer a través de la xarxa tota
lainformacio relativa a les
incidencies o avaries”.

Enuna segonafase, esta previst ampliar
l'actual eina de grafics sobre l'evolucio dels
imports i consums de manera que el client
pugui tenir un control més exhaustiu de la seva
despesa. Hihaura la possibilitat, per exemple,
de conéixer amb detall els imports parcials
pels diferents conceptes que inclou la factura,
com ara que es paga pel servei de laigua
propiament o el que es recapta pels tributs
municipals.

L'objectiu és anar
incrementant la informacio
que sofereix als clients en
general amb informacio
Lavisos proactius
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Atencio al client 2.0

La xarxa social Twitter ha esdevingut
un sistema cabdal en la comunicacio
dAiglies de Barcelona amb els seus
clients i dona una resposta rapida
i eficac quan ho necessiten

IGUES DE BARCELONA va estrenar

el seu canal de Twitter el mes de maig

del 2013 (@aiguesbcnclient). Des

d'aleshores, ofereix als seus clients,
ia qualsevol persona que ho pugui necessitar,
un canal d'informacio, consultes, reclamacions
i suggeriments. L'objectiu és oferir solucions
rapides i eficaces davant les noves necessitats
d'uns usuaris que volen un nou tipus de relacié
irespostes rapides, senzilles i personalitzades.
Divuit mesos després de la seva posada en
marxa, el canal de Twitter ja és una eina molt
valuosa per a Aigiies de Barcelona per copsar
les expectatives del seus clients i, d'aquesta
manera, poder millorar els seus processos,
donant resposta a les necessitats dels seus
usuaris i aportant informacio util.

Elprincipal canal de comunicacio del client
amb l'empresa continua sent la via telefonica,
perd amb Twitter s'ha iniciat una interaccio
diferent, amb una tipologia de clients que
esperarespostes i solucions immediates.
Twitter és una eina que permet disposar
d'informacié immediata, contestar de manera
efectiva i personalitzar la informacio.

La principal singularitat del canal de Twitter
dAigtlies de Barcelona és que no és un canal
de difusid d'informacio corporativa a l'Us,
sind que esta totalment enfocat a l'atencio
preferent al client de manera facilment
accessible.

Lamajoriade les interaccions dels clients
dAigiies de Barcelona amb la companyia

n [
Fons de Solidaritat T P
de la Fundacio Agbar ‘ 5
L
Font de )

solidaritat

ElFons de Solidaritat de la
Fundacia Agbar és una font selidaria
que brolla per arribar als qul més ho necessiten.

Per aixa collaborem amb Caritas, la Creu Rojai els ' h
serveis socials dels ajuntaments per ajudar les famllies o ®
que tenen problemes per pagar la factura de |'aigua i,
d'aguesta manera garantir 'accés al consum basic d'aigua ¢
atothom. Arribant all4 on puguem ajudar. Des que aquest
fons es va posar en marxa, hem beneficiat a més

Aigles de
d de 45.000 persones. Dbrint-nos cami, cam l'aigua.

Barcelona

através de Twitter tenen a
veure amb les avaries del
servei, ja que és el moment
en qué aquestanova
tipologia d'usuaris vol
disposar d'una informacio
rapida i puntual sobre el
servei. Laresta d'interaccions
dels clients amb aquest nou
canal d'atencié es deuena
consultes o areclamacions.

\

Aigiies de Barcelona monitoritza \
els comentaris dels usuaris en
aquesta xarxa social i els hidéna
resposta, estant present ala
mateixa, amb una clara vocacio de
servei envers els usuaris,
aportant informacio que
aquests poden necessitar
durant la sevarelacid
contractualamb la
companyia.
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La nova vida
del Besos

La regeneracio de la
ribera del riu Besos,
que te en el Parc
Fluvial del Besos el
seu millor exemple,

és una mostra de com
la collaboracio entre
administracions pot
millorar un ecosistema
tan fragil

UN PASSAT MOLTDUR
Enlaimatge, el riu Besos el 1950. . £
Foto: Arxiu Aigiies de Barcelona. =5 i - o

de l'aigua que acaba al riu. Aixd i la millora de la
capacitat hidraulica de la conca han fet
augmentar la diversitat d'especies, sobretot
ocells, que shipoden observar.

Alasegonafase es va apostar per organitzar un
espai obert, amb superficie verda
(majoritariament gespa) a les dues lleres, de
facil accés gracies arampes i escales. Els
ciutadans poden passejar, correr, anar en g == 3
bicicleta o practicar alguna altra activitat a — — . - -
laire lliure. A més, els seus usuaris es : = - [
beneficien de lainstallacid de sistemes

d'alerta hidrologica sobre possibles crescudes,

amb senyals optics { acUstics i panells

electronics que faciliten informacio ;

actualitzada. El Besos ha guanyat en especial ———— ] 3

altram final, amb la desaparicio de les torres _ .

dalta tensidiles bases de formigo que —

les sustentaven.

També ha estat de vital importancia limpacte
de lEDAR del Besos a l'hora de garantir que -k
laigua del tram final del riu sigui molt més neta.
Va comencar a funcionar el 1977 comuna
= = estacio depuradora convencional, només amb N =
e L, . PERD h = . tractaments fisics i quimics de l'aigua residual,
e = : pero el 2005 es va remodelar per complet
amb la finalitat d'incorporar el tractament
biologic. Va ser una pega cabdal amb el canvi
urbanistic que va viure tota la zona del Forum, s

amb molta activitat econdmica i social.
«s= RENEIXLAVIDA

Moltes especies dacells
#aus marines han tornat
acolonitzarles lleres
delriuBesos, sobretot

alseu tram final.

Totes aquestes transformacions permeten

parlar d'un canviradical de paisatge d'unriu que e
ha pogut deixar enrere el qualificatiu de

“clavegueram a laire lliure” que el va

acompanyar durant molts anys.

Eixos d'una actuacio que llueix

ES IMATGES RECURRENTS de la llera Elpunt de partida d'aquesta transformacio sha  procés de rehabilitacio de les zones humides i

delriuBesos elsanys 60170 erende la de situar l'any 1995, quan els ajuntaments de l'any 2000 es va obrir al ptblic aquesta primera : Sy _ - a la desembocadura. ad a.nt AdI‘la

bruticia acumulada a les riberes, l'aigua Barcelona, Montcada i Reixac, Sant Adria de fase. La celebracié del Forum Internacional de
foscaiamb escuma dificil d'identificari Besos i Santa Coloma de Gramenet, membres les Cultures, el 2004, va significar limpuls per
les riuades que dificultaven les comunicacions ~ del Consorcidel Besds, van signar un conveni poder enllestir la segona fase, des de Santa

exponencial i la industrialitzacid de les ciutats riu. Un any després, s'iva afegir el Consorci per

entre les poblacions que travessava.Eraelpreu  per endegar una série d'actuacions de Coloma fins al pont del Ferrocarril a Sant Adria rE;iE rl;crearlcsi,c,? g: ;/:nnanrlzrncfarveels Zrnebjl\l:rge gﬁzigtr)ggzdirraé gp:bslzjlf eglr?\facli:rtl:?i[;lsbc}lisc
apagar per un creixement demografic recuperacié mediambiental del tram final del de Besos i, després, la desembocadura. “cuper -aven en g 0 -esper ne &
eixos: l'increment de la biodiversitat i paisatgistic. Lextraccié del sobrant de
de la periféria de Barcelonaidel Valles. alaDefensade la Conca del Besos, fundat el ElParc Fluvial del Besos, amb una superficie mlllgrant - qugl}tat ecologica de.! le‘nt.orn terr.a per amvel‘lar - terreny,'la e g o
. . ; : : . . fluvial, la creacio de corredors biologics, la  petit estany proxim al mar i l'estabilitzacio
Actualment, bona part daquest paisatge, 1988 i format per 56 ajuntaments i ens total de 115 hectarees, respon a necessitats recuperacié per allleure i tis pdblic de de la conca del riu han provocat que avuishi
basicament els 12 quildmetres que van des del supramunicipals amb una poblacid de 2,4 concretes a cada fase. A la primera, la millora per P . P : . provocat que
R : Y b . ) - zones riberenques ilarecercade solucions  pugui veure gran quantitat d'ocells i aus
pont de Montcada, al municipi de Montcadai milions d'habitants. de la sortida de l'estacio depuradora (EDAR) de . 0 . ) .
per tal que la capacitat de desguas de les marines, com anecs collverd, corriols,

Reixac, fins a la desembocadura, a Sant Adria

de Besos, s'ha transformat en el Parc Fluvialdel  Laprimerafase comprenia des del pont de la llera del riu d'un tractament terciaribasat en
Besos, undels espais verds més importantsde  Montcada fins al pont del Molinet, a Santa laregeneracid de zones humides mitjancant

Montcada i Reixac ha permes la implantacio a o :
P P lleres no afectil'entorn. Aquestes mesures  xanques, bernats pescaires, becadells,

van tenir molta importanciaala gallinoles i corbs marins.

larea metropolitana de Barcelona. Coloma de Gramenet. EL1999, va finalitzar el processos bioquimics, el que millora la qualitat
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