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Anexos - Informe de Responsabilidad Corporativa 2010

6.1 Informe de verificacion

INFORME DE VERIFICACION

ALCANCE

SGS ICS Ibérica, S.A. (en adelante SGS) ha realizado, a peticion de ENTIDAD MUNICIPAL DE AGUAS
Y SANEAMIENTO DE MURCIA (en adelante AGUAS DE MURCIA) la verificacion independiente del
documento INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2010. El alcance de la verificacion
incluye el texto y datos contenidos en el documento de referencia; no incluyendo la informacién y/o datos
referenciados y no introducidos en dicho documento

INDEPENDENCIA

La informacidn contenida en el documento verificado y su elaboracién es responsabilidad de AGUAS DE
MURCIA. SGS no ha participado en la elaboracién del documento verificado, limitandose a actuar como
Verificador Independiente, comprobando la adecuacién de los contenidos del mismo. El contenido de
este Informe de Verificacién y las opiniones contenidas en el mismo son Gnicamente responsabilidad de
SGS. SGS posee mecanismos para garantizar la integridad del equipo auditor y un codigo de conducta
que es firmado y aceptado por parte de todos los empleados.

VERIFICACION
Metodologia y Equipo Verificador
Se ha empleado la metodologia de Verificacion, establecida por SGS, consistente en procedimientos de

Auditoria segin ISO 19011 y mecanismos de Verificacién de acuerdo a Guias GRI (G3) de 2006, asi
como la Norma AA1000 Assurance Standard (2008), entre éstos se encuentran:

= Entrevistas con el personal responsable de la obtencién y preparacion de los datos

* Revisién de documentos y registros (tanto internos como publicos)

= Comprobacién de datos y validacion de los mismos con las fuentes

En particular, para ésta Verificacién los datos del 4rea econémica se evaluaron en conformidad con la
certificacion de auditoria de las cuentas anuales de la sociedad, efectuada por una entidad
independiente. El resto de datos se verificaron utilizando informacion interna de la organizacion.

Se ha realizado una revisién del grado de avance y cumplimiento de los compromisos en
Responsabilidad Corporativa para el ejercicio 2010.

Como Anexo al Informe de Responsabilidad Corporativa 2010 se hace referencia a los Indicadores
GRI, relacionandolos con los indicadores verificados. No se pone de manifiesto ningdn error o ausencia
significativa una vez realizada nuestra revision.
El equipo verificador estuvo formado por personal de SGS

o D. Alvaro Pérez Inglés
Se configurd con base en su conocimiento, experiencia y calificaciones para la realizacién de esta tarea
AREAS DE MEJORA

La realizacion de un mayor nimero de encuestas de satisfaccion a clientes.

Elaboracién de un método de cuantificacién de las horas dedicadas por los empleados a la comunidad
local, que sea facilmente transferible al LBG.

SGS ICS IBERICA, SA
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INFORME DE VERIFICACION

PUNTOS FUERTES
Se pueden destacar como puntos fuertes:

El importante ejercicio de compilacion de la informacién reflejada.

La importante implicacién con la comunidad local e implantacién del sistema LBG.
La aplicacién de politicas de igualdad entre los empleados de la organizacion.

El mantenimiento de contratos con proveedores locales.

Valoracion del cumplimiento de los principios de la AA1000AS

El Informe de Responsabilidad Corporativa 2010 ha sido evaluado siguiendo los principios de la
Norma de Aseguramiento AA1000AS. La aplicacion de los principios de RELEVANCIA,
EXHAUSTIVIDAD Y CAPACIDAD DE RESPUESTA oforga al Informe de Responsabilidad
Corporativa 2010 de AGUAS DE MURCIA credibilidad y calidad en la informaci6n aportada.

*Materialidad o Relevancia, El Informe de Responsabilidad Corporativa de AGUAS DE MURCIA aporta
una representacion justa y equilibrada de aspectos relevantes al respecto del desempefio econémico,
social y ambiental.

*Exhaustividad, AGUAS DE MURCIA dispone de mecanismos y sistemas gue le permiten conocer las
expectativas de los Grupos de Interés e identificar la informacion de relevancia para incorporar al
Informe de Responsabilidad Corporativa 2010

«Capacidad de Respuesta, AGUAS DE MURCIA dispone de procesos efectivos para gestionar e
informar de la respuesta dada a las expectativas de sus Grupos de Interés.

CONCLUSIONES

En base a la Verificacion realizada, el equipo verificador de SGS considera que:

¢ El documento INFORME DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2010 de AGUAS DE MURCIA
contiene informacién y datos fiables que representan de manera coherente actividades y resultados
para el periodo reflejado, y ha sido elaborado de acuerdo a los requisitos de la Guia para la
Elaboracién de Memorias de Sostenibilidad G3 de 2006 del Global Reporting Initiative (GRI), asi
como de la Norma AA1000 Assurance Standard (2008).

* El Nivel de Aplicacién GRI, declarado por AGUAS DE MURCIA (A+), es apropiado.

= AGUAS DE MURCIA dispone de sistemas de gestion para identificar y responder a los impactos
sociales, econdémicos y ambientales de sus actividades, incluyendo la identificacién y respuesta a

los puntos de vista de las partes interesadas.
Ia E
‘

Alvaro Pérez Inglés
10 de Mayo de 2.011
SGS

SGS ICS IBERICA, SA
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6.2 Indice GRI (G3)

CONTENIDOS GRI (G3)

1. ESTRATEGIA Y ANALISIS

PAGINAS DEL INFORME

11 Mensaje del director general 8y9
1.2 Descripcién de los principales impactos, riesgos y oportunidades 18y 19
2. PERFIL DE LA ORGANIZACION
21 Nombre de la organizacion 14
2.2 Principales marcas, productos y servicios 13
2.3 Estructura operativa de la organizacién, incluidas las principales divisiones, 14
entidades operativas, filiales y negocios
2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacion 7
2.5 Numero de paises en los que opera la organizacion y nombre de los paises en 13
los que se desarrolla actividades significativas o los que sean relevantes especi-
ficamente con respecto a los aspectos de sostenibilidad tratados en Ia memoria
2.6 Naturaleza de Ia propiedad y forma juridica 14
2.7 Mercados servidos 13
2.8 Dimensiones de la organizacion informante, incluido: 32y38
- NUumero de empleados
- Ventas netas
- Capitalizacion total
- Cantidad de productos o servicios prestados
2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el tamafio, 32
estructura y propiedad de la organizacion, incluidos:
- La localizacion de las actividades o cambios producidos en las mismas,
aperturas, cierres y ampliacién de instalaciones; y
- Cambios en la estructura del capital social y de otros tipos de capital, man-
tenimiento del mismo y operaciones de modificacion del capital (para or-
ganizaciones del sector privado)
210 Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo 15
3. PARAMETROS DE LA MEMORIA
3.1 Periodo cubierto por la informacién contenida en la memoria 6y7
(por ejemplo, ejercicio fiscal, afio natural)
3.2 Fecha de la memoria anterior mas reciente (si la hubiere) IRC 2009
3.3 Ciclo de presentacién de memorias (anual, bienal, etc.) Periodicidad Anual
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su contenido 7
3.5 Proceso de definicion del contenido de la memoria, incluido: 27 - 28

- Determinacién de la materialidad
- Prioridad de los aspectos incluidos en la memoria
- Identificacion de los grupos de interés que se prevé que utilicen la memoria
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PAGINAS DEL INFORME

3.6 Cobertura de la memoria (p. ej. Paises, divisiones, filiales, instalaciones 6
arrendadas, negocios conjuntos, proveedores)

3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la memoria 6

3.8 La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos 6

(Joint ventures), filiales, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas
y otras entidades que puedan afectar significativamente a la comparabilidad
entre periodos y/o entre organizaciones

3.9 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los calculos, incluidas las 6
hipotesis y técnicas subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion
de indicadores y demas informacion de la memoria

310  Descripcion del efecto que pueda tener la reformulacién de informacion 6
perteneciente a memorias anteriores, junto con las razones que han motivado
dicha reformulacion (por ejemplo, fusiones y adquisiciones, cambio en los pe-
riodos informativos, naturaleza del negocio, o métodos de valoracion)

311  Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura 6
0 los métodos de valoracién aplicados en la memoria

312 Tabla que indica la localizacion de las contenidos basicos en la memoria 7

3.3 Politica y practica actual en relacion con la solicitud de verificacion externadela 78y 79
memoria. Si no se incluye en el informe de verificacién en la memoria de sos-
tenibilidad, se debe explicar el alcance y la base de cualquier otra verificacién
externa existente. También se debe aclarar la relacion entre la organizacion
informante y el proveedor o proveedores de la verificacion

4. GOBIERNO, COMPROMISO Y PARTICIPACION GRUPOS DE INTERES

41 La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del 14
maximo 6rgano de gobierno responsable de tareas tales como la definicion de
la estrategia o la supervision de la organizacion

4.2 Indicar si el presidente del maximo érgano de gobierno ocupa también un cargo 14
ejecutivo (y, de ser asi, su funcién dentro de Ia direccion de |a organizacion y las
razones que la justifiquen)

4.3 Enaquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicara 14
el numero de miembros del maximo 6rgano de gobierno que sean independien-
tes o no ejecutivos

4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones 29
o indicaciones al maximo 6rgano de gobierno

4.5 Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo érgano de gobierno, NOTA 1
altos directivos y ejecutivos ( incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y
el desempefio de la organizacién (incluso su desempefio social y ambiental)
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PAGINAS DEL INFORME

4.6

Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo
6rgano de gobierno

NOTA 2

4.7

Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia exigible a los
miembros del maximo érgano de gobierno para poder guiar |3 estrategia de Ia
organizacion en los aspectos sociales, ambientales y econdémicos

NOTA 3

4.8

Declaraciones de misién y valores desarrolladas internamente, cddigos de
conducta y principios relevantes para el desempefio econémico, ambiental y
social, y el estado de su implementacion

24-24

4.9

Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno para supervisar la identificacion
y gestion, por parte de Ia organizacion, del desempefio econémico, ambiental
y social, incluidos riesgos y oportunidades relacionadas, asi como la adherencia
o cumplimiento de los estdndares acordados a nivel internacional, codigos de
conducta y principios

14

4.0

Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo 6rgano de
gobierno, en especial con respecto al desempefio econémico, ambiental y social

14

41

Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento o principio
de precaucion

22-24

412

Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados
externamente, asi como cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o
apruebe

59-61

4.13

Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones
sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales a las que Ia organizacion
apoya vy:

- Esté presente en los 6rganos de gobierno

- Participe en proyectos o comités

- Proporcione una financiacion importante que exceda las obligaciones de

los socios
- Tenga consideraciones estratégicas

24-27

4.4

Relacion de grupos de interés que la organizacion ha incluido

17y 18

4.5

Base para la identificacion y seleccién de grupos de interés, incluidas la frecuencia
de su participacion por tipos y categoria de grupos de interés

17y 18

416

Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés con los que la
organizacion se compromete

17y 18

4.7

Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de
la participacién de los grupos de interés y Ia forma en la que ha respondido la
organizacion a los mismos en la elaboracién de la memoria

17y 18
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INDICADORES GRI (G3)

CODIGO GRI

Enfoque de gestion

TIPO

INDICADOR

32,

PAGINAS DEL INFORME

47-48, 59-61, 63-64

ECT C Valor econémico directo generado vy distribuido, incluyendo ingresos, 32
costes de explotacion, retribucion a empleados, donaciones y otras
inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos y pagos a pro-
veedores de capital y a gobiernos

EC2 C Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para 47 Y 48
actividades de la empresa debido al cambio climatico

EC3 C Cobertura de las obligaciones de la empresa debidas a programas de 59
servicios sociales

EC4 C  Ayudas financieras recibidas de gobiernos 32

EC5 Rango de Ias relaciones entre el salario inicial estandar vy el salario 32
minimo local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas

EC6 C  Politica, practicas y proporciéon de gasto correspondiente a proveedores 63y 64
locales en lugares donde se desarrollen operaciones significativas

EC7 C Procedimientos para la contratacion local y proporcién de altos Nota 4
directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas

EC8 C Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructura y los 59-61
servicios prestados principalmente para el beneficio publico mediante
compromisos comerciales, pro bono, o en especie

EC9 A  Entendimiento y descripcién de impactos econdmicos indirectos 60y 61

significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos

NA: Indicador no aplicable o poco relevante para la actividad desarrollada  C: indicador GRI central

A: indicador GRI adicional
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CODIGO GRI TIPO INDICADOR PAGINAS DEL INFORME
Enfoque de gestion 32, 49-50, 52-54, 56-58, 71

Materiales

ENA C  Materiales utilizados, por peso y volumen 56y 57

EN2 C  Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados =~ Nota s
Energia

EN3 C Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias 53

ENg C Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias 53

ENs A Ahorro de energfa debido a la conservacion y a mejoras en la eficiencia 53

EN6 A Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el 53
consumo de energia o basados en energias renovables, y las reduc-
ciones en el consumo de energia como resultado de dichas iniciativas

EN7 A Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las 53
reducciones logradas con dichas iniciativas
Agua

EN8 C  Captacion total de agua por fuentes 49

EN9g A Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la 49
captacion de agua

EN1o A  Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada Nota 6
Biodiversidad

EN11 C  Descripcién de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios 52
naturales protegidos o de dreas de alta biodiversidad no protegidas.
Indiquese la localizacion y el tamafio de terrenos en propiedad, arren-
dados, o que son gestionados, de alto valor en biodiversidad en zonas
3jenas a dreas protegidas

EN12 C  Descripcion de los impactos mas significativos en Ia biodiversidad en 52
espacios naturales protegidos o en areas de alta biodiversidad no pro-
tegidas, derivados de las actividades, productos y servicios en areas
protegidas y en dreas de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas
a las 3reas protegidas

EN13 A H3bitats protegidos o restaurados Nota 7

EN14 A  Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestién de Nota 8
impactos sobre la biodiversidad
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CODIGO GRI TIPO  INDICADOR PAGINAS DEL INFORME

EN15 A Numero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de 52
extincién, incluidas en la Lista Roja de la IUCN vy en listados nacionales
y cuyos habitats se encuentren en areas afectadas por las operacio-
nes sequn el grado de amenaza de la especie

Emisiones, vertidos y residuos

EN16 C Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto 53
invernadero, en peso

EN17

(@)

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso 58

EN18 A Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero 53,54y 71
y 13s reducciones logradas

EN19 C Emisiones de sustancias destructoras de la capa de ozono, en peso 57y 58
EN20o C NO, SO y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso 53
EN21 C Vertimiento total de aguas residuales, seguin su naturaleza y destino 58
EN22 C  Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método de tratamiento  56-58
EN23 C  Numero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos ~ Nota 9
EN24 A Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que  Nota 10

se consideran peligrosos sequn la clasificacion del Convenio de Basilea,
anexos |, Il Iy VIIl'y porcentaje de residuos transportados internacionalmente

EN25 A Identificacion, tamafio, estado de proteccién y valor de biodiversidad de  Nota 8
recursos hidricos y habitats relacionados, afectados significativamente
por vertidos de agua y aguas de escorrentia de |a organizacién informante

Productos y servicios

EN26 C Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y 50
servicios, y grado de reducciéon de ese impacto

EN27 C Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que  Nota 11
son recuperados al final de su vida Util, por categorias de productos

Cumplimiento normativo

EN28 C  Coste de las multas significativas y numero de sanciones no monetarias ~ Nota 12
por incumplimiento de la normativa ambiental

Transporte

EN29 A Impactos ambientales significativos del transporte de productos y 53
otros bienes y materiales utilizados para las actividades de la organi-
zacion, asi como del transporte de personal

General

EN30 A  Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales 32y 49
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CODIGO GRI

TIPO

INDICADOR

PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO

PAGINAS DEL INFORME

Enfoque de gestion 38-41, 44-46

Empleo

LA1 C  Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por 38y39
contrato y por region

LA2 C  Numero total de empleados y rotacion media de empleados, 38
desglosados por grupo de edad, sexo y region

LA3 A  Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no 39
se ofrecen a los empleados temporales o de media jornada, desglo-
sado por actividad principal
Relaciones empresa/trabajadores

LAg C  Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo Nota 13

LAs C Periodo minimo de preaviso relativo a cambios organizativos. Nota 14
Incluyendo si estas notificaciones son especificadas en los convenios
colectivos
Salud y seguridad en el trabajo

LA6 A  Porcentaje del total de trabajadores que est3 representado en 39
comités de salud y seguridad conjuntos de direccién-empleados, es-
tablecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de sa-
lud y sequridad en el trabajo

LA7 C  Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y 44
numero de victimas mortales relacionadas con el trabajo por region

LAS8 C  Programas de educacién, formacion, asesoramiento, prevencion y Nota 15
control de riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a
los miembros de Ia comunidad en relacion con las enfermedades graves

LAg A Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con Nota 16
sindicatos
Formacion y educacion

LA10 C Promedio de horas de formacién al afio por empleado, desglosado por 41
categorfa de empleado

LA11 A Programas de gestién de habilidades de formacién continua que 39y 40

fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en la
gestion de sus carreras profesionales
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CODIGO GRI TIPO  INDICADOR PAGINAS DEL INFORME

LA12 A  Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulables del 40
desempefio y desarrollo profesional

Diversidad e igualdad de oportunidades

LA13 C  Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla, 45y 46
desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y otros
indicadores de diversidad

LA 14 C Relacion entre el salario base de los hombres con respecto al de Ias Nota 17
mujeres, desglosado por categoria profesional

DERECHOS HUMANOS
Enfoque de gestion 23-25, 61-62

Practicas de inversion y abastecimiento

HR1 C  Porcentaje y n° total de acuerdos de inversion significativos que incluyan — 23-25
cldusulas de derechos humanos o que hayan sido analisis en materia de
derechos humanos

HR2 C  Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que hansido 61y 62
objeto de anadlisis en materia de derechos humanos, y medidas adop-
tadas como consecuencia

HR3 A  Total de horas de formacién de los empleados sobre politicas y 23Y24
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los derechos  Nota 18
humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el porcentaje
de empleados formados

No discriminacion

HR4 C  Numero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas Nota 19

Libertad de asociacion y convenios colectivos

HRs5 C  Actividades de la compariia en las que el derecho a libertad de asociacién ~ Nota 20
y de acogerse a convenios colectivos puedan correr importantes riesgos,
y medidas adoptadas para respaldar estos derechos

Explotacion infantil

HRé6 C  Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de Nota 20
incidentes de explotacion infantil, y medidas adoptadas para contri-
buir a su eliminacién

Trabajos forzados

HR7 C  Operaciones identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes ~ Nota 20
de explotacion infantil, y medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion
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CODIGO GRI

TIPO

INDICADOR

Practicas de seguridad

PAGINAS DEL INFORME

HR8

A

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las
politicas o procedimientos de la organizacion en aspectos de dere-
chos humanos relevantes para las actividades

Nota 21

Derechos de los indigenas

HR9

Numero total de incidentes relacionados con violaciones de los
derechos de los indigenas y medidas adoptadas

Nota 20

SOCIEDAD

Enfoque de gestion

18-19, 23-27

Comunidad

SO1

Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para
evaluar y gestionar los impactos de las operaciones en Ias comunida-
des, incluyendo entrada, operacion y salida de la empresa

18y 19

Corrupcion

S02

Porcentaje y numero de unidades de negocio analizadas con respecto
a riesgos relacionados con la corrupcién

23

SO3

Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos
anti-corrupcién de la organizacion

Nota 18

S04

Medidas tomadas en respuestas a incidentes de corrupciéon

Nota 22

Politica publica

SOg

Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las
mismas y de actividades de “lobbying”

24-27

S06

Valor total de las aportaciones financieras en especie a partidos
politicos o a instituciones relacionadas, por paises

Nota 23

Comportamiento de competencia desleal

SO7

NuUmero total de acciones por causas relacionadas con practicas
monopolisticas y contra la libre competencia, y sus resultados

Nota 12

Cumplimiento normativo

S08

Valor monetario de sanciones y multas significativas y niumero total
de sanciones no monetarias derivadas del incumplimiento de Ias le-
yes y regulaciones

Nota 12
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CODIGO GRI TIPO  INDICADOR PAGINAS DEL INFORME
RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
Enfoque de gestion 33-34, 36-37

Salud y seguridad del cliente

PR1 C  Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se 33
evallian, para en su caso ser mejorados, los impactos de los mismos  Nota 23
en la salud y sequridad de los clientes, y porcentaje de categorias de
productos y servicios significativos sujetos a tales procedimientos de
evaluacion

PR2 C  Numero total de incidentes derivados del incumplimiento de la Nota 12
requlacion legal o de los cédigos voluntarios relativos a los impactos de
los productos v servicios en la salud y Ia seqguridad durante su ciclo de
vida, distribuidos en funcién del tipo de resultado de dichos incidentes

Etiquetado de productos y servicios

PR3 C  Tipos de informacion sobre los productos vy servicios que son requeridos 33,34 Y 36
por los procedimientos en vigor y Ia normativa, y porcentaje de produc-
tos vy servicios sujetos a tales requerimientos informativos

PR4 A Numero total de incumplimientos de la regulacién y de los cédigos Nota 12
voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado de los productos y
servicios, distribuidos en funcion del tipo de resultados de dichos incidentes

PRs5 A Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los 37
resultados de los estudios de satisfaccion del cliente

Comunicaciones de Marketing

PR6 C  Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y Nota 24
codigos voluntarios mencionados en comunicaciones de marketing, in-
cluidos la publicidad, otras actividades promocionales y los patrocinios

PR7 A Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las requlaciones ~ Nota 12
relativas a las comunicaciones de marketing, incluyendo Ia publicidad, la
promocion y el patrocinio, distribuidos en funcion del tipo de resultado de
dichos incidentes

Privacidad del cliente

PR8 A Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacién ~ Nota 12
con el respeto a Ia privacidad v la fuga de datos personales de clientes

Cumplimiento Normativo

PRog C  Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la ~ Nota 12
normativa en relacion con el suministro y el uso de productos y servi-
cios de la organizacion
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NOTA 1: Estatutos Sociales de Aguas de Murcia publicados
en el Registro Mercantil de la Region de Murcia.

NOTA 2: Los Consejeros tienen, por sus conocimientos, ex-
periencia y formacion la capacitacion necesaria
para ejercer el cargo para el que se les eljje.

NOTA 3: No hay procedimientos especificos desarrollados
en este sentido

NOTA 4: Es politica de Aquas de Murcia contratar, siempre
que sea posible, empleados locales.

NOTA 5: No se han identificado consumos relevantes de
materiales que son materiales valorizados.

NOTA 6: No se reutiliza el agua directamente en los pro-
cesos, pero se proporcionan datos del porcentaje
de agua depurada que es reutilizada y sus usos.

NOTA 7: Aguas de Murcia no ha llevado a cabo ninguna ac-
cién de restauracion de habitats protegidos en 2010.

NOTA 8: No hay riesgo significativo de impacto en este
sentido.

NOTA 9: No se han producido derrames significativos.

NOTA 10: Aguas de Murcia no transporta, exporta o trata
residuos de este tipo.

NOTA 11: No se producen bienes destinados a la vents,
susceptibles de ser embalados.

NOTA 12: No se han recibido sanciones firmes.

NOTA 13: 100% de los trabajadores

NOTA 14: Las comunicaciones de cambios organizativos
se realizan segun la normativa vigente y lo es-
pecificado en el Estatuto de los trabajadores (RD
Legislativo 1/1995).

NOTA 15: Se realizan revisiones médicas anuales a los em-
pleados. Asimismo, en algunos casos se ofrece
la posibilidad de realizar determinados analisis
complementarios a colectivos que por sus carac-
teristicas pudiera resultar aconsejable (electro-
cardiogramas, exploracion ginecoldgica, mamo-
grafia y ecografia mamaria)

NOTA 16: La interlocucion en materia de salud y seguridad
no se realiza directamente con los sindicatos sino
con los Comités de Sequridad y Salud, que son los
6rganos de control, sequimiento y coordinacion
de las materias de Seguridad y Salud entre em-
presa y trabajadores.

NOTA 17: El convenio de Aguas de Murcia establece Ia re-
muneracién asociada a categorias profesionales,
independientemente del género de la persona,
por lo que no existen diferencias y el ratio es de 1.

NOTA 18: El Codigo ético se entrega a todos los empleados
de la empresa de nuevo ingreso.

NOTA 19: No se tiene constancia de incidentes de discrimina-
cién ni de sentencias firmes contra Aguas de Murcia
en este sentido. Por otra parte, tal y como prevé la
legislacion vigente en la materia, dentro de sus acti-
vidades, el departamento de prevencién de riesgos
laborales identifica y evalUa los riesgos psicosocia-
les, adoptando la solucion mas adecuada en cada
€aso, igual que se realiza con el resto de riesgos.

NOTA 20: No se han identificado actividades de riesgo en
este sentido.

NOTA 21: En el 3mbito de las empresas de seguridad en
Murcia, a quienes Aguas de Murcia tiene contra-
tada la vigilancia de sus instalaciones, estan le-
galmente reguladas y su personal cuenta con la
formacion suficiente para desarrollar su actividad.

NOTA 22: El Cédigo Etico recoge la posicion de la empre-
sa respecto a la corrupcion, pero no existe una
politica de actuacion establecida al respecto, to-
mandose las medidas oportunas de forma indivi-
dualizada en cada caso.

NOTA 23: El Codigo Etico sefiala que “es politica de Aguas
de Murcia no ofrecer ni recibir regalos o compen-
saciones con el proposito de persuadir o recom-
pensar a (...) administraciones publicas, que pue-
dan tener influencia directa en el desarrollo de
la relacion comercial o administrativa con dichas
personas o entidades”.

NOTA 24: Aguas de Murcia garantiza la sequridad de los
datos personales de sus clientes y de sus em-
pleados, en estricta aplicacion de lo establecido
por la Ley Orgdnica 15/1999, de 13de diciembre,
de Proteccion de Datos de Caracter Personal, y
por el Real Decreto 994/1999, de 11 de junio, por
el que se aprueba el Reglamento de Medidas
de Seguridad de los ficheros automatizados que
contengan datos de caracter personal.



6.3 Glosario

Biodiversidad

Término por el que se hace referencia a la amplia
variedad de seres vivos sobre I3 Tierra y los patro-
nes naturales que Ia conforman, resultado de miles
de millones de afios de evolucion seguiin procesos
naturales y también, de la influencia creciente de las
actividades del ser humano.

Biogas

Gas producido por la fermentacién de la materia
orgdnica en condiciones anaerobicas, compues-
to por metano (CHy4), diéxido de carbono (C0O2) y
trazas de otros elementos (H2S, N2, H20.). En las
EDAR se produce durante el proceso de digestion
anaerobia de los fangos y constituye una fuente
de energia alternativa, ya que puede ser purifica-
do hasta alcanzar una calidad similar a la del gas
natural.

Climate Statament: the Business Leadership
platform (Global Compact ONU)

Iniciativa mundial de sostenibilidad empresarial
planteando a las empresas |a posibilidad de adoptar
principios universales y asociarse con las Naciones
Unidas respecto de las grandes cuestiones, pasando
a ser sinénimo de responsabilidad empresarial.

Cogeneracion
Produccién combinada de calor de proceso y electri-
cidad a partir de una fuente de energia primaria. En
el caso de las EDAR, se utiliza como combustible el
biogds generado en el proceso de digestién anaero-
bia de fangos.

Colector

Tuberia de grandes dimensiones que forma parte
del alcantarillado y que recoge las aguas pluviales
y residuales y las conduce a la estacién depuradora.
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Depuradora

Instalacion donde las aguas residuales se someten
a tratamientos fisicos, quimicos y/o biolégicos des-
tinados a retirar del caudal de agua la fraccion con-
taminante. De este proceso resultan dos efluentes
principales, el agua depurada, eliminada por vertido
directo a cauces proximos o al mar, y el fango.

Digestion anaerobia

Proceso bioldgico en el que se estabiliza la materia
0rganica por accion de microorganismos que soélo se
desarrollan en ausencia de oxigeno libre, generan-
do biogds. En estaciones depuradoras se utiliza para
estabilizar los lodos producidos en el tratamiento
primario y secundario.

EDAR
Estacién Depuradora de Aguas Residuales.

Efecto Invernadero

Fenomeno por el cual determinados gases, que son
componentes de una atmdsfera planetaria, retienen
parte de la energfa que el suelo emite por haber sido
calentado por la radiacién solar. Afecta a todos los
cuerpos planetarios dotados de atmdsfera. De acuer-
do con el actual consenso cientifico, el efecto inver-
nadero se estd viendo acentuado en la Tierra por la
emision de ciertos gases, como el divxido de carbono
y el metano, debida a la actividad econémica humana.

ETAP
Estacién de Tratamiento de Agua Potable.

Fango

Subproducto sélido generado durante el tratamiento
del agua residual en el que est3 retenida parte de Ia
materia soluble contenida en el agua. Generalmente
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la fraccion seca del fango de EDAR contiene un 55-
60% de materia organica y el resto de inorganica.

Global Reporting Initiative (GRI)

Red internacional de expertos pertenecientes a dis-
tintos grupos de interés que publica Ia gufa para la
elaboracién de memorias de sostenibilidad mas uti-
lizada en el mundo. La ultima version, denominada
G3, se presentd en 2006.

Imbornal

Elemento ubicado en la via publica que sirve para
recoger el agua de escorrentia superficial y condu-
cirla a la red de alcantarillado. El imbornal se com-
pone de una rejilla sobre una arqueta enterrada de
la que parte la acometida de red. Generalmente est3
ubicado en la calzada junto al bordillo y puede ser
construido “in situ” o de fabricacién compacta.

Inertizacion

Tratamiento fisico-quimico de acondicionamiento de
un residuo consistente en mezclarlo con reactivos
especificos con el objetivo de obtener un residuo
apto para ser eliminado en un vertedero controlado.

Innovacion

Proceso en el cual a partir de una idea, invencion o re-
conocimiento de necesidad se desarrolla un produc-
to, proceso o servicio Util aceptado comercialmente.

Inversiones
Las inversiones corresponden a las altas de inmovi-
lizado material e inmaterial.

ISO 9001

Norma elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176
de ISO Organizacién Internacional para la Estanda-
rizacion y especifica los requisitos para un sistema
de gestion de la calidad que puede utilizarse para su
aplicacion interna por las organizaciones, para certi-
ficacién o con fines contractuales.

I1SO 14001

Norma aceptada internacionalmente que establece
como implantar un sistema de gestién medioambien-
tal eficaz. La norma se ha concebido para gestionar el
delicado equilibrio entre el mantenimiento de la ren-
tabilidad y la reduccién del impacto medioambiental.

ISO 22000

Norma que define y especifica los requerimientos
para desarrollar e implantar Sistemas de Gestién de
Seguridad Alimentaria, con el fin de lograr un armo-
nizacién internacional que permita una mejora de la
sequridad alimentaria durante el transcurso de toda
la cadena de suministro.

Norma OHSAS 18001

Es la especificacién de evaluacion reconocida inter-
nacionalmente para sistemas de gestion de la salud
y la seguridad en el trabajo. Una seleccion de los
0rganismos mas importantes de comercio, organis-
mos internacionales de normas y de certificacion la
han concebido para cubrir los vacios en los que no
existe ninguna norma internacional certificable por
un tercero independiente.

Patrimonio neto
El patrimonio neto lo componen los fondos propios y
las subvenciones de capital.

Polielectrolito (Anidnico y Catidnico)

Polimero natural o sintético con constituyentes iéni-
cos (cationicos o anidnicos) que se utiliza para agru-
par particulas no disueltas, en forma de floculos, o
para espesar fangos.

Reactivo

Un reactivo es, en quimica, toda sustancia que inte-
ractla con otra (también reactivo) en una reacciéon
quimica y da lugar a otras sustancias de propiedades,
caracteristicas y conformacion distinta, denominadas
productos de reaccion o simplemente productos.



Reactor Bioldgico

Zona en la que se localizan los microorganismos,
generalmente bacterias, que en un ambiente técni-
camente controlado, eliminan la contaminacioén bio-
degradable del agua ya que la contaminacion que
contiene el agua residual constituye el substrato o
alimento de Ia poblacion.

Reciclar

Transformacién de Ias formas y presentaciones ha-
bituales de los objetos de cartén, papel, lata, vidrio,
algunos plasticos y residuos orgdnicos, en materias
primas que la industria manufactura puede utilizar
de nuevo.

Rendimiento

Proporcion entre el resultado obtenido y los medios
que se utilizaron, también expresable como la efi-
ciencia de un dispositivo, maquina o ciclo termodi-
namico.

Residuos Quimico-Peligrosos

Son aquellos residuos que, por su composicion qui-
mica, son clasificados como peligrosos seguin nor-
mativas singulares o legislacion especifica de resi-
duos toxicos y peligrosos.

Reutilizacién

Proceso de minimizacion de generacion de residuos
consistente en recuperar productos utilizados que,
de otra manera, se convertirian en productos de de-
secho (por ejemplo Ia reutilizacion de aguas resi-
duales una vez depuradas).

Tratamiento Bioldgico

Proceso que tiene lugar durante el tratamiento de
las aguas residuales basado en el desarrollo de
una comunidad de microorganismos que consume,
como sustrato, los componentes biodegradables del
agua residual. Estos microorganismos pueden crecer
en presencia de oxigeno (aerobios) o en ausencia
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(anaerobios). Es una tecnologia ampliamente utili-
zada en las plantas de tratamiento debido a su rela-
tivo bajo costo v alta eficiencia.

Tratamiento Fisico-quimico

Tratamiento que, mediante |a adiciéon de ciertos pro-
ductos quimicos, consigue la alteraciéon del estado
fisico de sustancias estables en suspension para
convertirlas en particulas susceptibles de separacién
por sedimentacion. El tratamiento fisico-quimico
puede constituir una unica etapa dentro del trata-
miento del agua residual o bien puede interponerse
como proceso de depuracién complementario entre
el pretratamiento vy el tratamiento bioldgico.

Variadores de frecuencia

Dispositivo que permite controlar la velocidad de ro-
tacién de un motor. Sus principales ventajas son la
disminucion del consumo eléctrico y la prolongacién
de la vida util de la maquinaria.

——

——

.
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6.4 CUuestionario

/I . ¢Cudnto ha lefdo del Informe de Responsabilidad Social Corporativa de Aguas de Murcia 20107

| ]1. Todo [ ] 2. Una parte [ ] 3. La mayor parte

2 . ¢En qué medida est3 de acuerdo con las siguientes afirmaciones relativas al Informe de Responsabilidad

Social Corporativa de Aguas de Murcia 20107
MUY DE BASTANTE DE POCO DE NADA DE

ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO

a. Los datos e informacion que contiene este Informe me M M B n
han resultado de interés
b. El Informe proporciona informacién suficiente para

] ] ] []

entender la actividad de Aguas de Murcia

¢. La estructura de contenidos es clara y se localiza

L] L] L] ]

facilmente la informacion

3 . Valore los siguientes aspectos del Informe
BAJA REGULAR ALTA EXCELENTE

a. Implicacion de Aguas de Murcia en materia de
. . L] L] L] L]
Responsabilidad Social
b. Presentacion y disefio del Informe de Responsabilidad
Social 2010 de Aguas de Murcia

] ] ] []

¢. Mejoria del Informe 2010 de Aguas de Murcia con

] ] ] []

respecto al del afio anterior.

4 . Datos para la estratificacion de las respuestas:

&Con cual de los siguientes grupos de interés se siente Vd.
mas identificado en su relacién con Aguas de Murcia?

Sus datos

ADMINISTRACION
EDAD HOMBRE MUJER CLIENTE EMPLEADO  PROVEEDOR  ACCIONISTA  CIUDADANO PUBLICA

menor de 25 [ | ] [] [] ] L] [] []
de 253 45 [] [ ] [] [] [] [ ] [ ] [ ]
mayor de 45 || [] ] [] [] [] [] []

5 . Si considera que algun dato de su interés no ha sido proporcionado, indique cudl y el motivo de su interés.
Puede incluir también cualquier comentario o sugerencia adicional

Una vez cumplimentado puede hacer llegar el cuestionario por los siguientes medios:

FAX CORREO POSTAL E-MAIL
968 278 016 Aguas de Murcia. Comunicacion. Plaza Circular, 9. 30008. Murcia  aguas@emuasa.es

Si'lo prefiere, este cuestionario estd también a su disposicion en la pagina Web: www.emuasa.es






Portada e ilustraciones interiores
obras de Dora Catarineu
(Cartagena, 1946)

El compromiso de Aguas de Murcia
con los valores y actividades
culturales de Murcia, como objetivo
de responsabilidad social
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