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CArTA
DEL PRESIDENTE

n los años 2013 y en 2014 se cumplen dos 
efemérides de gran importancia para el ser-
vicio de abastecimiento de agua de la Ciu-
dad de Sevilla y su entorno metropolitano.

Por un lado, el 50 aniversario de la inauguración de la Estación 
de Tratamiento de Agua Potable El Carambolo y, por otro, la 
constitución de la Empresa Metropolitana de Abastecimien-
to y Saneamiento de Aguas de Sevilla, S.A. (EMASESA) como 
sociedad anónima.

Dos hechos que hemos querido conmemorar a través de una 
serie de actividades, con el objetivo de poner en valor el trabajo 
que EMASESA ha venido realizando durante todo este tiempo 
a la mejora de la calidad de vida de los sevillanos.

Esta contribución no hubiese sido posible sin la clara vocación 
de servicio de todos y cada uno de los que forman o han for-
mado parte de esta casa, colocando a EMASESA como mode-
lo de gestión pública eficiente. 

E
La mejora de la eficiencia es uno de los factores clave que han 
caracterizado la gestión del actual equipo de Dirección de la 
compañía, basada asimismo en la innovación y focalizando 
nuestras acciones en lo que constituye la actividad principal 
del objeto social de EMASESA, la gestión del ciclo integral del 
agua.

Gracias a ello, hemos conseguido situar a EMASESA en una 
posición de equilibrio económico-financiero, sin menosca-
bo de la calidad del servicio que prestamos y manteniendo 
nuestro compromiso de empresa socialmente responsable. 
Hechos que tienen especial valor en tiempos de dificultades 
económicas, como el actual.

Estas acciones y resultados, correspondientes al año 2013, se 
encuentran recogidos con total transparencia en esta Memo-
ria de responsabilidad Social Corporativa que tengo el enorme 
placer de presentarles. 

Esperando que sea de su agrado, reciban un cordial saludo. 

Juan Ignacio Zoido Álvarez
Presidente de EMASESA
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PrESENTACIÓN
DEL CONSEjERO 
DELEGADO

n la presente Memoria de responsabilidad 
Social Corporativa de EMASESA, correspon-
diente al ejercicio 2013, exponemos nuestra 
estrategia, acciones y principales resultados 
obtenidos en el ámbito de la sostenibilidad.

Los resultados económicos de la compañía en el último ejer-
cicio demuestran que la estrategia marcada a mediados del 
año 2011 está dando sus frutos, obteniendo un resultado 
positivo de 1,75 millones de euros.

Las medidas llevadas a cabo han permitido adecuar los 
gastos a la disminución progresiva de los ingresos, como 
consecuencia del descenso del consumo, sin que ello haya 
supuesto una merma en la calidad del servicio prestado al 
ciudadano. Todo ello se ha logrado principalmente mediante 
el aumento de la eficiencia en la gestión de los recursos.

Durante el año 2013 hemos iniciado una restructuración or-
ganizativa que tiene como objetivo aumentar la velocidad de 
respuesta de la compañía ante la situación actual y los retos 
futuros.

Por otro lado, para la mejora de la eficiencia en los tiempos 
actuales, la innovación se presenta como un elemento de 
gran importancia. Por ello venimos apostando, a través de 
una serie de medidas encaminadas a la extensión de la cul-
tura innovadora dentro de la organización y de la dotación de 
los recursos necesarios para la ejecución de estas activida-
des. Fruto de estas medidas son los 15 proyectos de I+D+i en 
los que hemos trabajado durante el año, con un presupuesto 
total de 2,2 millones de euros.

E
otro de los aspectos en los que venimos trabajando es la 
supervisión y control de la gestión en todos los ámbitos de 
EMASESA, factor clave para el correcto desarrollo de nues-
tras  actividades. En este sentido, además de las distintas 
auditorías realizadas, hemos elaborado un Mapa de riesgos 
en el que se han identificado los principales riesgos de EMA-
SESA, a partir del cual estamos trabajando en el estableci-
miento de un  plan de acciones encaminado a la mitigación 
de los mismos.

A lo largo del año hemos desarrollado diversas acciones para 
el fortalecimiento de las relaciones con nuestros clientes y 
entorno social: la puesta en marcha de la Sede Electrónica, 
la atención personalizada al colectivo de Administradores 
de Fincas, el inicio de los trabajos de definición y diseño de la 
nueva página web de EMASESA o la atención personalizada 
a clientes en situación de precariedad económica, ofreciendo 
soluciones que eviten la interrupción del servicio, son ejem-
plos de ello. 

Asimismo, mantenemos el compromiso de mejora continua 
de nuestro comportamiento con el medio ambiente, mante-
niendo implantado en los 18 centros de trabajo de EMASESA 
un sistema de gestión ambiental basado en estándares in-
ternacionales.

A través de este informe, queremos dar cuenta a todos nues-
tros grupos de interés de todos los asuntos relevantes de 
nuestra gestión, aprovechando la ocasión que la publicación 
de esta Memoria nos brinda para reafirmar nuestro compro-
miso con el Pacto Mundial de Naciones Unidas y los Princi-
pios que lo sustentan.

Jesús Maza Burgos
Consejero Delegado de EMASESA





Memoria Responsabilidad Corporativa dosmil13 1 1

1.1 Descripción de la empresa
El abastecimiento y 

saneamiento del agua de EMASESA cubre 
las necesidades de más de 1.000.000 

de personas de 
distintas poblaciones de Sevilla.

EMASESA presta el servicio de abastecimien-
to directo de agua potable a Sevilla, Alcalá de 
Guadaira, Alcalá del río, Camas, Coria del río, 
Dos Hermanas, El Garrobo, El ronquillo, La 
Puebla del río, La rinconada, Mairena del Al-
cor y San Juan de Aznalfarache. 

+1.068.000
Habitantes abastecidos
55,1%
de los habitantes de la 
Provincia de Sevilla
12,6%
de los habitantes de Andalucía
81.894.124
m3 agua distribuidos en baja

Asimismo, gestiona el servicio de saneamien-
to y depuración de aguas residuales de las 
poblaciones relacionadas anteriormente ex-
cepto El Garrobo. Además, abastece con agua 
bruta sin tratar a 26 poblaciones del Aljarafe 
sevillano y a Guillena y Las Pajanosas. 

PrESENTACIÓN
DE LA EMPRESA
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1.2 Datos económicos 
más significativos

La reducción del gasto ha compensado las pérdidas debidas a la bajada del 
consumo hasta alcanzar un resultado positivo.

La minimización de la contratación de per-
sonal temporal y el aumento de la eficacia de 
la plantilla, asumiendo tareas anteriormente 
subcontratadas, ha contrarrestado con éxito 
una bajada considerable del consumo. El total 
de agua suministrada al sistema ha descendi-
do un 3,15%, cifra también en torno a la cual se 
sitúa la reducción del consumo doméstico, que 
continúa en la línea de los últimos años, dando 

Datos EMASESA (€Mls)

2011 2012 2013

Gastos de Personal 54.335,24 48.160,18 52.088,12

Gastos explotación. Externalizados 28.007,02 28.166,78 25.849,48

Gastos por Amortización 
y Financieros

45.846,56 50.325,31 51.149,95

Gastos, otros 26.242,25 23.701,01 26.399,30

Ingresos, totales 152.002,96 153.260,34 157.244,18

Resultado del ejercicio -2.428,11 2.907,06 1.757,33

1 2

como resultado 112 litros por habitante y día. 
Más acusada ha sido la bajada registrada en 
los consumos comerciales/industriales diur-
nos, que ha alcanzado una variación negativa 
del 6% respecto del año anterior, que sin em-
bargo ha experimentado un notable incre-
mento en el nocturno, recuperando 5 puntos 
porcentuales respecto a 2012.
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Por otra parte, las inversiones en infraestruc-
turas, instalaciones relacionadas con el ciclo 
integral del agua, contadores y tecnologías de 
la información han supuesto 22.680 €mls. 

El importe de las subvenciones de capital está 
compuesto por las cantidades que se indican 
en la gráfica.

El resto de información económica se encuen-
tra en las Cuentas Anuales, que se adjuntan a 
la presente Memoria.

Inversión (€Mls)

6.675 ,98
5.203 ,96

2.940 ,80

1.836 ,47

1.445 ,41

1078 ,38

1.621 ,91

1.050 ,10

961,72

2.000

4.000

6.000

8.000

10.000,

12.000
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Fondos Europeos Administraciones públicas Otros

Subvenciones de capital en (€Mls) 
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ÓrGANoS DE GobIErNo 
Y ESTRATEGIA

a Junta General de Accionistas de 
EMASESA es su principal órgano 
de decisión, en la misma están 
representados todos los Ayunta-
mientos asociados.

Junta general de accionistas
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L

Puebla del R
ío

Maire
na del A

lco
r

La Rinco
nada

El G
arro

bo

Dos Herm
anas

Coria
 del R

ío

Camas

Alca
lá del R

ío

Alca
lá de Guadaíra

Sevilla
San Ju

an 

de Aznalfa
rach

e

69,36

1,981,081,743,120,05

10,79

2,46
2,5

0,91

6,01



Memoria Responsabilidad Corporativa dosmil131 6

Consejo de 
Administración
A 31 de diciembre de 2013 estaba constituido 
por los siguientes miembros:

CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN

Presidente D. Juan Ignacio Zoido Álvarez
Vocales

D. Bernardo Alcón Moreno D. Juan Pedro Álvarez Giménez 
D. Manuel Bejarano Álvarez D. Juan Francisco Bueno Navarro
D. José Luis Calvo Borrego D. Antonio Campos Ruiz

D. Rafael Chacón Sánchez Dña. Asunción Fley Godoy
D. Francisco Javier Fernández de los Ríos Torres Dña. María Pía Halcón Bejarano 
D. José María Florit de Carranza D. José Miguel Luque Moreno
D. José Luis Galán González D. Francisco Javier Landa Bercebal
D. Jesús Maza Burgos (Consejero Delegado) D. Antonio Muñoz Martínez
D. Francisco Núñez Ortega Dña. María Dolores de Pablo-Blanco Oliden
D. Antonio Alfonso Pérez Andrés D. Rafael Recio Fernández 

Dña. Evelia Rincón Cardoso Dña. Carmen Ríos Molina 
D. Rafael Salgueiro López D. José Antonio Salido Pérez
D. Ricardo Sánchez Antúnez Dña. María del Mar Sánchez Estrella 
D. Gregorio Serrano López D. Francisco Toscano Sánchez 
D. Maximiliano Vílchez Porras  D. Fernando Zamora Ruiz
Secretario del Consejo de Administración, no Consejero D. Jesús Bores Sáiz
Vicesecretario del Consejo de Administración, no Consejero D. Francisco García Rivero
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Asimismo, asisten a las reuniones del Con-
sejo de Administración un representante de 
las Asociaciones de Consumidores (FACUA, 
HISPALIS y UCA-UCE), con voz y sin voto, de 
forma rotatoria anual. Durante 2013, la repre-
sentación ha correspondido a la ASoCIACIÓN 
DE CoNSUMIDorES HISPALIS.

En el Consejo de Administración participan, 
también con voz pero sin voto, cuatro trabaja-
dores, elegidos uno por cada una de las  Sec-
ciones Sindicales con representación en la Em-
presa, que son UGT, CCoo, ASIPE y CSIF.

El Consejo de Administración tiene delega-
das facultades en el Consejero Delegado y la 
Comisión Ejecutiva, siendo la composición de 
éste último órgano la siguiente:

COMISIÓN EJECUTIVA

Presidente D. Juan Ignacio Zoido Álvarez

Vocales

D. Juan Pedro Álvarez Giménez D. Juan Francisco Bueno Navarro

D. Rafael Chacón Sánchez D. José Luis Calvo Borrego

D. Francisco Javier Fernández 
de los Ríos Torres

D. Francisco Javier Landa Bercebal

D. Jesús Maza Burgos (Conseje-
ro Delegado) 

D. Ricardo Sánchez Antúnez

D. Francisco Toscano Sánchez
Secretario D. Jesús Bores Sáiz

Vicesecretario D.Francisco García Rivero

organigrama

Subdirección de
Ingeniería y Sistemas
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Prestar el mejor servicio, optimizar la gestión de cada gota de 
agua, aumentar la productividad, la comunicación interna y el 
equilibrio financiero son los aspectos que marcan la estrategia 
de este servicio público.

2.2 Estrategia 

EMASESA apuesta por los siguientes principios 
básicos en su gestión:

 1. Una EMASESA METroPoLITANA con vo-
cación pública.

 2. Prestación de unos servicios óptimos al 
ciudadano, acordes con la situación económi-
ca actual.

 3. Empleo eficiente y aumento de la produc-
tividad de sus trabajadores.

 4. Eficiencia en la gestión de los recursos, 
aplicados donde resulten más productivos en 
cada momento.

 5. Mejora permanente del diálogo con las 
personas de la organización y sus represen-
tantes, así como de la comunicación exterior, 
con nuestros clientes y grupos de interés.

 6. Solvencia económica y financiera.

Para ello, se definieron las siguientes líneas de 
acción, que se han venido desarrollando en los 
últimos dos años y medio:

 1. Ciclo Integral del Agua. Centrar nuestra 
actividad en la optimización de la Gestión del 

Ciclo Integral del Agua, reduciendo o eliminan-
do gastos ajenos al mismo.

 2. Inversiones. Definición y ejecución de un 
Plan de Inversiones acorde a las necesidades 
y expectativas de nuestros clientes y accionis-
tas, así como lograr la mayor transparencia y 
eficacia en los procesos de licitación.

 3. Personal. Adecuación de la plantilla a las 
necesidades de la Empresa, estableciendo 
unas medidas de ajuste para la reducción de 
la masa salarial, así como optimización del po-
tencial de nuestro personal.

 4. Servicios contratados. reducción de los 
servicios contratados, ajustándolos a los es-
trictamente necesarios, así como a través de 
la asunción con medios propios de determina-
dos servicios externalizados.

 5. Gastos Generales. reducción de los gas-
tos generales, adaptándolos a las necesida-
des reales de la empresa.

 6. Ingresos.  Potenciación de los ingresos, 
mediante la búsqueda de fuentes alternati-
vas relacionadas con la actividad principal de 
EMASESA.
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ESTrATEGIA:

INGrESoS

GASToS 
GENErALES PErSoNAL

SErvICIoS 
CoNTrATADoS

INvErSIoNES

CICLo INTEGrAL 
DEL AGUA

LíNEAS 
DE

ACCIÓN

El año 2013 ha supuesto la consolidación del nuevo enfoque 
de gestión establecido a mediados del año 2011. 

El paulatino descenso del consumo y, por tan-
to de los ingresos, hace necesario adecuar los 
gastos a dicha evolución, principalmente los 
gastos de personal y de explotación, sin me-
noscabo en la calidad del servicio prestado.
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2.3 Logros conseguidos

Entre los principales logros conseguidos cabe 
destacar:

 Una progresiva adecuación de la plantilla a 
las necesidades reales.

 Un aumento de la eficiencia de los servicios 
exteriores, con el consiguiente descenso de 
gastos asociados.

 Un aumento de la eficiencia del personal, 
internalizando tareas que han supuesto un 
ahorro de un millón  de euros.

 Mantener a la empresa con resultados po-
sitivos en su balance anual por segundo año 
consecutivo (1,75 Mill€ de beneficio en 2013).

Plantilla media (personas equivalentes)
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807

780

790

800

810

820

830

840

850

2009 2010 2011 2012 2013
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Para afrontar los nuevos retos, hemos de con-
tinuar trabajando en la línea de potenciar las 
capacidades y el desempeño de nuestro per-
sonal, así como  en aumentar la velocidad de 
respuesta.

2.4. retos para el futuro

Gastos de 
la empresa

Consumo
previsto

Tarifas 
aplicadas Ingresos Resultados

Clientes Tarifas

Expectativas
socios

Resultado 
objetivo

Control 
de gastos

Resultados

NUEvo ESQUEMA

De forma tradicional, las tarifas aplicadas se 
han fijado de acuerdo a los gastos de la em-
presa y el consumo previsto. Este enfoque no 
facilita la identificación de ineficiencias en la 
gestión, por lo que es necesario un cambio de 
esquema o paradigma. 

El nuevo esquema parte del principio de que 
tanto las tarifas como los objetivos han de es-
tablecerse de acuerdo a las necesidades y ex-
pectativas de nuestros clientes y accionistas. 
Establecidos dichos aspectos, deberemos de 

adecuar nuestra gestión y gastos para la con-
secución de los resultados marcados como 
objetivos, con la mejora de la eficiencia como 
eje principal de este nuevo paradigma.

ANTIGUo ESQUEMA
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2.5 Comunicación con nuestros grupos de interés

En EMASESA tenemos establecidos diversos 
canales de comunicación con nuestros grupos 
de interés, a través de los cuales conocemos 
sus necesidades y expectativas.

Adicionalmente, la Corporación de Empresas 
Municipales de Sevilla, a la que pertenece 
EMASESA, desempeña funciones de comuni-
cación institucional para las Empresas Muni-
cipales que la constituyen, de forma coordina-
da con todas ellas.

GrUPoS 
DE INTErÉS

CANALES DE CoMUNICACIÓN

Sociedad
y Clientes

oficinas y Puntos de Atención Ciudadana

Atención telefónica 

Web de EMASESA

Sede electrónica

Correo electrónico y postal

Atención personalizada a Grandes Clientes

Encuestas de satisfacción

octavillas informativas

redes Sociales

Publicaciones: Memoria rSC, Informe de Progreso

reuniones con Asociaciones de Consumidores y vecinales

Programas educativos y de visitas a instalaciones

Participación de Asociaciones de Consumidores 
en el Consejo de Administración.

Prensa, radio y televisión

Eventos y jornadas

Formación Social

Proveedores Web de EMASESA

Perfil del Contratante

Anuncios en prensa

Atención telefónica y presencial

Empleados Portal del Emplead@

Intranet Corporativa

Tablones de anuncios

Participación en el Consejo de Administración

Comisiones y Mesas Técnicas

Accionistas Consejo de Administración y Junta General de Accionistas

Comisión Ejecutiva

Portal del Accionista

2.5.1 Pertenencia 
a asociaciones
La pertenencia a asociaciones y entidades nos 
permite el intercambio de experiencias, pro-
yectos y novedades que se están llevando a 
cabo en el sector. 

En algunas de ellas el compromiso de partici-
pación de EMASESA es alto, así pues, nuestro 
Consejero Delegado ejerce el cargo de Pre-
sidente en ELIGE y ASA y vicepresidente en 
AEAS.
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2.6 Auditoría y 
control

La Dirección de Auditoría y Control ha llevado 
a cabo el Plan Anual de Auditoría, ejecután-
dose en su totalidad a lo largo de 2013. Entre 
las principales auditorías realizadas destacan 
las siguientes: Del área financiera, de agua 
no contabilizada, del proceso comercial, del 
Sistema Integral de Gestión de obras (SIGO) 
y realización de las auditorías internas de 
calidad y medio ambiente, tanto de procesos 
certificados como voluntarios.

Liderado por esta Dirección y con la partici-
pación de los responsables de las principa-
les áreas de gestión de la compañía, se ha 
llevado a cabo la elaboración de un Mapa de 
riesgos de EMASESA, habiéndose priorizado 
y seleccionado 19 riesgos con mayor impacto 
potencial, y estableciéndose grupos de traba-
jo transversales para su estudio y propuesta 
de planes de mitigación.

2.7 Global compact 
y responsabilidad 
corporativa

EMASESA está adherida desde el año 2008 
al Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global 
Compact), iniciativa voluntaria de carácter 
internacional que persigue la implantación, 
en la estrategia y las operaciones diarias de 
las empresas, de 10 principios universales de 
conducta y acción en los ámbitos de los dere-
chos humanos, las normas laborales, el me-
dio ambiente y la lucha contra la corrupción. 
Esta adhesión se enmarca en las acciones 
que la empresa ha asumido como parte de 
los compromisos de responsabilidad Social 
Corporativa.

A través de esta Memoria, la empresa refuerza 
su compromiso con el Pacto Mundial de Nacio-
nes Unidas y da cuenta  a las partes intere-
sadas (consumidores, empleados, accionistas, 
medios de comunicación o administraciones) 
de las actuaciones de responsabilidad social 
que ha asumido y puesto en práctica, poniendo 
de manifiesto la importancia que para EMA-
SESA tiene participar en iniciativas institucio-
nales que potencien la RSC.
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SoCIEDAD
 Y CLIENTES
3.1 Atención a clientes

urante el año 2013, se ha se-
guido con la política de me-
jora continua en la atención 
a clientes y usuarios, incor-
porando servicios nuevos 

y desarrollando distintas acciones que han 
permitido fortalecer las relaciones con los 
mismos: 

 Atención personalizada a clientes en situa-
ción de precariedad económica. Estudiamos 
cada caso de forma individual, buscando so-
luciones para impedir la cancelación del su-
ministro y ayudando a afrontar las obras para 
la individualización de suministros comunita-
rios y/o adaptación de las instalaciones inte-
riores de abastecimiento y saneamiento a la 
normativa vigente, a través del boNo SoCIAL.

19.395
Gestiones realizadas en 

Sede Electrónica

3.472
Suscripciones e-factura

84.000
Consultas de facturas

D
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6.629
Mensajes en redes sociales

 Cita Previa. EMASESA ofrece el servicio de 
cita previa, de forma que nuestros clientes 
puedan ser atendidos sin colas ni esperas y 
mediante una atención especializada

 Sede electrónica. La sede electrónica de 
EMASESA, que se puso en marcha en marzo 
de 2013, es el sitio en Internet desde el que 
nuestros clientes pueden efectuar trámites 
de forma telemática, así como consultar el 
estado de sus contratos y realizar pagos. 

 Canales presenciales de Atención. EMA-
SESA cuenta con las oficinas de atención al 
cliente situadas en Sevilla y las cabeceras de 
las áreas territoriales y con diferentes Puntos 
de Atención Ciudadana (PAC) repartidos por 
cada uno de los distritos de la capital y por las 
poblaciones del área metropolitana. Con una 
imagen innovadora y funcional, estos puntos 
de atención acercan y facilitan a los clientes la 
realización de gestiones.

Contratos en vigor

6.629
Mensajes en redes sociales

+706.000
visitas a página Web

Tipos de clientes 2013
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 Web de EMASESA. La web de EMASESA es 
el principal canal informativo que utilizan los 
clientes. En 2013 se ha llevado a cabo una op-
timización de la estructura de sus  contenidos 
como paso previo a su traslado a un soporte 
tecnológico más avanzado, que nos permita 
brindar las mejores soluciones para el usuario 
final en cuanto a accesibilidad, usabilidad, po-
sicionamiento y mejoras en las interacciones, 
con accesibilidad desde  todos los terminales.

 Redes Sociales. EMASESA dispone de 
cuentas en las principales redes sociales, 
Twitter, Facebook, Linkedin y Flickr, a través 
de las cuales mantiene una relación bidirec-
cional de información y escucha con una co-
munidad virtual de más de 3.000 seguidores 
y que sirve como canal directo y en abierto 
para recibir aportaciones, consultas y suge-
rencias de cualquier ciudadano o cliente.

Para dar una mejor respuesta e incentivar a la 
participación social, se ha creado en Twitter el 
hashtag #Tuagua donde se canalizan los avi-
sos y sugerencias de los ciudadanos.

 Atención personalizada a grandes consu-
midores y Administradores de Fincas. Hemos 
incorporado al servicio de atención personali-
zada el colectivo de Administradores de Fin-
cas, lo cual ha permitido agilizar los trámites y 
evitar duplicidades.

+706.000
visitas a página 

A través de Puntos de Aten-
ción Ciudadana, la web y las 
redes sociales, la comunica-
ción con el usuario se hace 
permanente. 
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3.1.1 La carta de Servicios 
de EMASESA

Atención a nuestros clientes

2011 2012 2013
Tiempo medio de espera en oficinas 7’28’’ 5’56’’ 6’44’’

% de llamadas atendidas por el Servicio 
Telefónico

99% 98% 98%

% de llamadas atendidas por el Servicio 
Telefónico en menos de 25 segundos

91% 85% 89%

A través de la Carta de Servicios, EMASESA 
pone a disposición de sus clientes informa-
ción de interés (direcciones y canales de con-
tacto, horarios de atención, etc.), así como 
información sobre sus derechos respecto al 
servicio que presta. Igualmente, EMASESA 
establece una serie de compromisos de ca-
lidad del servicio y comunica mensualmente 
el grado de cumplimiento de los mismos. En 
la página web de EMASESA (www.emasesa.
com), se encuentra disponible tanto la Carta 
de Servicios como la comunicación del grado 
de cumplimiento de dichos compromisos.

respecto a las reclamaciones de clientes. El 
número se ha reducido un 5% respecto al año 
anterior, situándose en los valores más bajos 
de los últimos 10 años. 

Casi el 90% de las llamadas se atienden en menos de 25 segundos.

Nº de reclamaciones oficiales

7,6 7,59
8,29 7,9 7,67,56

6,98

8,35
8,66

7,5

0
1
2
3
4
5
6
7
8
9

10

Clientes Clientes no Grandes 
Clientes

Puntos de 
Atención General

2010

2013

Satisfacción de clientes

3.1.2 Medición de la 
satisfacción del cliente

EMASESA realiza un estudio sistemático de 
satisfacción de clientes, a través de entrevis-
tas telefónicas y presenciales. Los resultados 
mostraron un nivel de satisfacción global de 7,5, 
manteniendo el alto nivel de años anteriores.
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3.1.3 Gestión de contadores 

EMASESA subvenciona la 
adaptación de los contadores 
generales a los individuales

 

La lectura del 92% de los contadores se efec-
túa de forma automática y sin posibilidad de 
error, disponiendo de un parque de contado-
res con una antigüedad media de 4,44 años, 
muy por debajo de los 8 años que marca la 
legislación vigente.

El porcentaje de lecturas estimadas por no 
poder obtener lectura del contador se ha re-
ducido hasta el 3,15%.

Además, en el curso de estas tareas ordina-
rias de lectura de contadores se han detec-
tado y eliminado fraudes que representan 
aproximadamente el 40% del total de los de-
tectados por la empresa.

EMASESA continua con la política de sub-
vencionar los trabajos de individualización de 
contadores a través del Plan CINCO, facilitando 
a las comunidades que así lo solicitan infor-
mación/asesoramiento técnico y comercial.
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3.2 Asociaciones de 
consumidores 
y usuarios
Es criterio compartido entre EMASESA y las orga-
nizaciones de Consumidores y Usuarios de Anda-
lucía, la constitución de marcos de colaboración y 
coordinación en cuanto a las actividades que de-
sarrolla EMASESA, encaminados al fomento y di-
fusión entre la población del ciclo integral del agua 
y el precio de la misma, permitiéndoles modificar 
sus patrones de conducta en favor de un uso más 
sostenible.
 
Además de en el Consejo de Administración, las 
Asociaciones de Consumidores participan en la 
Comisión de Sostenibilidad y Equilibrio, órgano en 
el que se informa y se tratan los asuntos relevan-

3.3 Campañas de Marketing, Diseño e Imagen Corporativa

Por otro lado, EMASESA ha venido trabajando en la mejora de su imagen corporativa, llevando a cabo diversos diseños 
y producciones.

 Canales de Atención al cliente No Presen-
ciales.

 Servicio Cita Previa.
 Saneamiento.  Concienciación hacia las bu-

enas Prácticas.
 Centro de Formación del Agua
 Suscripción a la E-factura.
 Concienciación de la Calidad del Agua.

Campañas de marketing e 
institucionales realizadas en 2013

tes de interés para los 
clientes (tarifas, resul-
tados económicos, re-
sultados de encuestas 
de satisfacción, cana-
les de atención, etc.).
 
Por otro lado, en colabora-
ción con la Asociación HíSPA-
LIS, se celebraron unas Jornadas 
Formativas sobre el suministro domi-
ciliario del agua, los conceptos que inter-
vienen en la factura y los costes del sistema, en la que se informó también 
sobre los diferentes aspectos del ciclo integral del agua y su uso responsable.

 redes Sociales como canal de información
 Puntos a Atención al Cliente en Distritos y 

Poblaciones, PAC´s 
 Transferencia gratuita de titularidad de 

contratos de suministro
 Nueva sede electrónica
 Certámenes Literarios
 Educación Ambiental
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3.4 Compartiendo el conocimiento con la sociedad
El conocimiento de EMASESA discurre por la 
sociedad invitando a la interactividad. En este 
sentido, son numerosas las participaciones 
de técnicos de EMASESA en jornadas, con-
gresos y eventos, que tienen por fin compar-
tir el conocimiento adquirido con la sociedad 
en unos casos, o contribuir a fines sociales 
en otros. Ejemplo de esto últimos es la par-
ticipación en el Encuentro sobre Ingeniería y 

Empleo (ESIEM´13) organizado por la Escuela 
Técnica Superior de  Ingenieros Industriales 
de la Universidad de Sevilla o la participación 
en la XI Edición de la Feria de la Ciencia cele-
brada en el Palacio de Exposiciones y Congre-
sos de Sevilla.
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EMASESA colabora con instituciones univer-
sitarias y Escuelas de Negocio en diversas 
actividades encaminadas a la adquisición de 
conocimiento en la materia en cuestión por 
parte del alumnado, así como en facilitarles 
el acceso al mercado laboral. 

Las prácticas en EMASESA se efectúan en 
dos programas diferenciados:

 Programa para alumnos de Formación 
Profesional

 Programa para alumnos universitarios 
y de formación de postgrado. EMASESA ha 
firmado o actualizado a lo largo de 2013 
acuerdos de colaboración con un total de 4 

3.4.1 Colaboraciones 
con la Universidad y 
Escuelas de Negocio

Asimismo, durante 2013 EMASESA ha fir-
mado diversos convenios de colaboración 
empresarial, como son los firmados con la 
Empresa Municipal de Aguas de La Coruña, 
para el fomento de la colaboración científico-
técnica, o el Colegio oficial de Peritos e Inge-
nieros Técnicos de Sevilla.
 
Igualmente, EMASESA ha establecido acuer-
dos de patrocinio para el fomento del deporte, 
la cultura o ayudas a organizaciones No Gu-
bernamentales de ámbito local, como son los 
Clubes de Waterpolo de Sevilla y Dos Herma-
nas o la Asociación Autismo Sevilla.

13

4 7

51

Máster/Postgrados
Titulación Universitaria
F.P Grado Superior
F.P Grado  Medio

Universidades (Sevilla, Pablo de  Olavide, Cór-
doba y Pontificia de Comillas) así como con 
entidades de formación universitaria y de 
postgrado (CEADE, EOI, Instituto de Estudios 
CAJASOL y CEA). 
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Máster/Postgrados
Titulación Universitaria
F.P Grado Superior
F.P Grado  Medio

75 alumnos de distintos 
centros y Universidades han 
podido mejorar su acceso al 
mercado de trabajo gracias 
a su formación dentro de 
EMASESA.

3.5 Certámenes literarios
V Certamen Literario 
del Agua de EMASESA

En 2013 se llevó a cabo el v Certamen Lite-
rario del Agua, contando con un total de 300 
obras presentadas (155 cuentos y 145 rela-
tos), provenientes de países de todo el mun-
do. El certamen consta de dos modalidades, 
Cuento Infantil y relato Corto, y para cada 
una se concedieron dos premios.

I Certamen Literario Escolar de 
Cuentos sobre el Agua

Como novedad para el año 2013, se desarrolló 
el primer certamen literario escolar de Cuen-
tos sobre el Agua. Se recibieron un total de 45 
cuentos: 24 categoría A (5º y 6º Primaria) y 21 
categoría b (1º y 2º Secundaria) y un total de 
20 centros educativos participantes (16 priva-
dos o concertados y 4 públicos. En total, 17 de 
Sevilla, 2 de Dos Hermanas y 1 la rinconada). 

3.6 Centro de 
documentación del agua
El Centro de Documentación del Agua, in-
tegrado en la red Idea de centros de docu-
mentación y bibliotecas especializadas de 
Andalucía, ha continuado en 2013 con sus 
servicios de documentación y adquisición de 

valoración de las prácticas por los 
alumnos (Escala 0-5)

fondos documentales, atención de solicitu-
des y consultas, información especializada, 
préstamo de fondos, etc. 
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3.7 Aniversarios 50/40
Entre 2013 y 2014 se cumplen dos importan-
tes efemérides relacionadas con EMASESA. 
Por un lado, se conmemoran los 50 años 
de la inauguración de la Estación de Trata-
miento de Agua Potable (ETAP) Carambolo. 
Por otro, EMASESA alcanza su 40 aniversario 
como sociedad anónima. Ambos hitos han 
sido decisivos para la historia de la empre-
sa e incluso de Sevilla, dada la influencia de 
esta compañía sobre la calidad de vida de 
los sevillanos gracias a un abastecimiento 
eficiente, seguro y de calidad.

Dos momentos de importantes cambios 
para EMASESA y el abastecimiento de agua 
en la ciudad, cuyas efemérides confluyen en 
un mismo tiempo que hemos querido cele-
brar de manera conjunta e integral a través 
de un ambicioso programa de actividades. 

Las distintas actividades del programa con-
memorativo llevadas a cabo durante el año 
2013 han sido:

Creación de logo y eslogan

Como paso previo al inicio del programa, en-
tre los meses de junio y julio de 2013 se lle-
varon a cabo, en las redes sociales Twitter y 
Facebook, sendos concursos de ideas sobre 
el logotipo y el eslogan de dicho programa. 

40 años mejorando la calidad 
de vidad de los ciudadanos

Acto inaugural. 50 años de la 
ETAP El Carambolo
El 27 de noviembre, el Alcalde de Sevilla, D. Juan 
Ignacio Zoido, acompañado del Consejero Dele-
gado de EMASESA, presidió el acto de apertura 
de ambos aniversarios, descubriendo una placa 
conmemorativa. 

jornada de visitas y puertas 
abiertas
EMASESA organizó unas visitas guiadas y 
gratuitas a la planta y al Jardín botánico El Ar-
boreto durante los días 28 y 29 de noviembre 
de 2013, enmarcadas en el Programa Conme-
morativo.

Al concurso concurrieron 671 ideas, de las 
que 270 fueron sobre logos y 401 sobre es-
lóganes, con un total de 3.076  votos regis-
trados.

La idea finalmente ganadora, que se falló el 
día 29 de julio, fue la de Esperanza Caballe-
ro en el caso del logo y de Alberto Sánchez 
en el caso del eslogan, que concurrió con la 
leyenda“Fuente de evolución”.
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3.8 Proveedores
Con objeto de facilitar el acceso a todas las 
empresas proveedoras de suministros y ser-
vicios a la contratación y que ésta se dé en 
igualdad de condiciones, EMASESA tiene es-
tablecidas Normas de Contratación. El cum-
plimiento de estos principios se evidencia 
al no haber sido objeto de causas judiciales 
relacionadas con la libre competencia, en sus 

EMASESA, orientada a la ampliación 
de su abanico de proveedores facilita 
la competencia y la concurrencia.  
Prueba de ello es la incorporación de 
319 proveedores en 2013, generando 
crecimiento y empleo.

Contrataciones sometidas a licitación por el procedimiento abierto

2011 2012 2013

Nº de contratos 99 91 67

Presupuesto de licitación (€Mls) 33.980 32.650 35.510

Importe medio de los contratos (€Mls) 343 359 530

Pagos a proveedores (€Mls)

actividades de suministro ni en la relación con 
sus proveedores durante 2013.  
El perfil del contratante continúa siendo des-
de su creación un punto de acceso, participa-
ción y comunicación de los proveedores de 
EMASESA. Cuenta con un sistema de aler-
tas a través del cual se enviaron un total de 
121.797 alertas a proveedores.
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Asimismo, EMASESA establece a sus contra-
tistas requisitos de calidad, ambientales y de 
prevención de riesgos laborales, e incluso, en 
algunos casos, exige la implantación y certifi-
cación de sistemas de gestión normalizados 
acordes con los requisitos de sus propios sis-
temas de gestión.

En cuanto al compromiso de pago a los pro-
veedores en el plazo máximo legal estableci-
do, a 31/12/13 no existían saldos pendientes 
de pago superior a dicho plazo, siendo este de 
75 dias en 2012 y 60 dias en 2013.
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4.1 SISTEMA DE ABASTECIMIENTO

MASESA gestiona el Ciclo In-
tegral del Agua, prestando 
un servicio de calidad con la 
máxima eficiencia de todos 
sus empleados y actuando 

con criterios en la gestión que permitan el de-
sarrollo sostenible.

4.1.1 Situación de los 
recursos hídricos
Las reservas totales a final de año del siste-
ma de abastecimiento se situaban en 536 
hm³, incrementándose en un 5,4% las reser-
vas al inicio del año (508 hm³). Esto supone 
finalizar el año al 83,5% de la capacidad máxi-
ma de embalse.

4.1.2. vigilancia de la calidad 
de las aguas en origen
Durante 2013, los embalses de abastecimien-
to han dispuesto un agua de buena calidad y 
presentado un grado de eutrofia bajo. Estas 
características, junto con el Programa de vi-
gilancia desarrollado en estos ecosistemas, 
han facilitado la toma de decisiones a la hora 
de elegir el embalse y la profundidad de cap-
tación más adecuada para el proceso de po-
tabilización posterior en la ETAP.

E



Programa de vigilancia de los Ecosistemas Acuáticos

2011 2012 2013
Muestreos totales 109 100 93

Embalse de La Minilla 43 40 37

Embalse de El Gergal 31 26 29

Embalse de Zufre 2 3 2

Embalse de Cala 27 25 21

Embalse de Melonares 6 6 4

Medidas de campo 11.399 9.918 10.006

Análisis físico-químicos y determinaciones de 
microcontaminantes orgánicos

17.616 16.782 16.632

Análisis de muestras biológicas 5.433 4.748 4.396

Análisis microbiológicos 2.640 2.545 2.191

4.1.3. Captación y 
tratamiento de agua

La actividad de producción de agua apta para 
el consumo en la ETAP de El Carambolo se ha 
desarrollado sin incidentes dignos de reseñar, 
teniendo durante todo el año  niveles de cali-
dad de agua de origen muy estables con baja 
turbidez y color, por lo que no ha sido necesa-
rio el uso de tratamientos específicos inten-
sivos en cantidades apreciables, redundando 
en un bajo nivel de dosificación de reactivos y 
de consumo energético en sus instalaciones.

+ de 30.000
Análisis para el control de los embalses
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2011 2012 2013
Muestreos totales 109 100 93

Embalse de La Minilla 43 40 37

Embalse de El Gergal 31 26 29

Embalse de Zufre 2 3 2

Embalse de Cala 27 25 21

Embalse de Melonares 6 6 4

Medidas de campo 11.399 9.918 10.006

Análisis físico-químicos y determinaciones de 
microcontaminantes orgánicos

17.616 16.782 16.632

Análisis de muestras biológicas 5.433 4.748 4.396

Análisis microbiológicos 2.640 2.545 2.191

EMASESA continúa con las tareas de reno-
vación y mantenimiento de sus instalaciones 
y de mejora en la eficacia y calidad del sumi-
nistro, destacando la sustitución del siste-

AGUA PoTAbLE

Captación (hm3) 2011 2012 2013
volumen de agua captado 112,0 108,9 104,7

Aducción (hm3) 2011 2012 2013
volumen de agua aducido para consumo de las poblaciones abastecidas 111,2 107,9 103,9

Tratamiento (hm3) 2011 2012 2013
Agua suministrada 87,5 85,5 82,5

Agua distribuida 86,7 84,6 81,9

Agua bruta exportada 22,3 22,3 21,1

Agua tratada exportada 0,8 0,8 0,6

Agua tratada importada 0,6 0,3 0,5

Agua producida en las ETAP 87,0 85,2 81,9

ma de neutralización de fugas de cloro de la 
ETAP Carambolo y la renovación del SCADA 
de la planta.
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4.1.4. Pérdidas en el Sistema 
de Abastecimiento

Pérdidas y rendimiento hidráulico

Pérdidas ren. Hidráulico

Aducción 0,20% 99,24%

Tratamiento 0,02% 99,91%

Distribución 16,64% 78,90%
EMASESA ha continuado en 2013 realizando 
un importante esfuerzo inversor y estratégi-
co para reducir las pérdidas en el Sistema de 
Abastecimiento. A continuación se presentan 
los datos de pérdidas por cada subsistema, 
así como el total.

4.1.5. Distribución

Las actuaciones de EMASESA han estado 
marcadas por dos grandes objetivos sobre 
3.865 km de redes de abastecimiento:

 Disminución de las fugas. Una vez secto-
rizada toda la red, se han instalado nueva 
instrumentación para el telecontrol de caudales 
y presiones y colocados válvulas reguladoras de 
presión en varios sectores.

 Mantenimiento de la continuidad y calidad del 
suministro, dotando a los sectores de dobles 
y tripes entradas, así como la instalación de 
válvulas de doble paso y cierre controlado au-
tomáticamente.

El tiempo medio de restablecimiento del ser-
vicio asociado a cortes por roturas de tuberías 
ha sido de 1h:45m.
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red de Abastecimiento

2011 2012 2013

Nº de avisos recibidos 8.161 8.259 8.347

Longitud de la red de 
distribución (km)

3.796 3.835 3.865

Número de acometidas 172.890 173.549 175.856

renovación de tuberías 0,65% 0,63% 0,85%

renovación de acometidas 1,59% 1,21% 0,61%

Duración media de los 
cortes de suministro (h)

1,93 1,70 1,76

Nº de roturas localizadas 
en tuberías

1.176 945 753

índice de roturas en tu-
berías (nº/100km/per)

33,06 25,99 20,38

Nº de roturas localizadas 
en acometidas

1.145 1.104 2.510

índice de roturas en aco-
metidas (nº/100ac/per)

6,62 6,36 14,20
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En tuberías
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4.2.1. Control de vertidos

EMASESA supervisa a las em-
presas contaminantes para 
evitar exceder el límite de ver-
tidos permitidos.

Nuestros equipos de control están acredita-
dos por ENAC como entidad de inspección. 
Esto supone una demostración frente a ter-
ceros de la capacidad técnica necesaria para 
el desarrollo de dichas tareas.

Control de vertidos industriales

2011 2012 2013
Empresas controladas 704 662 615

visitas a empresas para inspección y 
muestreo

1527 1446 1.366

Número de muestras tomadas 472 529 517

Avisos recibidos de las EDAr por contamina-
ción

103 160 160

Empresas contaminantes 96 92 80

Asesorías realizadas 14 16 11

4.2.2. Saneamiento

4.2 SISTEMA DE SANEAMIENTO

Las intervenciones de saneamiento están 
encaminadas a mantener el correcto funcio-
namiento en la conducción de las aguas re-
siduales hasta las depuradoras, de las aguas 
pluviales hasta las estaciones de bombeo, 
depuradoras o cauces receptores, evitando 
las filtraciones e infiltraciones en el terreno, 
así como garantizando el correcto funcio-
namiento de los desagües de viviendas e 
industrias.

En 2013 se han realizado un total de 1.395 
intervenciones sobre 2.945 km. de tuberías y 
270.491elementos de la red de saneamiento 
e inspeccionados 37 km de colectores.

red de Saneamiento

2011 2012 2013
Longitud red de saneamiento (km) 2.900 2.933 2.945

Elementos de la red (unidades) 253.397 262.531 270.491

Nº de avisos recibidos 6.573 6.811 8.347

Limpieza de redes de saneamiento 
(km) 

349 497 492

Limpieza imbornales (unidades) 87.699 76.620 89.319

Limpieza de pozos (unidades) 8.806 9.991 17.274
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4.2.3. Depuración de Aguas residuales
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La cantidad de gas producido ha disminuido 
respecto a años anteriores, si bien la produc-

En 2013 se ha alcanzado una producción de 
lodos de depuración de 58.021 t, un 14,1% in-
ferior a la de 2012, y la menor de la década. Es 
más, la producción específica en este año se 
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bombeo de aguas regeneradas (dam3) Combustión de gas (miles Nm3)

ción específica se sitúa en las mayores cotas 
de los últimos diez años.

ha situado en 0,64 kg/m³ de agua tratada, el 
más bajo de la serie si se excluye el año 2010, 
de extraordinaria pluviosidad, y un 18% infe-
rior a 2012.
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Gestión de lodos de potabilización y depuración

Lodos gestionados 
(t de materia fresca)

2011 2012 2013

Planta de Compostaje: 34.803 39.369 34.917

Uso agrícola directo (desde las distin-
tas EDAr)

32.328 31.181 27.541

ToTAL 67.131 70.550 62.458

Productos obtenidos (t) 2011 2012 2013
Lodo Compostado 10.640 8.107 8.900

Lodo Compostado con biomasa 1.875 1.180 1.062

ToTAL 12.515 9.287 9.962

Productos comercializados (t) 2011 2012 2013
Lodo Compostado 10.394 8.425 8.900

Lodo Compostado con biomasa 663 1.815 1.868

ToTAL 11.057 10.240 10.768

4.2.4 Lodo Compostado

Como final del ciclo del agua urbana, EMASESA 
dispone de una planta de compostaje de lodos 
de EDAr y ETAP, en la que se acondicionan y 
tratan los lodos procedentes de dichas instala-
ciones, valorizándolos para su aplicación como 
enmienda orgánica en el sector agrícola, cuyo 
empleo origina como resultado un incremento 
de la producción del cultivo sin alterar la calidad 
del producto, suelo ni medio ambiente.

4.3. CoNTroL DE 
CALIDAD DE LAS AGUAS

La actividad desarrollada por EMASESA a 
través de laboratorios propios y contratados, 
ha supuesto el procesamiento de las Aguas 
en origen, Aguas Potables y Aguas residua-
les así como los Controles de explotación de 

EMASESA valoriza los lodos 
procedentes de sus instalacio-
nes de tratamiento y depura-
ción para su aplicación como 
enmienda orgánica agrícola.

ETAP, Control de vertidos Industriales y Con-
trol de Calidad de los Lodos de ETAP, EDAr,  
compostados y compost producido. 



Memoria Responsabilidad Corporativa dosmil13

Gestión de lodos de potabilización y depuración

Lodos gestionados 
(t de materia fresca)

2011 2012 2013

Planta de Compostaje: 34.803 39.369 34.917

Uso agrícola directo (desde las distin-
tas EDAr)

32.328 31.181 27.541

ToTAL 67.131 70.550 62.458

Productos obtenidos (t) 2011 2012 2013
Lodo Compostado 10.640 8.107 8.900

Lodo Compostado con biomasa 1.875 1.180 1.062

ToTAL 12.515 9.287 9.962

Productos comercializados (t) 2011 2012 2013
Lodo Compostado 10.394 8.425 8.900

Lodo Compostado con biomasa 663 1.815 1.868

ToTAL 11.057 10.240 10.768
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Como complemento a estos controles, el per-
sonal de intervenciones en redes supervisa 
los niveles de cloro en depósitos y red de dis-
tribución (10.600 análisis en 2013). A su vez, 
por parte de la explotación de ETAP se reali-
zaron 74.650 determinaciones analíticas so-
bre 37.864 muestras para el control del pro-
ceso de potabilización. 

Por tanto, la actividad total dedicada al Con-
trol de Calidad del Sistema General de Abas-
tecimiento en 2013 ha supuesto la realización 
de 220.730 controles analíticos sobre 59.374 
muestras/año.

El 94% de los controles analíticos y el 93% de 
las muestras han sido realizados con medios 
propios.

Controles de Calidad: Nº de muestras Controles de Calidad: Nº de Análisis
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4.3.1. Control de la Calidad 
del Sistema General de Abastecimiento.

EMASESA tiene establecido un Protocolo de 
Autocontrol aprobado por el organismo Sani-
tario, donde da cumplimiento a las exigencias 
establecidas por la Junta de Andalucía relati-
vas a la vigilancia y Calidad del Agua de con-
sumo humano. 

Igualmente, desde el pasado año se han 
implantado unos Planes de Seguridad del 
Agua basados en una evaluación y gestión 
global del riesgo, que abarca todas las eta-
pas que componen el Sistema General de 
Abastecimiento.

Control de calidad del agua suministrada 2013

Infraestructura Nº muestras 
Sevilla y Área 
Metropolitana

Nº de muestras 
El Garrobo

Nº de Muestras 
El ronquillo

Depósitos de cabecera 757 53 53

Depósitos de distribución 228 53 --

red de abastecimiento (autocontrol) 656 12 12

red de abastecimiento (grifo de consumidor) 588 10 10

Total 2.229 128 75

EMASESA mantiene un fuerte compromiso de 
garantía de la calidad del agua suministrada, 
realizando un número de análisis que supera 
los mínimos establecidos por la legislación. 

31.034

54.88 3

49.563
Aguas en origen

Tratamiento

Red Abastecimiento

Nº de Análisis Sistema General de 
Abastecimiento
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Control de calidad del agua suministrada 2013

Grado de cumplimiento general Exigido por el rD 140/2003 realizados

Análisis de autocontrol 916 1.747

Análisis completos 73 77

Subtotal 989 1.824

Muestras: realizadas/exigidas (autoc.+completo) 1,84

Análisis control grifo del consumidor 508 608

Muestras: realizadas/exigidas (en grifo) 1,20

resultados de los Análisis de Control de Calidad.

EMASESA tiene establecidos dos tipos de in-
cidencias: las derivadas del control obligatorio 
marcado por la legislación vigente y las que 
derivan de los controles internos de la propia 
empresa, como puntos críticos o especiales, 
establecidos como mejora en la vigilancia y 
control de calidad de las aguas de consumo 
público.

En cuanto a las derivadas del control obliga-
torio, EMASESA ha cumplido durante 2013, en 
cuanto a los valores obtenidos, un 99,7% de su 
estándar de calidad, detectándose un 0,3% de 
incidencias (7 incidencias producidas), todas 
de carácter leve y que quedaron subsanadas. 

En cuanto a las quejas de clientes asocia-
das a la calidad del agua suministrada se 
han registrado un total de 35 solicitudes de 
quejas, la mayoría por bajo cloro, siendo el 
número de incidencias detectas en estas 
reclamaciones de 12.

97,90% 99,40% 99,70%

0%

20%

40%

60%

80%

100%
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Cumplimiento Estándar de Calidad
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4.3.2. Control de Calidad 
del Sistema General de Saneamiento

10.120

7.04 2

2.88 7

Control EDAR

Industriales

Control Lodos

Seguimiento de las autorizaciones de vertido de las EDAr

EDAr Muestras analizadas Muestras exigidas No Conforme Máximo Permitido

2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013

EDAr NorTE II (San Jerónimo) 24 24 24 24 0 0 3 3

EDAr SUr (Copero) 52 52 52 52 1 0 5 5

EDAr ESTE (ranilla) 24 24 24 24 0 0 3 3

EDAr oESTE (Tablada) 52 52 52 52 0 0 5 5

EDAr vISo-MAIrENA 6+6(*) 6+6(*) 12 12 0 0 2 2

EDAr EL roNQUILLo 2 3 2 2 0 0 0 0

Nº de Análisis Sistema General de 
Saneamiento

324 388 377

48
54 97126

129 129134
138 13848
54 54

472
529 517
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Industriales

Control Medio Receptor

Contraste Organismos
 

Contraste Organismos
 

entrada EDAR

Control Aguas 
Regeneradas

Nº Muestras de aguas residuales analizadas

En 2013 se han analizado un total de 1.312 
muestras de aguas residuales, repartidas de 
la siguiente forma:

(*) Durante el primer semestre del año los muestreos han sido efectuados por Aguas del Huesna, S.L.
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Seguimiento de las autorizaciones de vertido de las EDAr

EDAr Muestras analizadas Muestras exigidas No Conforme Máximo Permitido

2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013

EDAr NorTE II (San Jerónimo) 24 24 24 24 0 0 3 3

EDAr SUr (Copero) 52 52 52 52 1 0 5 5

EDAr ESTE (ranilla) 24 24 24 24 0 0 3 3

EDAr oESTE (Tablada) 52 52 52 52 0 0 5 5

EDAr vISo-MAIrENA 6+6(*) 6+6(*) 12 12 0 0 2 2

EDAr EL roNQUILLo 2 3 2 2 0 0 0 0

5 5

La conclusión de los informes, correspon-
dientes al pasado año y elaborados por parte 
de una Entidad Colaboradora de la Consejería 
de Medio Ambiente (ECCMA), relativos a la 
influencia de los vertidos de las EDAr Cope-
ro y Tablada y de las aguas de refrigeración 
y pluviales de la Isla de la Cartuja en los ríos 
Guadalquivir y Guadaira, indican que cumplen 
los objetivos de calidad, a excepción del Fós-
foro total en el río Guadaira aguas abajo del 
vertido de la EDAr.

4.4. Mejoras en infraestructuras 
de producción y distribución

4.4.1. obras de infraestructuras de producción 
y distribución

A lo largo del 2013 se han desarrollado 77 
proyectos, estudios e informes y dirigido 54 
actuaciones cuya distribución se recoge a 
continuación:
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SevillaR esto 
Municipios

InstalacionesO tras

En el marco de mejora de la eficiencia de la 
red de distribución merecen especial mención 

Importe de obras de Infraestructuras dirigidas
(PEC en miles de € sin IvA)

Para asegurar la correcta ejecución de las 
obras se han llevado a cabo 4.480 ensayos e 
inspecciones de control de calidad. Además, 
se han realizado 442 inspecciones técnicas 
de materiales en obra (soldaduras y recubri-
mientos, control dimensional de zanjas, eje-
cución de ferrallas, control dimensional de 
tubos, etc.).

La modelización de las redes de abasteci-
miento y saneamiento es una importante 
herramienta tanto para la explotación de las 
redes existentes como para el diseño de nue-
vas infraestructuras. Durante 2013 se han 
realizado 24 modelos de la red de abasteci-
miento y 15 de la de saneamiento.

Para garantizar la continua disponibilidad del 
Sistema de Información Geográfica de EMA-
SESA (GIS), se han realizado más de 750 ac-
tuaciones de mantenimiento programado y 
administración, atendiéndose 5.250 solicitu-
des de mantenimiento de información que 
han supuesto más de 420.000 elementos 
actualizados.

las inversiones realizadas en el Casco Históri-
co de Sevilla.

aR sI

aR sO
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4.4.2. Mantenimiento de instalaciones

Unos datos significativos de la eficacia de las 
operaciones de mantenimiento y su afec-
ción a la calidad del servicio que prestamos 
al cliente son la disminución de la frecuencia 
de fallos en estaciones de bombeo que su-
ministran agua potable directamente a las 
redes que abastecen a los clientes, así como 
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el tiempo promedio en que estas estaciones 
quedan fuera de servicio.
Se ha potenciado el modo de acceso e in-
teractividad entre el usuario y EMASESA 
a través de las nuevas tecnologías de la 
comunicación.

4.5. Centro de control de
operaciones y planificación
Durante el año 2013 se ha incorporado al Cen-
tro de Control de operaciones el área de Plani-
ficación de actuaciones en redes. Se ha desa-
rrollado un proyecto con un doble objetivo: de 
una parte, la integración de las actuaciones de 
Planificación, que se venían desarrollando des-
de Sevilla y cada una de las diferentes Áreas 
Territoriales, en un nuevo Centro de Control 
de operaciones y Planificación (CCoP); de otra 
parte, la reorganización de las Áreas Territoria-
les con un nuevo modelo de gestión integrada 
de las redes de abastecimiento y saneamiento. 
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Se ha continuado trabajando en la incorpo-
ración de nuevas señales y procesos al CCoP, 
como son las alarmas técnicas del Centro de 
Trabajo del Pabellón Príncipe Alberto I de 
Mónaco, la incorporación de la información 
del Centro de Atención de Servidores, las es-
taciones de bombeo para el abastecimiento 
de Alcalá de Guadaira o la actualización del 
SCADA y PLC del Sistema regulador de Pre-
siones de Adufe.

Por otro lado, el seguimiento de las señales 
de consumo y el análisis de su comparativa 
con periodos anteriores permite la detección 
de determinadas fugas que se producen en 
las redes. Así, durante el 2013 los técnicos del 
CCoP han detectado un total de 80 fugas. 
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4.6. Tecnologías de 
información y comunicación

5 9

Para EMASESA, el desarrollo de las tecnolo-
gías de la información y comunicación (TIC) 
es un elemento clave para el aumento de la 
eficiencia en la gestión y mejora del servicio 
prestado al ciudadano. Entre los proyectos 
en los que se ha trabajado durante el 2013 
destacan:

 Puesta en marcha de la Sede Electrónica, a 
través de la cual el cliente puede realizar de-
terminadas gestiones, con disponibilidad las 
24 horas del día, todos los días del año y con 
todas las garantías jurídicas y legales.

 Desarrollo del Subsistema de Calidad del 
Agua (CeCCA), que tiene como objetivo apor-
tar información sobre la calidad del agua en 
las distintas fases del ciclo integral del agua y 
que a finales de 2013 se encontraba próximo 
a su conclusión. 

 Desarrollo e implantación de una herra-
mienta de Programación de Intervenciones y 
Maniobras (PIM), y que tiene como principal 
objetivo centralizar en una plataforma las 
actuaciones que, por su afección a clientes, al 
medio ambiente o la imagen de la empresa, 
se encuentren planificadas o se estén llevan-
do a cabo en las instalaciones o en las redes.

 En 2013 se ha puesto en producción el 
Cuadro de Mandos Corporativo. Destaca la 
incorporación de 106 indicadores y la posibi-
lidad de profundizar en el detalle de los mis-

mos a través de herramientas de análisis.

 renovación de la aplicación en movilidad 
Hermes, para adecuarla a la situación actual 
de los Smartphones. Esta aplicación permite 
la aprobación de diferentes actuaciones des-
de el propio teléfono.

 En 2013 se ha comenzado a trabajar en 
el desarrollo de la futura App de EMASESA, 
esperando que se encuentre operativa a lo 
largo de 2014.

En el ámbito de las infraestructuras que dan 
soporte a los sistemas de información y co-
municación, destacan las siguientes activi-
dades llevadas a cabo:

 La optimización de los servicios externos, 
permitiendo un ahorro anual de 293,85€Mls.

 Proyectos para la mejora del servicio y de 
los procesos de explotación:
- Mejora de la climatización del Centro de 
Atención de Servidores
- Instalación de líneas de comunicación en 
banda de radio privada en 6 centros de tra-
bajo
- Las pruebas de activación en producción 
del Centro de Proceso de Datos de respaldo.

 El servicio continuo prestado a los usua-
rios internos por parte de la oficina Técnica 
de Atención al Usuario, que han permitido 



Memoria Responsabilidad Corporativa dosmil136 0

4.7. Eficiencia energética
A lo largo de este año se han llevado a cabo 
diversas actuaciones encaminadas a la mejo-
ra de nuestro comportamiento energético, así 
como a la rentabilidad económica asociada a su 
gestión. Entre ellas, destacar:

 optimización de los suministros eléctricos, 
a través de la adecuación de cada suministro 
a los servicios que atiende, de la revisión de 
instalaciones de compensación de reactivas 
y redefinición de potencias contratadas y la 
optimización de suministros en instalaciones 
singulares.

 Subvenciones por ahorro energético, habién-
dose gestionado subvenciones para los pro-
yectos de la Estación de bombeo de Agua bruta 
de la Cartuja, la Nueva Estación de bombeo de 
Alcalá de Guadaira y la realización de auditorías 
energéticas en diversas instalaciones de EMA-
SESA. Dicha gestión ha permitido la obtención 
de subvenciones por un importe de 117,99€Mls 
y se ha preparado la justificación de subvencio-
nes por importe de 227,59€Mls.

 Elaboración de un Manual de buenas Prác-
ticas Energéticas en el Ciclo Integral del Agua.

El sistema de información necesario para el 
gestionar permanentemente la eficiencia ener-
gética, tiene su representación en el balance 
Hídrico-Energético, que nos permite relacionar 
claramente el binomio AGUA-ENErGíA de ma-
nera individualizada por cada etapa o proceso. 
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atender 8.442 actuaciones asociadas a inci-
dencias, solicitudes o consultas.

 Inicio del desarrollo del Plan Director de Se-
guridad de la Información de EMASESA.

0

1000 0

20000

3000 0

40000

5000 0











Memoria Responsabilidad Corporativa dosmil13 6 5

DESEMPEño 
AMBIENTAL

Memoria Responsabilidad Corporativa dosmil13

5.1 La gestión ambiental en el ciclo 
urbano del agua

a gestión integral del ciclo del 
agua en la ciudad, desde la 
captación del recurso en los 
embalses hasta la devolu-
ción al cauce público del agua 

depurada, incluye el cuidado de aspectos am-
bientales el establecimiento de los Controles 
operacionales y el seguimiento de nuestro 
desempeño ambiental, aplicándose en to-
dos los centros de trabajo e instalaciones de 
EMASESA (15 centros y 82 instalaciones). 

Entre las actuaciones ambientales llevadas a 
cabo en 2013 destacan las siguientes: 

 obtención de la autorización para el trans-
porte de residuos no peligrosos por parte de 
la Consejería de Medio Ambiente.

 Identificación de los requisitos de aplicación 
derivados de la normativa ambiental promul-
gada a lo largo del año.

 Elaboración de 48 Estudios de residuos de 
Construcción y Demolición (rCD). 

L
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En lo que respecta a los residuos peligrosos, 
EMASESA tiene dados de alta a 14 Centros 
como Pequeño Productor de residuos Peli-
grosos. En el año 2013 las cantidades entre-
gadas al gestor contratado fueron 4.827 kg.

Gestión de residuos

Principales residuos peligrosos generados (Kg)

Principales residuos no peligrosos

Principales residuos no peligrosos

Consumo de Gasoil y gasolina  (litros)
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Consumos

En 2013 se ha continuado con la progresiva 
implantación de papel reciclado en todos los 
Centros de Trabajo, llegando en todos los ca-
sos a suponer un 50% sobre el total. 

5.2 Programas de 
educación ambiental

Aspectos ambientales 
positivos

 La reducción de la contaminación de los 
vertidos a cauces en las EDAr que gestiona 
EMASESA supera lo exigido por la autoridad 
ambiental. 

 La Instalación de Aprovechamiento de 
Aguas de Proceso de la ETAP Carambolo, que 
permite el retorno a cabecera de las aguas de 
purgas, lavado de filtros, etc.

 A pesar de no existir obligatoriedad para 
nuestra empresa, EMASESA realizó un In-
ventario y Cálculo de Emisiones de Gases de 
Efecto Invernadero producidos como conse-
cuencia de todas sus actividades.

EMASESA potencia aquellos aspectos que 
tienen una incidencia positiva en el medio 
ambiente. Sus cifras superan en muchos ca-
sos lo exigido por la autoridad ambiental.

Los programas de educación ambiental tie-
nen como objetivos la concienciación del uso 
sostenible del agua y poner al alcance de 
todos los ciudadanos las instalaciones de la 
empresa, dando a conocer la gestión llevada a 
cabo en el Ciclo Integral del Agua.

En el año 2013 han participado con nosotros 
cerca de 20.000 visitantes. 
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Programa de educación 
ambiental “El Agua en las Aulas”

Es un programa de educación ambiental cuya 
finalidad es dar a conocer al alumnado el Ciclo 
Integral del Agua, así como concienciarles de 
la importancia del agua como recurso para la 
vida en la Tierra y la actividad económica.
Además de la impartición de las charlas y 
realización de los cuadernillos, el Autobús del 
Agua en su visita al centro resulta un recurso 
didáctico ideal para dar a conocer la gestión 
del agua de EMASESA así como la existencia 
de una zona científica que cuenta con mi-
croscopios para identificar los microorganis-
mos de muestras de agua embalsada y de 
fango activo.
El programa se ha impartido a 2.352 alum-
nos de 37 colegios de Sevilla, Dos Hermanas, 
Mairena del Alcor, Camas, Alcalá de Guadaira, 
Coria del río, El Garrobo, Alcalá del río y sus 
pedanías (Esquivel y San Ignacio del viar).

5,56 5,61 5,695,54 5,39 5,57
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“Ven a Conocernos” “El Agua en las Aulas”

652

1.67 3

1.12 0

1.47 2

3.60 2

558
503

197
Embalse El Gergal

ETAP El Carambolo

EDAR

El Arboreto guiado

Estación de Ecología

Sede Social de EMASESA
(Palacio-Convento)
Otras instalaciones

Circuito EMASESA
Sostenible

Programa de visitas 
“Ven a Conocernos”

Este programa está dirigido a los colectivos 
sociales que quieran conocer todo o parte del 
ciclo integral urbano del agua. Se atienden 
directamente a grupos de todos los niveles 
educativos en las diferentes instalaciones.

Dentro del Programa ven a Conocernos se 
atiende e imparte clase a grupos técnicos 
procedentes de las Universidades, Máster, 
cursos superiores, grados formativos supe-
riores y empresas.

Satisfacción de usuarios de Programas 
Ambientales (Escala 1-6)

Nº visitantes “ven a Conocernos”
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Taller Cine Forum “The End.”

Este programa se imparte para los cursos de 
bachiller, fundamentalmente de Ciencias, en 
el que se habla acerca de la gestión de EMA-
SESA y la cuenca hidrográfica, se proyecta el 
mediometraje patrocinado por EMASESA, 
“The End: imagina un mundo sin agua”, y se 
realiza una charla coloquio. Este año han par-
ticipado tres Institutos de bachillerato con un 
total de 140 alumnos.

Programa 
“La nueva Cultura del Agua”

En 2013 ha comenzado un nuevo programa 
de charlas, llamado la cultura del agua en el 
que, dirigido a adultos y niveles de ESo y ba-
chillerato en adelante, se les explica de una 
manera didáctica el abastecimiento del agua 
en Sevilla a través de la historia. 

Actividades de sostenibilidad 
ambiental

Entre las actividades de difusión ambiental 
destacan:

 Jornadas de Puertas Abiertas Día Mundial 
del Agua: abriendo las instalaciones de Arbo-
reto y Estación de Ecología Acuática de ma-
nera libre y gratuita.

 XI Feria de la Ciencia. Participación con un 
stand cuyo contenido gira en torno a la ges-

tión del agua, su análisis y la importancia del 
fango activo y la depuración.

 Jornadas de Puertas Abiertas Día Mundial 
del Medio Ambiente, abriendo las instalacio-
nes de Arboreto y Estación de Ecología Acuá-
tica de manera libre y gratuita.

 Día de las Familias, 15 de mayo, en colabo-
ración con el Ayuntamiento de Sevilla. Grupos 
de familias visitaron las instalaciones de la 
Estación de Ecología Acuática y Jardín botá-
nico El Arboreto.

Colaboración y proyectos

otras colaboraciones y proyectos en materia 
de educación ambiental han sido:

 Proyecto “Sevilla Ciudad Educadora”, en 
colaboración con Ayuntamiento de Sevilla y 
empresas municipales, consistente en una 
publicación conjunta con toda la oferta edu-
cativa que se puede impartir en los centros 
escolares. 

 Colaboración con el Servicio de Actividades 
Deportivas Universidad de Sevilla SADUS. En 
su campus deportivo de verano, ya que en esta 
edición la temática es “La Esfera viva”. La co-
laboración ha sido efectiva en los siete campa-
mentos de una semana de duración. Han par-
ticipado en las charlas un total de 250 niños.

  Colaboración “Fiesta del agua en el Parque 
Estoril”, en Cerro Amate. En la que EMASESA 
ha colaborado con la Asociación de vecinos 
del citado Parque con el objetivo de difundir 
el mensaje del cuidado del agua y del río Gua-
dalquivir. Participaron 70 niños.
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5.3 Estación de 
ecología acuática
La Estación de Ecología Acuática “Príncipe 
Alberto I de Mónaco” es un centro de trabajo 
de EMASESA situado en el Parque Científico-
Tecnológico CArTUJA en el que la empresa 
desarrolla, por un lado, el Programa de vigi-
lancia de los recursos hídricos para garan-
tizar un agua en origen de buena calidad y, 
por otro, la implantación y seguimiento del 
Sistema de Gestión Ambiental de todos sus 
centros de trabajo e instalaciones. Además, 
desde este Centro, la empresa lleva a cabo 
proyectos de I+D+i relacionados con los eco-
sistemas acuáticos destinados al abasteci-
miento en el ámbito de la ecología acuática y 
desde la ciencia aplicada.

Dentro del Programa de vigilancia de los Ecosis-
temas Acuáticos destinados al abastecimiento, 
EMASESA desarrolla un plan de investigación 

con el propósito de mejorar el conocimiento 
del funcionamiento de los embalses. Durante 
2013 se ha desarrollado, ya en su último año, el 
proyecto titulado “Adaptación del fitoplancton 
tóxico al cambio climático: consecuencias en 
embalses de abastecimiento y humedales re-
fugio de fauna salvaje”, que recibió financiación 
a través de los incentivos a proyectos de inves-
tigación de excelencia de la Junta de Andalucía, 
liderado por la Estación biológica de Doñana. 
Participan también la Universidad Compluten-
se de Madrid, el Instituto de Ciencias Marinas 
de Andalucía y el Espacio Natural de Doñana. 
Como en años anteriores, durante 2013 se ha 
mantenido el seguimiento de la colonización 
biológica de la red de refrigeración de la Isla 
de la Cartuja, que sufre desde hace más de 10 
años la presencia de especies exóticas invaso-
ras que se encuentran en la Dársena del río 
Guadalquivir.

Desde la Estación de Ecología Acuática “Prín-
cipe Alberto I de Mónaco”, se continúa proyec-
tando hacia la sociedad el avance científico y 
tecnológico tendente a la mejor utilización del 
agua, mediante la atención a visitas técnicas 
y de divulgación, participación en cursos de 
formación, etc. 
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5.4 El Arboreto

El Jardín botánico “El Arboreto” tiene como 
misión fundamental brindar protección a la 
Estación de Tratamiento de Agua Potable, 
en especial, a los depósitos de cabecera, al 
encontrarse en una espacio geológicamente 
inestable. Se trata de una zona recuperada 
para disfrute de los ciudadanos, empleada 
con un carácter educativo y de sensibilización 
hacia la conservación de la naturaleza. 

Durante 2013, se ha actualizado el inventario 
de especies presentes, su ubicación y condi-
ciones de las placas de identificación, además 
de labores de conservación propias para la 
preservación de los daños causados por la 
intemperie.

+ de 500 especies 
de plantas

+ de 3400 visitas
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LAS PErSoNAS DE 
LA ORGANIzACIóN

Memoria Responsabilidad Corporativa dosmil13

urante 2013 la actividad de 
recursos Humanos se ha vis-
to influida por la Ley 17/2012, 
de 27 de diciembre, de Presu-
puestos Generales del Estado. 

En este entorno normativo, se ha prorrogado el 
Convenio Colectivo del año 2012 para que con-
tinúe su vigencia durante el 2013.

El 6 de febrero se celebraron elecciones sindica-
les en las que fueron elegidos los nuevos repre-
sentantes de los trabajadores para los siguien-
tes cuatro años. Cabe destacar la incorporación 
de la Sección Sindical de CSIF.

2012 2013
Categorías Hombres Mujeres Hombres Mujeres

Consejeros y Alta Dirección 26 6 24 6

Dirección 4 0 4 0

Personal Técnico y Administrativo 293 162 282 162

Personal obrero 397 3 391 3

Total 720 171 701 171

En cuanto al absentismo, se mantiene por de-
bajo de los indicadores medios del sector, con 
un valor del 3,28%. Por otro lado, las medidas 
de mejora de la eficiencia han propiciado que 
las horas extras necesarias para cubrir los 
servicios se reduzcan respecto a años ante-
riores, hasta un valor del 0.08%.

Con respecto a las tipologías de las deman-
das sociales de los empleados puede apre-
ciarse un cambio. De las 883 solicitudes rea-
lizadas por los empleados, han aumentado 
las relativas a la jubilación y han descendido 
las relacionadas con los programas de ocio y 
tiempo libre. 

D
6.1 relación empresa-trabajador
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beneficios Sociales

Acción Social

Solicitudes según área de actuación 2011 2012 2013
Jubilación / pensión 106 130 169

Invalidez 32 69 37

Discapacidad 34 40 27

Laboral 29 11 26

Familiar / personal 47 34 55

Sanitaria 32 33 25

ocio / tiempo libre 30 69 25

otras 404 442 519

Total Solicitudes de Empleados 714 828 883

Total Solicitudes Colectivo pasivo 103 47 33

ToTAL 817 875 916

6.2. Formación
Las instalaciones del Centro de Formación del 
Agua constituyen, junto con la alta cualificación 
de los empleados que colaboran como docen-
tes, un valor diferencial sobre otros Centros de 
Formación y nos permiten la realización de ac-
tividades formativas en condiciones muy simi-
lares al medio en el que el alumnado 

desarrollará sus trabajos profesionales.
Para la celebración de las diferentes sesiones 
formativas impartidas, tanto internas como 
abiertas, se ha contado con la colaboración de 
24 formadores pertenecientes a EMASESA, en 
un total de 110 sesiones.

EMASESA tiene entre sus objetivos 
el de consolidar el Centro de For-
mación del Agua como referente a 
nivel nacional en materia de forma-
ción y aplicación de nuevas tecnolo-
gías en el sector del agua. 

Formación interna 2013
2011 2012 2013

Cursos 259 278 260
Asistentes 2.622 2.166 2.054
Horas 3.423 3.165 2.997
valoración 
satisfacción 
(Escala 1-6)

5,06 5,31 5,03
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Formación abierta 2013
Cursos Horas Alumnos valoración 

Satisfacción 
(Escala 1-6)

Formación Programada 14 364 35 5,4
Formación a Medida 13 344 163 5,5
Formación para la Integración 4 470 63 5,7
ToTAL 31 1.178 261 5,5

La formación abierta se despliega en las si-
guientes líneas de actividad:

 Formación Programada. EMASESA ofrece 
un catálogo de cursos programados orienta-
dos a profesionales del sector del agua.

 Formación a Medida, para atender peticio-
nes concretas de empresas del sector, orga-
nismos o asociaciones. 

Seguridad y Salud de los trabajadores

2011 2012 2013
Nº de días perdidos por enfermedad 4.388 3182 5484

índice de incidencia

índice de incidencia 50 37,2 42,8

Incidentes laborales

Sin baja 97 78 95

Con baja 44 32 36

Leves 43 32 36

Graves 1 0 0

reconocimientos médicos

Número de 
reconocimientos médicos

597 645 634

 Formación para la Integración, que tiene 
como objetivo facilitar la integración y el em-
pleo de aquellas personas que procuran la 
mejora de su formación para incorporarse al 
mercado laboral.

6.3. Seguridad 
y salud laboral
EMASESA considera la Prevención de riesgos 
Laborales como parte integrante del conjun-
to de objetivos, actividades y decisiones de 
la empresa, potenciando toda acción cuyo 
fin sea mejorar las condiciones de trabajo y 
reducir la accidentalidad laboral e integran-
do a nuestros colaboradores, contratistas y 
suministradores en el compromiso activo de 
mejora continua.

Del 23 al 26 de abril de 2013 se llevó a cabo la 
Auditoría reglamentaria por parte de AENor, 
concluyéndose en el informe que “el Plan de 
Prevención de riesgos Laborales, elaborado 
por EMASESA, se considera eficaz, cumplien-
do con las obligaciones establecidas en la 
normativa de prevención de riesgos laborales 
y permite evidenciar la integración de la acti-
vidad preventiva en la organización, procesos 
productivos y actividades que se desarrollan 
en esta organización”.
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En el marco del compromiso con la igualdad 
y la conciliación, la empresa dispone de im-
portantes medidas que hacen posible una 
conciliación real entre la vida personal y pro-
fesional.

Estas medidas son cada vez más utilizadas 
tanto por los empleados como por las em-
pleadas de la empresa. Así, en la actualidad 
hay 70 trabajadores que disponen de horario 
flexible. De ellos 24 hombres y 46 mujeres. 

6.4. Igualdad y 
conciliación de 
la vida personal, 
familiar y laboral

El Club Deportivo EMASESA cuenta con cer-
ca de 170 socios, que financian su funciona-
miento, y organiza actividades en diferentes 
modalidades deportivas. Además, se han 
suscrito diferentes convenios con gimnasios 
e instalaciones deportivas para obtener con-
diciones más ventajosas de cara a los socios 
del club y personal de EMASESA.

El CD EMASESA, desde su página web (www.
clubdeportivo.emasesa.com ), su perfil de Fa-
cebook y desde el correo corporativo, informa 
además de todas aquellas actividades depor-
tivas de interés que se celebran en el entorno 
de Sevilla.

6.5. Club deportivo de 
EMASESA
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LA INvESTIGACIÓN,
DESARROLLO 

E INNOVACIóN

Memoria Responsabilidad Corporativa dosmil13

ara la Dirección de EMASESA, 
la Innovación es un motor de 
transformación y un factor 
clave de la competitividad 
de nuestra organización. Por 

ello, se hace necesario potenciar este aspec-
to, especialmente en la situación actual por la 
que atraviesa la sociedad española y a la que 
EMASESA no es ajena.

La estrategia de I+D+i tiene su pilar básico en 
el Plan de I+D+i, el cual define el escenario de 
trabajo para la I+D+i durante su periodo de 
vigencia, permitiendo concentrar esfuerzos y 
recursos en la misma dirección. Establece un 
marco de referencia para coordinar de mane-
ra transversal la actividad innovadora, imple-
mentando proyectos de I+D+i gestionados de 
manera integral y participativa.

El despliegue del Plan de I+D+i está coordina-
do por el Comité de Innovación, órgano direc-
tor del desarrollo y despliegue de la innova-
ción en el seno de la organización.

A lo largo de 2013, la Dirección de EMASESA 
ha decidido dar un impulso a la I+D+i a través 
de una serie de medidas como son:  

 Modificación de la estructura organizativa, 
acercando el área de I+D+i a los niveles de la 
alta Dirección de la Compañía y situándola en 
una posición transversal a todas las Direccio-
nes.

 revisión y actualización del Plan de I+D+i de 
EMASESA, ampliándolo a todas las áreas de 
la organización.

 Modificación de la composición y esquema 
de funcionamiento del Comité de Innovación.
Desde el año 2008 se han venido implantan-
do y mejorando diversos procesos, que vienen 
contribuyendo a una mejora en los resultados 
de la I+D+i. 

 vigilancia tecnológica
 Análisis y selección de ideas
 oferta tecnológica
 Análisis interno y externo
 Gestión de proyectos de I+D+i

7.1 La estrategia  de la I+D-i

P
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Los importes económicos indicados incluyen 
los gastos de personal propio, calculados en 
función de su dedicación al proyecto y su cos-
te/hora.

EMASESA participa como líder y coordinador 
en un número importante de estos proyectos, 
lo que es una muestra de nuestra capacidad y 
competencia técnica en innovación.

A lo largo de este año se ha seguido trabajan-
do con diferentes organismos públicos y pri-
vados para conseguir ayudas y subvenciones 
que facilitasen el desarrollo de la actividad 

798

354
413

462

147
198

0
100
200
300
400
500
600
700
800
900

2011 2012 2013

Importes de proyectos

7.1 Gestión de proyectos de I+D-i

La sistemática de gestión de proyectos ha per-
mitido que, a fecha de 31 de diciembre de 2013, 
se dispusiera de:

 8 proyectos en ejecución, con un presupuesto 
para EMASESA inicial de 1.347,55€Mls.

 5 proyectos presentados a distintas líneas de 
incentivos y en espera de resolución, con un pre-
supuesto inicial para EMASESA de 854,84€Mls.

innovadora. Tal es el caso de la Corporación 
Tecnológica de Andalucía, la Agencia IDEA de 
la Junta de Andalucía y el Ministerio de Eco-
nomía y Competitividad.

Igualmente, en todos los proyectos de IDI 
desarrollados se ha contado con la cola-
boración de grupos de investigación perte-
necientes a la Universidad o a algún orga-
nismo estatal de investigación, lo que ha 
posibilitado una gran transferencia de co-
nocimiento bidireccional entre EMASESA y 
la comunidad investigadora.

 7 proyectos finalizados durante el año, 
con un presupuesto inicial para EMASESA de 
1.624,30€Mls.

 4 propuestas de nuevos proyectos en estudio.

Evaluación 
de ideas y 

propuestas

Presentación
proyecto en 
EMASESA

Presentación
proyecto a 
Incentivo

Ejecución del 
proyecto

Conclusión 
y cierre de 
intensivos

Evolución Importe de proyectos/incentivos 
captados  (€Mls)
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Los proyectos finalizados durante 2013 han sido:

 AMDALA: Aplicación de Microondas a la Di-
gestión Anaerobia

 CERCA: Investigación sobre la presencia 
de contaminantes orgánicos emergentes en 
aguas residuales, lodos de depuración y pro-
ductos derivados. Estudio de viabilidad para 
su tratamiento y corrección.

 Modelo Cuencas: Modelo de seguimiento y 
gestión de la contaminación en cuencas ver-
tientes a embalses.

 CENIT TecoAgua: reducción de fugas en re-
des y reducción de Trihalometanos.

 WeOxygen: Sistema de optimización ener-
gética de la aireación en EDAr.

 DECOA: Detección de Consumos ocultos 

para la disminución del agua no facturada 
debido a pérdidas no técnicas.

respecto a los proyectos en curso a cierre del 
año, son los siguientes:

 AMDALA+: Aplicación de Microondas a la 
Digestión Anaerobia de Lodos Activos: Es-
tudios en régimen semicontinuo a escala de 
laboratorio y planta piloto.

 AMICO II: Sistema de Telelectura de Conta-
dores.

 ARCO: Aplicaciones de los residuos de 
Construcción y Demolición en Procesos de 
obras en Zanjas.

 FITOPLANCTON: Adaptación del fitoplanc-
ton tóxico al cambio climático: consecuencias 
en embalses de abastecimiento y humedales 
de refugio de fauna salvaje.

 FI-WARE: Innovación al servicio del Ciuda-
dano, la internet del futuro.

 MCQ: Medidas Coherentes de Caudales.

 SENSOTUBO: Sistema de optimización de 
las redes destinadas al transporte de agua.

 Sevilla en el Bolsillo: Desarrollo de una pla-
taforma móvil para el turista y ciudadano, 
que integra los servicios que ofrece el Ayun-
tamiento de Sevilla.
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LOS SISTEMAS DE GESTIóN  
Y LA OPTIMIzACIóN 
DE LOS PROCESOS

urante el año 2013 se han 
mantenido implantados los 
Sistemas de Gestión de Ca-
lidad (ISo 9001), Ambiental 
(ISo 14001) y de Prevención 

de riesgos Laborales (oHSAS 18001) en la 
totalidad de procesos y Centros de Trabajo 
de EMASESA, obteniéndose unos resultados 
muy positivos en la auditoría realizada por la 
empresa certificadora, quedando renovados 
los certificados de los Sistemas de Calidad y 
Ambiental.

Igualmente se mantienen vigentes las acre-
ditaciones según la norma ISo 17025 de los 
laboratorios de Agua Potable, Aguas resi-
duales, biología Sanitaria y del Laboratorio de 
Contadores, así como del área de Control de 
vertidos según la norma ISo 17020.

Por otro lado, se han implantado los Planes 
de Seguridad del Agua basados en el Siste-
ma de Gestión de Seguridad Alimentaria (ISo 
22000), en todo el Sistema General de Abas-
tecimiento. 

Sistemas de Gestión

D
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EMASESA: SISTEMAS DE GESTIÓN IMPLANTADoS Y/o CErTIFICADoS Y ACrEDITADoS

Centro de trabajao/procesos Calidad PrL AMb. I+D+i SEG.
ALIM.

LAb.
ENSAYoS

ENTIDAD 
INSPECC.

Control de vertidos © © © © Ø Ø ©
Laboratorio de agua potable © © © © © © Ø

Laboratorio de biología sanitaria © © © © © © Ø

Laboratorio de aguas residuales © © © © © © Ø

laboratorio de contadores de agua fría © © © © © © Ø

Escuelas Pías © © © © © Ø Ø

Pica © © © © © Ø Ø

Arroyo © © © © © Ø Ø

ETAP Carambolo © © © © © Ø Ø

EDAr ranilla © © © © Ø Ø Ø

EDAr San Jerónimo © © © © Ø Ø Ø

EDAr Tablada © © © © Ø Ø Ø

EDAr Copero © © © © Ø Ø Ø

Estación ecológica acuática © © © © © Ø Ø

Planta de compostaje © © © © Ø Ø Ø

A.T Dos Hermanas © © © © © Ø Ø

A.T Los Alcores (Alcalá de Guadaira y Mairena 
del Alcor) © © © © © Ø Ø

A.T La vega  (Alcalá del río, La rinconada, El 
ronquillo y El Garrobo © © © © © Ø Ø

CENTro DE ForMACIÓN DEL AGUA © © © © © Ø Ø

En la siguiente tabla se recoge los centros de trabajo y procesos que tienen implantados y/o certificados y acreditados 
sus procesos.

© SISTEMA IMPLANTADo Y/o CErTIFICADo
Ø No APLICA
NoTA: EL CErTIFICADo DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA I+D+i SE ENCUENTrA EN SUSPENSo
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En cuanto al Sistema de Gestión Documental, 
durante el año 2013 se ha continuado con su 
administración y mantenimiento en los 32 
departamentos en los que está implantado, 
llevando a cabo además trabajos de análisis 
e implantación de mejoras en el Sistema, para 
dar respuestas a las necesidades de los dis-
tintos procesos de la empresa, entre los que 
cabe destacar: el análisis para la implantación 
de la aplicación de registro de Entrada en las 
Áreas Territoriales, análisis del banco fotográ-
fico de EMASESA, integración de documentos 
de licencias de obras en AQUA WS, etc. Asi-
mismo, se ha continuado con la labor de di-
gitalización y custodia de documentación, así 
como la gestión de archivos corporativos de 
la empresa.

Optimización de procesos

Se ha llevado a cabo la optimización de proce-
sos por medio de la definición y organización 
de responsabilidades, objetivos, estructuras, 
distribución de espacios, sistemáticas de tra-
bajo y soporte normativo, destacando los es-
tudios de optimización, rediseño y estructura 
en las actividades-procesos de la Corporación 
de Empresas Municipales, sistema de me-
dición de indicadores del servicio en Distritos 
Municipales, Modelo de interacciones en re-
des Sociales, Planificación de Intervenciones, 
etc., los análisis y estudios de optimización de 
espacios en los centros de trabajo de Coria del 
río, Dos Hermanas, Arroyo, PICA, Escuelas Pías 
y ETAP Carambolo, así como la elaboración de 
diversos procedimientos y actualización de nu-
merosos impresos de trabajo.

389 / LE822
389 / LE1034

160 / E1259
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ANEXOS
ANEXo I. 
JUSTIFICACIÓN Y 
ALCANCE DE LA 
MEMorIA

ANEXo II. DAToS DE 
LA orGANIZACIÓN Y 
CoNTACTo

Razón social: Empresa Metropolitana de 
Abastecimiento y Saneamiento de Aguas de 
Sevilla, S.A.

 C.I.F.: A-41.039496

 Objeto Social: constituye el objeto social de 
la Compañía: 
a) La realización de todas las actividades 
relativas a la planificación, programaci-
ón, proyecto e investigación, cooperación 
al desarrollo, formación, asesoramiento, 
construcción, explotación, mantenimiento 
y gestión de los recursos y servicios hídri-
cos en todas las fases del ciclo integral del 
agua. Incluye desde la producción, adquisi-
ción y adjudicación, tratamiento, distribu-
ción de caudales, hasta la evacuación, ver-
tido, saneamiento, depuración, eliminación 
y reciclaje de residuos líquidos y fangos, 
así como la comercialización de todos esos 
productos y servicios, pudiendo establecer 
y desarrollar cuantas industrias y negocios 
sean instrumentales, complementarios o 
accesorios de las actividades relacionadas. 

La Memoria de responsabilidad Social Cor-
porativa constituye uno de los principales 
vehículos de comunicación de todas las acti-
vidades realizadas por EMASESA en todo su 
ámbito de gestión, en relación con su desem-
peño económico, ambiental y social.

EMASESA hace público el contenido de la Me-
moria de rSC 2013 a través de su página web 
www.emasesa.com y a través de la web de 
la red Española del Pacto Mundial de Naci-
ones Unidas www.pactomundial.org y de la 
Global Compact www.unglobalcompact.org 
(en estos dos últimos casos, ya sea a través 
de la propia Memoria o a través del  Informe 
de Progreso).
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b) Específicamente, con el ámbito de activi-
dades contemplado en el apartado prece-
dente, la prestación de los servicios públicos 
de abastecimiento de agua potable y alcan-
tarillado y depuración de aguas residuales de 
todos los Ayuntamientos. Con la condición de  
que ostenten la cualidad de socios, así como 
la participación en la coordinación y/o pres-
tación del servicio de abastecimiento de agua 
potable, saneamiento y depuración de aguas 
residuales en el ámbito supramunicipal. Tales 
actuaciones deberán ser competencia de los 
Ayuntamientos socios por acuerdo, delegaci-
ón o autorización del ente, local, autonómico o 
estatal, que las tenga atribuidas conforme a lo 
previsto en la normativa aplicable. 

Página Web: www.emasesa.com

Sede Electrónica: www.emasesaonline.com

Atención telefónica: 955010010. También 
será atendido el 010 Línea Sevilla si se llama 
desde Sevilla Capital.
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Oficinas de cabecera

Las oficinas de cabecera atienden de lunes a 
viernes según el siguiente horario:

Población Horario Dirección

Alcalá de Guadaira De 8:00 a 14:15 C/ San Sebastián, 40

Camas De 8:00 a 14:15 C/ Ctra. Nacional 630 Esquina Santa Paula

Coria del río De 8:00 a 14:15 C/ Primero de Mayo, 67

Dos Hermanas De 8:00 a 14:15 C/ real de Utrera, 19

La rinconada De 8:00 a 14:15 Ctra. Autonómica A-8004, km 2,8 Esq. C/San José s/n

Sevilla De 8:00 a 14:15 Escuelas Pías, 1.

Población Dirección Día de atención Horario

Alcalá del río Delegación de Urbanismo y Des. Local 
Ayto. Alcalá del río, C/ real de Castilla, 
1.

Martes y jueves. 9:00 a 14:00

Mairena del Alcor C/ san Fernando, 1. viernes. 9:00 a 14:00

La Puebla del río Casa Consistorial. C/ blanca Paloma, 
nº2

Lunes 9:00 a 14:00

San Juan de Aznalfarache Dependencia del Ayuntamiento. Plaza 
de la Mujer Trabajadora, s/n.

De lunes a viernes. 9:00 a 14:00

Dos Hermanas (Monte-
quinto)

Centro Municipal c/ San José de Ca-
lasanz s/n

De lunes a viernes. 9:00 a 14:00

El Garrobo Plaza de la Constitución, 12 viernes. 9:00 a 14:00

El ronquillo C/ Maestro Falla, 1. Miércoles. 9:00 a 14:00

Las siguientes poblaciones dependen de al-
guna de las oficinas cabecera, pero además, 
tienen días de atención al público en su mis-
mo municipio.
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Puntos de Atención Ciudadana de las 
Empresas Municipales de Sevilla.

Las Empresas Municipales de Sevilla han 
acercado sus oficinas de atención al cliente a 
los vecinos de los distritos de Sevilla. Los ciu-
dadanos pueden realizar gestiones relativas 

Distrito Dirección Día de aten-
ción

Horario

Este C/ Cueva de Menga, s/n Urbani-
zación Los Minaretes

De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h. a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h. a 19:00 h.  

Macarena y Norte C/ Manuel villalobos, s/n esqui-
na C/ Abuyacub

De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h.  a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h.  a 19:00 h.

Nervión Avda. Cruz del Campo, 36 De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h.  a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h. a 19:00 h.

Sur C/ Jorge Guillén, s/n De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h.  a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h. a 19:00 h.

Prado de San Sebas-
tián

Plaza de San Sebastián s/n De lunes a 
viernes

Horario ininterrumpido de 8:00 h. a 20:00 h.

bellavista-La Palmera Avda. de Jerez, 61, Acc. A De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h.  a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h. a 19:00 h.

San Pablo-Santa Justa C/ Jerusalén, s/n De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 a 15:00
Tardes: lunes a jueves de 17:15 a 19:00.

Casco Antiguo I Plaza San Francisco, Edificio 
Laredo planta baja

De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h. a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h.  a 19:00 h.

Triana C/ San Jacinto, 33 De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h.  a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h. a 19:00 h.

Los remedios Avda. república Argentina 25, 3ª 
planta, Módulo 4

De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h. a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h. a 19:00 h.

Cerro-Amate Avda. San Juan de la Cruz, s/n 
(junto Colegio Público Candela-
ria)

De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h. a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h. a 19:00 h.

Casco Antiguo II Plaza Alameda de Hércules, 2- 
Módulo 2

De lunes a 
viernes

Mañanas: 9:00 h.  a 15:00 h.
Tardes: lunes a jueves de 17:15 h. a 19:00 h.

a las cuatro empresas municipales: EMASE-
SA, EMvISESA, LIPASAM y TUSSAM.

Centro de Documentación del Agua: se encuentra ubicado en la sede central de EMASESA, el Palacio Ponce de León y Convento de los Terceros  en C/ Escuelas Pías, nº 1. 
41003 – Sevilla. Para consultar los fondos documentales, pedir cita previa al teléfono 955477397/394 o por correo electrónico en centrodedocumentacion@emasesa.com 
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Pto. Aptdo. Definición
Estrategia y Análisis
1 1 Declaración del Presidente y del Consejero Delegado
2 2 Descripción de los principales efectos, riesgos y oportunidades
Perfil de la Organización
3 1.1, Anexo II Nombre de la Organización
4 1.1 Principales marcas, productos y/o servicios
5 Anexo II Localización de la sede principal 
6 1.1 Países en los que opera 
7 2 Naturaleza de la propiedad y forma jurídica 
8 1.1, 3.1 Mercados servidos: zonas geográficas, sectores y tipos de clientes.
9 1.1 Escala de la organización
10 6.1 Datos de empleo
11 6.1 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos
12 3.8 Cadena de suministro de la organización
13 - Cambios significativos
Participación en iniciativas externas
14 - Principio de precaución
15 2.7 Principios o iniciativas externas que la organización suscribe
16 2.5.1 Asociaciones a las que pertenece
Aspectos materiales y Cobertura
17 Anexo IV Entidades en estados financieros
18 - Proceso de definición del contenido
19 - Aspectos materiales identificados en la definición de contenido
20 - Cobertura interna del informe
21 - Cobertura externa del informe
22 N.A. Consecuencias de las reformulaciones de la información facilitada en memorias 

anteriores
23 N.A. Cambios en el alcance y cobertura respecto a periodos anteriores
Participación de los grupos de interés
24 2.5 Participación de los grupos de interés
25 - Criterios de elección de los grupos de interés
26 2.5 Enfoque utilizado para la participación de los G.I.
27 N.A. Problemas clave surgidos de los G.I.
Perfil de la Memoria
28 1 Periodo objeto de la memoria
29 (1) Fecha de última memoria
30 Anexo I Ciclo de presentación de la memoria
31 - Punto de contacto para cuestiones de la memoria
32 (2) Opción de conformidad con la guía
33 (2) Política de verificación externa
Gobierno
Estructura de gobierno y composición
34 2 Estructura de Gobierno
Ética e integridad
56 2, 8 Valores y principios, estándares y normas de la organización
ECONÓMICO
Desempeño económico
EC1 1.2, Anexo IV Valor directo económico generado y distribuido
EC2 N.A. Consecuencias económicas y otros riesgos y oportunidades debidas al cambio 

climático
EC3 Anexo IV Cobertura de las obligaciones de la organización derivadas de su plan de prestaciones
EC4 1.2 Ayudas otorgadas por entes del gobierno
Consecuencias económicas indirectas
EC7 4.4 Desarrollo e impacto de la inversión en infraestructuras y los tipos de servicios
EC8 - Impactos económicos indirectos significativos y alcance de los mismos
MEDIO AMBIENTE
Materiales
EN1 4.1, 5.1 Materiales por peso o volumen
EN2 4.1, 4.2 % de materiales empleados que son reciclados

ANEXo III. 
INDICADorES GrI
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Pto. Aptdo. Definición
Energía
EN3 4.7 Consumo energético interno
EN4 4.8 Consumo energético externo
EN6 4.8 Reducción del consumo energético
Agua
EN8 4.1 Captación total según la fuente
EN9 4.1 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la captación de agua
EN10 4.2 % y volumen total de agua reciclada y reutilizada
Efluentes y residuos
EN22 4.2 Vertido total de aguas, según su calidad y destino
EN23 5.1 Residuos peligrosos
DESEMPEÑO SOCIAL
Salud y Seguridad en el trabajo
LA6 6.1, 6.3 Tipo y tasas de lesiones, días perdidos, absentismo
Capacitación y educación
LA9 6.2 Promedio horas de capacitación anuales por empleado
Diversidad e igualdad de oportunidades
LA12 2, 6.1 Composición de los órganos de gobierno y desglose de la plantilla
No discriminación
HR3 (4) Nº de casos de discriminación y medidas correctivas
Libertad de asociación y negociación colectiva
HR4 (5) Centros con riesgos en relación a la libre asociación
Trabajo infantil
HR5 (5) Centros y proveedores con riesgo de explotación infantil
Trabajo forzoso
HR6 (5) Centros y proveedores con riesgo de trabajos forzosos
Lucha contra la corrupción
SO5 (6) Casos confirmados de corrupción y medidas adoptadas
Salud y seguridad de los clientes
PR1 4.3 % de categorías de productos y servicios cuyos impactos en materia de salud y seguri-

dad se han evaluado para promover mejoras
PR2 4.3 Nº de incidentes derivados del incumplimiento de la normativa relativa a los impactos 

de los productos y servicios en la salud.
PR5 3.1 Resultados de las encuestas para medir la satisfacción de los clientes

(1) La última Memoria publicada corresponde a la anualidad 2012
(2) La presente Memoria se ha elaborado teniendo en cuenta las directrices de la Guía GRI v.4., 
opción ”de conformidad”. Asimismo, la Dirección ha decidido no someter la presente memoria a un proceso 
de evaluación externa.
(3) No se han producido incidentes por discriminación en ninguna de sus posibles modalidades 
(sexo, religión, raza, etc.)
(4) EMASESA desarrolla sus actividades en España, cumpliendo la normativa laboral, lo que hace 
improbable la existencia de riesgos relacionados con el derecho de libre asociación, la explotación infantil o 
la existencia de trabajos forzados o no consentidos.
(5) No se tiene constancia de ningún caso de corrupción o violación de los derechos humanos. 
EMASESA dispone de instrumentos de control que permiten detectar, en caso de existir, este tipo de actua-
ciones. Para fortalecer este aspecto se ha creado la Dirección de Auditoría y Control, así como la Comisión 
de Auditoría y Control, tal como se indica en el apartado 2.6. La sistemática de trabajo de EMASESA se 
encuentra establecida en los correspondientes procedimientos documentados, como es el caso de los pro-
cedimientos de contratación y compras, difundidos y explicados a toda la organización, según su aplicación.
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ANEXo Iv. CUENTAS 
ANUALES E INForME 
DE GESTIÓN
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