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Queremos volver a los
origenes de la empresa
publica para recuperar su
esencia (...) y el punto de

partida es el nuevo Plan
Estratégico en el que
estamos trabajando

#deMadridydelgrifo

Canal de Isabel Il es una empresa publica
con mas de siglo y medio de experiencia en
la gestion del agua. Concretamente, ciento
sesenta y siete anos impulsando la evolucion
de los procesos de abastecimiento y sanea-
miento del agua en nuestra region que le han
permitido participar en el desarrollo de la so-
ciedad madrilena, por ser el agua un recurso
esencial para la vida y determinante para el
crecimiento economico y social.

Angel Garrido Garcia
Presidente de Canal de Isabel ||
Madrid, octubre de 2017

U na trayectoria comprometida con la calidad, el
servicio y el medio ambiente que ha posiciona-
do a Canal como una de las mejores empresas del
ciclo integral del agua.

De hecho, nuestros esfuerzos se centran en re-
forzar su excelencia para que Canal sea referente
europeo de calidad y tecnologia, y situar a nuestra
Comunidad como centro de excelencia internacio-
nal en materia de agua y economia circular.

Para conseguirlo, y responder con eficacia a los
nuevos retos y desafios que plantean estos tiem-
pos de cambio, es preciso fijar el punto de mira en
los proximos anos y establecer un nuevo modelo
de gestion que, ademas de impulsar la eficiencia de
Canal, solidifique sus valores corporativos de com-
promiso, cercania, transparencia, innovacion, ta-
lento y sostenibilidad econdmica y medioambiental.

Con este objetivo, queremos reforzar nuestra em-
presa publica recuperando su esencia, como asi
lo evidencia el retorno al nombre original: Canal de
Isabel Il. Y el punto de partida es el nuevo Plan
Estratégico en el que estamos trabajando para re-
definir su posicionamiento a medio y largo plazo.

«Queremos reforzar
nuestra empresa publica
recuperando su esenciax»

Un Plan que es fruto del consenso, ya que cuenta
con un amplio grado de contribucion del personal
de la empresa asi como de los interlocutores que
participan en la gestion, como clientes, proveedo-
res, ayuntamientos, sindicatos y asociaciones eco-
logistas y de consumidores, entre otros.

En él se recogen los compromisos que queremos
afianzar, por constituir la identidad propia de Canal,
como son el refuerzo de su titularidad cien por cien
publica y la puesta en valor de su know-how a la
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consultoria e ingenieria y al ambito geografico de
nuestra Comunidad. Porque queremos que Canal
crezca y sea fuerte en Madrid, que integre a todos
los ayuntamientos madrilefos en el accionariado
e incorpore el protagonismo de los pueblos de la
Sierra Norte, que protegen y conservan el entorno
que rodea nuestros grandes embalses, incluso, en
ocasiones, a costa de su propio desarrollo.

«Queremos hacer de Canal
un modelo de gestion,
eficiencia y transparencia»

También se definen y planifican las estrategias para
llevarlo a cabo, concretamente diez grandes lineas
estratégicas que engloban noventa actuaciones
especificas.

En definitiva, un Plan con el que sentamos las bases
para hacer de esta empresa un modelo de gestion,
eficiencia y transparencia, y que este documento
sintetiza con el propodsito de poner en comun un
primer avance de esta nueva etapa que iniciamos
con ilusion.

Estoy convencido de que con el esfuerzo de to-
dos la excelencia seguira siendo la principal sena
de identidad de la que es y sera la empresa de to-
dos los madrilefios, y de la que tan orgullosos nos
sentimos.
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Este Plan Estratégico
describe el camino
que Canal de Isabel Il

se ha fijado para
la préxima década

Nuestro presente
es el futuro

Durante mas de 160 anos, en Canal hemos
ido construyendo y consolidando uno de los
modelos de gestion publica mas eficaces y
gficientes, reconocido tanto a nivel nacional
como internacional.

Rafael Prieto Martin
Director General de Canal Isabel |l
Madrid, octubre de 2017

Un modelo basado en la gestion integral del ciclo
del agua destinado a todos los municipios de la
Comunidad de Madrid. Este modelo supramunicipal
permite hoy a los todos los ciudadanos y municipios
delaregion disponer de servicios publicos esenciales,
como lo son el abastecimiento y el saneamiento, con
los mas elevados estandares técnicos y operativos.
Todo ello con un precio del servicio que se situa
mas de un 20 % por debajo de la media en Espana
y mas de un 50 % por debajo de la media de las
grandes urbes europeas. Las economias de escala
que producen tanto la gestion del ciclo completo
como su caracter supramunicipal permiten no solo,
tal y como determinan las directivas europeas, la
cobertura de los costes del servicio, sino también la
generacion de los recursos necesarios para asegurar
la sostenibilidad operacional, econémica y financiera
de la empresa.

Este Plan Estratégico describe el camino que Canal
de lIsabel Il se ha fijado para la proxima década.
Un Plan Estratégico que consolida los logros ya
conseguidos y que refuerza los tres pilares basicos
de la empresa y da respuesta a cinco de los retos a
los que se enfrenta el sector.

Los tres pilares basicos de nuestra empresa que se
configuran como las bases de partida que configuran
nuestra mision son:

e Reforzar el caracter 100 % publico de Canal
de lIsabel ll, centrando su marco de actuacion
geografica en el territorio de la Comunidad
de Madrid e impulsando al mas alto nivel la
transparencia y el buen gobierno.

e Completar la integracion municipal, atrayendo
a nuestro modelo de gestion integral a aquellos
municipios de la Comunidad de Madrid que aun
no lo conforman y mejorando el modelo de relacion
con todos los municipios.

e Ser la empresa lider y de referencia en el ciclo
integral del agua, impulsando la excelencia, la
innovacion y el talento de nuestros profesionales,
centrando nuestro crecimiento en la cadena de
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«Nuestras tarifas han
de ser capaces de cubrir
los costes de operacion y

medioambientales»

valor del ciclo integral del agua de la Comunidad de
Madrid y, fuera de ella, poniendo en valor nuestro
conocimiento Unicamente a través de la asistencia
técnica en consultoria e ingenieria del agua.

Los principales retos a los que se enfrenta el sector
y, por ende, Canal de Isabel Il, y a los que damos
respuesta con nuestro Plan Estratégico son:

e Mantener unas tarifas justas y asequibles.
Como servicio publico, nuestras tarifas deben
ser justas y asequibles. Ambos conceptos son
importantes. El precio ha de ser justo, ya que
se trata de un recurso escaso que No podemos
malgastar, y ha de ser también asequible, ya
que se trata de un bien basico y de primera
necesidad.

Nuestras tarifas, asegurando el principio de
suficiencia, han de ser capaces de cubrir los
costes de operacion y medioambientales,
asi como los necesarios para mantener las
instalaciones en perfecto estado y de asegurar
la capacidad inversora presente y futura de la
empresa. Ademas, nuestras tarifas responden al
principio de uniformidad territorial, y deben ser
progresivas, estacionales y también solidarias, a
través de bonificaciones y tarifas sociales para
aquellos que mas lo necesiten.

Afrontar las consecuencias del crecimiento
de la poblacion y del cambio climatico.
Vivimos en una region donde el agua es un bien
escaso y nuestra capacidad de almacenamiento
del recurso esta practicamente en su limite
superior. Ademas, los efectos del cambio
climatico, que apuntan a otonos y primaveras
de menores precipitaciones que afectan a la



7

PE18-30

cantidad de agua embalsada, y a veranos mas
largos y calurosos que incrementan el consumo,
pueden tensionar en el futuro nuestras reservas.

Canal de Isabel Il nacid con un objetivo:
asegurar el abastecimiento de agua de
Madrid garantizando su crecimiento vy
bienestar, y asi seguira siendo en el futuro.
Desde hace mas de 160 anos hemos asegurado
el abastecimiento de agua de los madrilefos,
extendiéndonos por toda la Comunidad de
Madrid, incorporando todas las actividades
del ciclo integral del agua y dando solucion a
los retos que el crecimiento poblacional trae
consigo, tanto en el abastecimiento como en el
saneamiento.

En el horizonte temporal de nuestro Plan
Estratégico debemos ser capaces de atender a
una poblacion fija de entre 8 y 8,5 millones de
habitantes frente a los 6,5 millones actuales, a la
que hay que anadir un incremento de la poblacion
flotante cada vez mas significativo (hubo mas de
23 millones de pernoctaciones en 2017).

Peronosolodebemosgarantizarelabastecimiento
ante estos dos retos, crecimiento poblacional y
cambio climatico: debemos también acometer
grandes obras ennuestras redes de alcantarillado,
uno de los grandes olvidados de las ultimas
décadas, para lo cual, en el caso de desarrollo
de nuevas infraestructuras de responsabilidad
municipal, estableceremos nuevos mecanismos
de cuota suplementaria a largo plazo para
cubrir su financiacion, minimizando su impacto
economico en clientes y usuarios. También
debemos igualmente afrontar nuevos desafios
en el tratamiento de lodos o en la reduccion de
olores, asi como impulsar al maximo la economia
circular y las energias renovables para reducir
nuestra huella de carbono.

Incrementar la satisfaccion de clientes y usuarios.
Los madrilenos disfrutamos de un nivel muy alto de
calidad del servicio, y mejorarlo es para nosotros
uno de los desafios mas importantes de nuestro
Plan Estratégico, ya que las expectativas de los
usuarios seguiran aumentando: necesitamos

conocerlas mas y mejor para asi poder darles
adecuada respuesta con nuevos servicios que
aumenten su satisfaccion.

Incorporar las nuevas regulaciones y las nuevas
tecnologias.

Como empresa publica, y dada la situacion
geografica de nuestra region en la cuenca de
uno de los rios mas importantes de la Peninsula
lbérica, el Tajo, tenemos la responsabilidad de
situarnos al mas alto nivel de depuracion de
nuestras aguas y en los niveles mas altos de
eficiencia de nuestro abastecimiento. Anticipar
las futuras regulaciones esta en el ADN de este
Plan Estratégico.

Ademas, la gestion integral de una vasta
infraestructura compuesta por mas de 35.000
kilbmetros de conducciones, 13 embalses,
80 pozos, 14 plantas de tratamiento de agua
potable, mas de 300 depdsitos, 158 plantas
de depuracion y 23 plantas de regeneracion de
agua depurada, entre otras instalaciones, nos
obliga a mantener altos estandares de seguridad
y operacion que garanticen la continuidad del
servicio de forma permanente. Para ello, la
llamada Industria 4.0 tiene su reflejo en este
Plan Estratégico a través de un gran proyecto
transversal que hemos denominado Canal
4.0. Este proyecto liderara la incorporacion a
nuestra empresa de nuevas tecnologias como la
robotizacion, ciberseguridad, cloud computing,
loT, simulacion, realidad virtual y aumentada o el
Big Data.

Desarrollar las competencias y la gestion
del talento de nuestros profesionales.
Por dltimo, y no por ello menos relevante,
queremos dar respuesta con este Plan Estratégico
al activo mas importante de esta empresa
publica, nuestros profesionales. La complejidad
de operacion y disefio de una gestion integral
del ciclo del agua como la que desarrolla Canal
necesita de los mejores profesionales en toda su
cadena de valor.

La formacion es una pieza fundamental para Canal
y lo sera mas en los proximos afios. Desde este
Plan Estratégico hemos apostado fuertemente por

la formacion: tanto por la formacién continua, que
mejore las competencias de nuestros profesionales,
como también por la formacion externa a través de la
Formacion Profesional Dual y de un programa master
de gestidn aplicada en el ciclo integral del agua, que
nos permita formar y atraer el mejor talento con la
mejor preparacion practica y tedrica.

Otro gran desafio para Canal es la retencion del
talento. Ademas de la mejora en la estabilidad en el
empleo, la formacion o la valoracion del desempefno
por objetivos, la fuerte apuesta por la innovacion vy la
puesta en valor de nuestro conocimiento a través de la
asistencia técnica en consultoria e ingenieria del ciclo
integral del agua seran elementos clave no solo de la
retencion del mejor talento sino para la adquisicion de
las mejores practicas, imprescindibles para alcanzar la
excelencia de nuestra empresa.

El Plan Estratégico 2018-2030 de Canal es un reto
ilusionante al que nos enfrentamos todos los que
formamos esta empresa. Entre todos seremos capaces
de lograrlo y avanzar en lo que sera el Canal del siglo XXI
y el orgullo de todos los madrilefos.

El Plan Estratégico
2018-2030 de Canal
es un reto ilusionante

al que nos-enfrentamos

todos los que formamos
esta empresa

MENSAJE DEL DIRECTOR GENERAL OgC?dJ
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COMO desarrollamos
nuestro plan

«El objetivo principal del proceso de reflexion estratégica
de Canal de Isabel Il consiste en definir donde quiere
posicionarse laempresa en los proximos anos, sus objetivos
a largo plazo vy las estrategias necesarias para lograrlos,
(...) y se realizara a través de un proceso de participacion y
colaboracion».

Comparecencia en la Asamblea de Madrid el 17 de mayo de 2016 de Angel Garrido Garcia, presidente
del Consejo de Administracion de Canal de Isabel Il.

Partiendo del objetivo principal que teniamos,
nos planteamos una reflexion estratégica con una
metodologia similar a la que realizan otras grandes
empresas, con etapas estructuradas y diferenciadas
y siempre manteniendo la filosofia de promover un
proceso colaborativo y de dialogo.

En coordinacion con el comité de direccion, se
establecid inicialmente un Comité de Avance
estratégico con 12 representantes de todas las

Metodologia

Junio 2016 Diciembre 2016

. ................................................. ) ...............................................................

> 1. Diagnostico de partida

( 1

BASES DE PARTIDA

> 2. Reflexion estratégica

( ..... \

Analisis interno 10 lineas Implantacion y

Planes de empresa ™™ estrlatégioas seguimiento

Indicadores 5 MISION Recursos y

|
Encuestas e VALORES 35p Anes presupuestos
. estrategicos

Contraste de riesgos a COMPROMISOS
Anélisis externo % 90 acciones i(rigji(ezg\(;(;?ees de

Benchmark <C( estratégicas cumplimiento

Focusgroups ¢ | TR

Entrevistas (S J

\ : J

COMO DESARROLLAMOS NUESTRO PLAN OSCEDO‘J

direcciones, para coordinar las actividades, vy
trabajar con diferentes agentes internos y externos
a Canal utilizando distintos modelos de participacion
COmMo son grupos de trabajo, encuestas, entrevistas,
0 grupos de discusion (focus groups), entre otros.

Noviembre 2017 2° trimestre de 2018

> 3. Implantacion

Opiniones y expectativas
Grupos de trabajo internos

Focus groups y entrevistas
a clientes, empleados,
proveedores y sociedad

Presentacion y contraste
Sindicatos
Ayuntamientos
Sociedad

13
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Todo el proceso de desarrollo se organizd en
3 fases diferenciadas que son el diagndstico de
partida, la reflexion estratégica y el desarrollo del
plan de implantacion.

Diagnéstico de partida

Este diagnostico a su vez, se realizd a nivel interno
y externo. El objetivo era disponer de un mapa
estratégico para la toma de decisiones que fuese
compartido por la direccion de la empresa vy
suministrara informacion suficiente para la etapa de
reflexion.

El andlisis interno de la empresa que nos permitio
entender las areas mas desarrolladas en la compania
frente a las que necesitaban importantes mejoras.
Entre las primeras se encontraban las relacionadas
con las areas técnicas de la empresa, mientras que
entre las que mas aspectos de mejora necesitaban
estaban las de comunicacion externa, transparencia
y relacion con los profesionales de Canal.

Esta informacion se obtuvo a través de encuestas y
del estudio de la planificacion previa de la empresa
a través de los planes estratégicos anteriores,
esto es, los diez planes de empresa que se
encontraban en marcha en ese momento; del Plan
de Infraestructuras Estratégicas (PIE); y del Plan de
Actuacion e Inversiones Financieras (PAIF) que se
prepara anualmente.

También se consideraron las carencias de
planificacion sobre los riesgos de la empresa,
los indicadores econdmicos y de gestion de
la empresa que aparecen en el Informe Anual, y
las cuentas de Canal que se publican anualmente
y estan disponibles para su consulta en
www.canaldeisabelsegunda.es.

En cuanto al personal se establecieron
4 grupos de discusion (focus group) de operarios,
personal administrativo, encargados vy titulados
universitarios, que, moderados por personal
especializado, nos permitieron entender los
principales aspectos de mejora que demandaban

nuestros empleados en relacion con la alta
temporalidad, el nivel retributivo y la dificultad de
retener el talento, entre otros.

El andlisis externo de la empresa fue definitivo para
entender nuestra posicion y desempeno respecto a
otras companias del sector y comprender la vision
y expectativas que tienen de nosotros nuestros
clientes y la sociedad en general.

La herramienta principal para este andlisis fue la
medicion de la satisfaccion y percepcion de nuestros
clientes y usuarios a través de la realizacion de
encuestas de satisfaccion de las que se realizaron dos
oleadas durante larealizacion del Plan. Los resultados
de la encuesta reflejaron una alta satisfaccion de
los clientes (8,3) frente a otros servicios publicos y
especialmente positiva en cuanto a la continuidad
del suministro (9,1), puntualidad y periodicidad en la
emision de facturas (8,4) o nivel de recomendacion
del servicio a terceros (8,3). Transparencia, cercania
con clientes y usuarios o las tarifas se encontraban,
sin embargo, entre 6y 7 puntos.

Se establecieron 6 grupos de discusion con distintos
tipos de clientes de Canal (comerciales como
peluguerias y bares, clientes domésticos en vivienda
unifamiliar, domésticos en viviendas con acometida
compartida, domésticos en edificios con acometida
individual, y clientes sensibles, como colegios vy
hospitales) asi como entrevistas en profundidad con
clientes con bonificacion por motivos econdmicos,
clientes que habian tenido problemas en su relacion
con Canal o administradores de fincas.

Ademas, se analizaron los planes estratégicos de
companias de otros paises, especialmente inglesas
y francesas, asi como los resultados de los estudios
comparativos (benchmarking) en los que Canal
participa, como son el European Benchmarking
Co-operation (EBC), y Aquarating, el estandar
desarrollado por la International Water Association
(IWA).

AquaRating.
Datos sobre el periodo 2016

Sostenibilidad ambiental
Gobierno corporativo

Acceso al servicio

Calificacion
obtenida

Sostenibilidad financiera

AquaRating

76,8500

Eficiencia en la gestion
empresarial

Eficiencia en la operacion

Eficiencia en la planificacion
y ejecucion de inversiones

Calidad del servicio

10

20 30 40
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Por dltimo, se realizaron entrevistas en profundidad El mapa estratégico se trazd partiendo de 4 2 {4
con distintos representantes de sectores de la toda la informacién obtenida durante la etapa de Reﬂ GXI O n eStrateg |Ca | m p|a nta Cl O n d e| P|a n
solmeda;d, |gcluyendg a.l menoz dn represggtante dlagnosc;uco: Asl, dse elabqraron d|s;|n;tos .DAFol En la segunda fase, con las ideas, reflexiones En la tercera fase, una vez presentada la sintesis
e e\l/aqet © asociaciones fe lconisuml ore;s, potr C?a @ a}rea © negoctlo by ée leermlrrw]o N y diagnosticos obtenidos, trabajamos en definir de nuestro Plan Estratégico a la sociedad y
cecologistas, asocl|ac3[|l§>rles gro .eS'Onf.l es 0 del ?S 6}[ © enl © qqte se encon ra}[ a anargzgaa aascer el Plan Estratégico y la propuesta de valor para contrastada con distintos grupos y sectores
comunicacion € INSHIos de Investigacion -de rente a 1as siuaciones  externas zas y Canal, que es el contenido principal de los sociales, hemos trabajado en la implantacion:
agua. El objetivo era, de nuevo, entender las oportunidades), analizando sus caracteristicas o § )

. . o . siguientes capitulos:
demandas y expectativas de estos representantes internas (debilidades y fortalezas). El resumen final
de la sociedad para trabajar internamente en el es el que se muestra a continuacion: ¢ Asignacion definitiva de responsables.
desarrollo del Plan Estratégico. e Definicién de la visién, mision y valores de

e Creacion de la Oficina de Implantacion.
empresa.

e Descripcion final de planes, sus objetivos,

e Definicion de nuestra estrategia competitiva, indicadores y plazos.

nuestros principales objetivos estratégicos,

i i ® Presupuestos generales para el desarrollo
AMENAZAS y las acciones para cumplirlos, las cuales o Plafn g P
DEBILIDADES - Aumento de la poblacién se valoraron y priorizaron. T
- Escasez y limitacion del recurso hidrico - Creciente presion y dsterioro de fusntes * Reordenacion de nuestras dareas de ‘ Defln.|C|.ont el modelordecontrel
ini ivi i is seguimiento.
- Obsolescencia de algunas infraestructuras de suministro actividad en 10 grandes lineas de actuacion 9

- Interrupcion del servicio
- Cambio climatico

- Relacion con los ayuntamientos

- Mayor exigencia del cliente

- Contexto politico que afecta a la imagen

de la empresa

- Pérdida de talento por excesiva temporalidad
- Velocidad de cambio en el entorno

- Gran numero de infraestructuras criticas y 35 planes especificos.
- Alta dependencia energética
- Deterioro de las redes de alcantarillado
municipales
- Relacién poco proactiva con el cliente
- Alta temporalidad del personal

- Falta de agilidad a la hora de adaptarse

e Contraste de la propuesta de valor con el
grupo de los 100 principales directivos y
profesionales de Canal (TOP 100) a través
de distintos equipos de trabajo.

e Presentacion y aprobacion del diseno inicial

al cambio Mavor exiqencia normativa del Plan por el Consejo de Administracion
- Lentitud de los procesos de y 9 y la Junta General de accionistas, para lo
contratacion

que se elabord un documento de sintesis,
toda vez que se solicitaba la aprobacion de

las lineas estratégicas para el desarrollo del ’
resto del Plan.

OPORTUNIDADES

- Fomentar el uso de agua regenerada para riego
- Implantacion de nuevas tecnologias

- Asegurar la continuidad del servicio 365 dias al ano

- Contribuir a la economia circular y desarrollo
sostenible
- Gestion integral en toda la Comunidad de Madrid

- Ofrecer nuevas utilidades a los clientes

- Participacion y comunicacion con grupos de interés

- Plan de desarrollo para profesionales del sector

- Enfoque estratégico de innovacion en toda la

empresa
- Mejorar la eficiencia en los procesos

FORTALEZAS

- Planes de actuacion ya en marcha
- Excelente calidad del agua
- Alternativas de suministro ya existentes
- Alto nivel de autoproduccion eléctrica
- Modelo de gestion supramunicipal de éxito
- Alta satisfaccion del cliente
- Referente en materia social y cultural
- Empresa de referencia en el sector
- Alto potencial y equipo de [+D+i
- Elevada solvencia financiera

7
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Etapas

)0.% publica, tiene la obligacién de garantizar
su sastenibilidad econémica

.

JUNIO 2016
CREACION
DE COMITES
DE TRABAJO

Seleccionamos a repre-
sentantes de las dis-
tintas areas de la em-
presa y establecimos
un comité de trabajo
interno —el Comité de
Avance— para que, jun-
to con el Comité de Di-
reccion, trabajaran en la
definicion de las grandes
areas de decision estra-
tégica, los valores, la mi-
sion y los compromisos
de la empresa.

5

SEPTIEMBRE 2017
APROBACION
DE LA

ESTRATEGIA

Presentamos  nuestra
estrategia al Consejo
de Administracion de la
empresa para su apro-
bacion y se iniciaron los
planes de detalle de las
actuaciones concretas,
asi como el plan de
implantacion y segui-
miento.

2

OCTUBRE 2016
INICIO DEL
PROCESO

PARTICIPATIVO

Definimos el proceso
participativo para con-
tar con la opinion de
las distintas partes in-
volucradas (clientes,
empleados, agentes
sociales, proveedores o
reguladores), formando
hasta once grupos de
trabajo (focus groups)
con el fin de conocer sus
opiniones y expectativas
sobre nuestra empresa,
entrevistando también a
miembros  destacados
de universidades, em-
presas y asociaciones

ciudadanas.

6

OCT-DIC 2017
PRESENTACION
DEL PLAN

ESTRATEGICO

Presentamos nuestra
estrategia a la Junta
General de Accionistas
e iniciamos el proceso
de finalizacion de todas
las actividades durante
los meses de octubre,
noviembre y diciembre,
para permitir su arranque
en 2018.

3

DICIEMBRE 2016
DISENO
DEL PLAN

ESTRATEGICO

Se elaboraron los borra-
dores de las 90 nuevas
actuaciones a desa-
rrollar en el futuro y se
contrastaron con 100
responsables de todas
las operaciones de |i-
nea y soporte de Canal
mediante 10 mesas de
trabajo.

-

ENERO 2018

/ARRANQUE
DE LA NUEVA
ESTRATEGIA!

4

FEBRERO 2017

DISENO
FINAL

Y CONTRASTE

Verificamos con el Co-
mité de Direccion vy
agrupamos de las 90
actuaciones en 10 Ii-
neas estratégicas, or-
ganizadas en 35 planes
estratégicos, que se
desarrollarian a lo largo
del segundo semestre
de 2017.

Iniciamos la fase de con-
traste con los ayunta-
mientos, que incluye go-
biernos municipales de
todo el arco politico y las
dreas geogréficas de la
Comunidad de Madrid.
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Bases de partida_
— I para nuestra mision

4 h

REFORZAR NUESTRO CARACTER PUBLICO

Canal es y seguira siendo una empresa publica: nos aseguraremos
de que Canal de Isabel Il mantenga su titularidad 100 % publica,
y delimitaremos su marco de actuacion.

N i o TN T ] it e o f e

I ———

COMPLETAR LA INTEGRACION MUNICIPAL

Buscaremos la mejor alternativa posible para lograr la completa
integracion municipal en Canal y perseguiremos incorporar a la
empresa a todos los municipios de la Comunidad para que pasen
a ser accionistas, consolidando el mejor y mas eficiente de los

. o /
N U eSt ra | l I | S | O n modelos de gestion integral del agua, de caracter publico y
supramunicipal.

Como pilares de nuestra estrategia hemos definido tres

bases de partida que guiaron todo el proceso de reflexion

estratégica posterior para la definicion de nuestra mision, , o
Reenfocaremos nuestra estrategia de crecimiento,

ObjetIVOS \ planes estrateglcos. innovacion y diversificacion para convertirnos en
la empresa publica de referencia y el estimulo de
la economia madrilefia y espafnola para cualquier
desarrollo en el sector del ciclo integral del agua
y la economia circular.
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Misién y valores

Después de una profunda reflexion sobre nuestro
papel en la sociedad a la que servimos, hemos
definido una nueva mision para Canal de Isabel II:

«Cuidamos nuestra
Comunidad gestionando
el agua de todos con
transparencia, eficiencia
y sostenibilidad»

Esta nueva mision responde a 5 valores centrales
que hemos tenido siempre presentes a la hora de
desarrollar el resto del plan y su puesta en marcha:

[

Compromiso

Nos implicamos en la vida

de los habitantes de nuestra
Comunidad en la prestacion de
unos servicios absolutamente
esenciales para el desarrollo de
las personas, la economia y la
sociedad madrilena.

Cercania

Queremos ser una empresa
amable y cercana con todos los
que nos rodean y con los que
nos relacionamos.

Transparencia
Gestionamos un recurso natural
de titularidad publica y somos
una empresa publica que, por
tanto, tiene la responsabilidad de
ser un ejemplo de transparencia
en todas sus actuaciones.

Excelencia

Puesto que gestionamos
recursos publicos, debemos
ser especialmente exigentes
con nuestro desempeno para
optimizar al maximo dicha
gestion mediante la eficacia y
la eficiencia de todas nuestras
actuaciones.

Sostenibilidad

Somos gestores de un recurso
natural y tenemos encomendada
la mision de proteger la calidad
de las masas de agua de
nuestra region. La preservacion

del medio ambiente y la gestion
sostenible de todas nuestras
actividades forman parte de
nuestro ADN como empresa.

SON LOS COMPROMISOS QUE
1 O CONFORMAN EL CUERPO TOTAL

DE NUESTRA MISION

1

Ser la empresa publica
de referencia y motor
econdmico y de desa-
rrollo de la Comunidad
de Madrid.

5

Minimizar el impac-
to ambiental en todos
nuestros pProcesos,
favoreciendo la econo-
mia circular, el uso efi-
ciente de los recursos
y de la energia y poten-
ciando la generacion
renovable.

9

Realizar una gestion
financiera rigurosa vy
transparente, asegu-
rando el adecuado
equilibrio  econdmico,
la autonomia financiera
asi como la sostenibili-
dad de la empresa.

2

Trabajar para gestionar
la totalidad del ciclo in-
tegral del agua en toda
la Comunidad de Ma-
drid.

6

Incrementar la satis-
facciéon de nuestros
clientes 'y usuarios,
asegurando un nivel de
excelencia en la canti-
dad, calidad y continui-
dad del servicio (C3).

10

Apoyar a nuestros pro-
fesionales, atrayendo,
reteniendo y fomentan-
do el talento.

3

Liderar los retos del
sector y los avances
normativos.

7

Asegurar unas tarifas
progresivas,  asequi-
bles y solidarias, que
fomenten el ahorro en
el consumo y garanti-
cen el acceso de todos
a un bien esencial.

4

Mantener, innovar vy
planificar nuestras in-
fraestructuras y servi-
cios adaptandolas a las
futuras necesidades de
la sociedad.

8

Fortalecer la transfor-
macion digital para una
gestién mas cercana y
eficaz.
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COmMo crecer
a futuro

Somos la empresa publica de aguas de referencia
en Espana y una de las mas importantes a nivel
internacional. En los ultimos afos la compariia
se ha extendido a otros paises y ahora nos
replanteamos la conveniencia de esa estrategia
de crecimiento.

Creemos que, para mantener nuestro
posicionamiento a largo plazo, deberiamos crecer
en todas las dimensiones y estar presentes en los

foros internacionales mas relevantes, poniendo
en valor nuestras capacidades y ayudando a
otros a partir de nuestra experiencia.

Sin embargo, nuestro objetivo NO pasara por
invertir capital en otros mercados a través de
contratos o concesiones que pongan en riesgo
nuestra mision o nuestros valores.

Para crecer,
debemos poner
en valor nuestras
capacidades y
ayudar a otros a
partir de nuestra
experiencia

NUESTRA MISION Y VALORES

;Hacia donde debemos

crecer?’

Hacia el
proveedor
>> Gestion directa

de actividades
externalizadas

Hacia

otros territorios

>> Asistencia técnica en ingenieria
y consultoria

>> Sin inversion de capital

—

Hacia

Canal de el cliente

Isabel I
hoy privadas

>> Agua de
procesos

>> Instalaciones

GQ) >> Agricultura
Pidad ge it

Hacia
la economia circular

>> Energia
>> Residuos

>> TIC (Industria 4.0)

«Para mantener nuestro
posicionamiento a largo plazo
debemos crecer en todas las
dimensiones, pero sin invertir
capital en otros territorios»
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Este gran cambio se articulara en 10 lineas estratégicas cuyos
objetivos se presentan a continuacion.

26

LIneas
estratégicas

En 1851, la reina Isabel Il crea el Canal con el objetivo
de asegurar agua suficiente para el desarrollo de la
ciudad y la salud de sus habitantes, lo que permitio
despejar las dudas sobre si Madrid podia seguir siendo
la capital del reino. Asi, Canal de Isabel Il contribuyd en
gran medida a sentar las bases del Madrid del siglo XX.

Nuestro nuevo Plan Estratégico, igual de ambicioso,
nos permitira situarnos a la vanguardia de la gestion del
agua urbana en el competitivo mundo del siglo XXI.

El Plan Estratégico 2018-2030 se concretara en
planes de detalle quinquenales, siendo el primero el
plan 2018-2022.

ASEGURAR LA
GARANTIA DE

SUMINISTRO

Mantener el nivel de ga-
rantia de suministro actual
en los escenarios previsi-
bles de cambio climatico y
con un aumento de pobla-
cién sostenido equivalente
a la media de los ultimos
15 anos.

3%
@
FORTALECER

LA CONTINUIDAD
DEL SERVICIO

Asegurar la  continuidad
del servicio ante posi-
bles fallos que afecten a
las redes, a la calidad del
agua suministrada o a los
sistemas de informacion
de Canal.

2 &Q&

GARANTIZAR LA
CALIDAD DEL AGUA
DE CONSUMO

Garantizar la calidad del
agua desde su origen, pre-
servando nuestras fuentes
de suministro, hasta el punto
de consumo.

40 ()

IMPULSAR LA
CALIDAD AMBIENTAL
Y LA EFICIENCIA
ENERGETICA

Fomentar la economia cir-
cular y el desarrollo soste-
nible, abordando los retos

asociados al cambio clima-
tico mediante los planes de
adaptacion y mitigacion co-
rrespondientes.
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DESARROLLAR
LA COOPERACION
CON LOS MUNICIPIOS
DE MADRID

Promover la gestion integral
de Canal en la totalidad de
los municipios, consolidando
el modelo mas eficiente de
gestion supramunicipal.

FOMENTAR EL
TALENTO, EL
COMPROMISO Y LA
SALUD DE NUESTROS
PROFESIONALES

Apoyar a nuestros profesio-
nales atrayendo, reteniendo
y fomentando el talento y
el conocimiento, para ser la
mejor empresa donde desa-
rrollar una carrera profesional
en nuestro sector.

REFORZAR EL
COMPROMISO Y LA
CERCANIA
CON EL USUARIO

Maximizar la <«experiencia
cliente» en todos los contac-
tos con nuestros usuarios,
mejorando la eficiencia en los
procesos comerciales y ope-
racionales.

10

ASEGURAR LA
SOSTENIBILIDAD Y
LA EFICIENCIA EN LA
GESTION

Realizar una gestion publica
rigurosa, eficiente y trans-
parente, asegurando el ade-
cuado equilibrio econémico
y social.

Nuestro nuevo Plan Estratégico
a largo plazo permitira situarnos
a la vanguardia de la gestion del
agua urbana en el competitivo
mundo del siglo XXI
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Nuestros 10 planes estrella
de 2018 a 2030

Cada linea estratégica (LE) se desglosa en una serie de

«Compromet/'o’os con la planes estratégicos (PE) —hasta un total de 35—, entre
. . los que destacan los 10 planes estrella, uno para cada
Comunidad de Madrid» una de las lineas.

LINEAS ESTRATEGICAS <0

Captacion
Distribucion

PLAN -25

Reducir en un 25 % el volumen de agua derivada para consumo por o o
habitante

PLAN RED R
Sustitucién de redes obsoletas para la mejora de la calidad del agua
PLAN 365 DIAS DE CONTINUIDAD DEL SERVICIO
Recuperacién del servicio en condiciones de normalidad en un periodo méximo de 12 P
horas
PLAN DE GENERACION LIMPIA - O KILOVATIOS
100 % de autoconsumo de fuentes renovables o de alta eficiencia el g
PLAN SANEA
100 % de las redes de saneamiento adecuadas a los planes directores o
PLAN SMART-REGION
100 % de los contadores inteligentes en la Comunidad de Madrid ¢
CENTRO DE ESTUDIOS AVANZADOS DEL AGUA
Formacién Profesional Dual en Agua y Master del Agua il
CONGELACION DE TARIFA 2019

[

0 % de incremento de las tarifas domésticas, industriales y comerciales ®

hasta 2019

Depuracién

Alcantarillado
Reutilizacion

31
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L.E.T - Asegurar la garantia de suministro O

ASEC‘URAR LA GARANT[A Gestionar el agua para garantizar

DE SUMINISTRO el desarrollo futuro de la sociedad

Contexto estratégico

La Comunidad de Madrid se enmarca en una situacidn geografica caracterizada Objetivo estratégico
histéricamente por la escasez y limitacion de sus recursos hidricos.

) , Mantener el nivel de garantia de suministro actual en los escenarios
Canal de Isabel Il, desde sus origenes hasta la actualidad, ha desarrollado planes <ibles d bio climati mento d blacion
de actuacion capaces de garantizar el suministro en escenarios de crecimiento preV'S'v e e Cam O Ima ICOVy con un/ap ento ? pobiacio
ooblacional y de sequia. sostenido equivalente a la media de los Ultimos 15 afios.

Ademds de ser un bien esencial, el agua en cantidad y calidad adecuadas es un
elemento fundamental para el bienestar de los ciudadanos y el desarrollo econémico
de la regién.

Con esta linea estratégica nos comprometemos a trabajar para alcanzar el
siguiente objetivo.

N.° personas
Ante los retos de estrés hidrico que se pueden presentar como consecuencia

del c'a.mbl.o, chmaUco, es necesarlg anticiparse para que, aun con regimenes de Indicador de la linea 1
precipitacion diferentes a los conocidos hasta ahora y un aumento moderado de la 200,000

poblacién, se pueda mantener o mejorar el nivel de garantia actual. Poblacion abastecida por
ahorro de agua’ 150.000

250.000
222.000

En el horizonte temporal del Plan Estratégico, la Comunidad de Madrid podria
alcanzar una poblacién de 8 a 8,5 millones de habitantes, y una mayor presién de 100.000
la poblacién estacional: debemos ser capaces de dar respuesta a sus demandas.

50.000

2017 2018 2019 2020 2021 2022

" Numero de personas a las que se puede abastecer durante un afio gracias a la reduccion del agua no controlada,
teniendo en cuenta la disminucion esperada del consumo per capita y el aumento de la poblacion de acuerdo a las
previsiones de la Comunidad de Madrid.
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PLAN ESTRELLA

PLAN -25

Reducir en un 25 % el volumen de agua derivada para
consumo por habitante

tanto po

acerca

? ‘ Indicador principal del plan

Consumo total per cépita en el horizonte 2030: 156 litros/habitante/dia.

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Trabajaremos para asegurar la maxima eficiencia de los recursos existentes, extender y fomentar el
consumo de agua regenerada, y asegurar y fomentar una gestion eficaz de la demanda. Para ello se han
definido 3 grandes planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

1.1 - Plan para asegurar la maxima eficiencia de los recursos existentes, con el que se pretende hacer
frente a los efectos del cambio climatico y al incremento de poblacion, con acciones entre las que destacan
las encaminadas a continuar con nuestro sistema protocolizado de optimizacion de las operaciones, el
desarrollo de un nuevo sistema de mantenimiento preventivo de las infraestructuras, o la optimizacion de
la gestion de los embalses y el aprovechamiento de las aguas subterraneas.

1.2 - Plan para extender y fomentar el consumo de agua regenerada llegando al mayor nimero posible de
clientes y usos futuros, para evitar el uso de agua potable.

1.3 - Plan para asegurar y fomentar una gestion eficaz de la demanda, a través de acciones destinadas a
reducir el agua no controlada, con tecnologias para la deteccion, reduccion y prevencion del fraude y fugas,
asi como mejoras en la precision de la lectura en los contadores domiciliarios, desarrollo de campanas que
impacten en la conciencia social y que motiven el ahorro, y revision de nuestra actual estructura tarifaria.

LINEAS ESTRATEGICAS &

L.E.1 - Asegurar la garantia de suministro o

«Es necesario anticiparse
a los retos que plantea el
estrés hidrico para
poder mantener e incluso
mejorar la garantia de

suministro actual»

y T
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PE 1.1 Plan para asegurar la maxima eficiencia de los
recursos existentes

Nuestro principal objetivo es obtener el maximo provecho de los recursos naturales e infraestructuras
de suministro de agua potable, utilizando para ello las mejores tecnologias y consolidando a Canal de
Isabel Il como la empresa de agua con los sistemas de explotacion mas avanzados.

Para ello, deberemos adelantarnos a los posibles escenarios de cambio climatico, construyendo
infraestructuras y disefando procedimientos de explotacion de los recursos hidricos que minimicen el
impacto sobre la disponibilidad de agua de consumo para los madrilefios.

Alcance

Conseguir que cualquier sistema funcione de manera ¢ptima requiere como punto de partida un conjunto
de datos amplio, consistente y de calidad. Por ello, es necesario desarrollar acciones que garanticen que
la empresa dispone de los instrumentos, los sistemas de informacion y comunicacion, la capacitacion de
los empleados y los mecanismos de control de calidad que garanticen la disponibilidad y calidad de la
informacion que sirve como base para la toma de decisiones. Asimismo, para que estas decisiones se
puedan ejecutar de manera optima es necesario que la mayor cantidad de infraestructuras funcione de
manera automatizada, de modo que resulte factible consolidar un sistema protocolizado de optimizacion
de la operacion.

Por otra parte, considerando que gran parte de las infraestructuras de Canal de Isabel Il son instalaciones
industriales que disponen de un elevado nivel de equipamiento electromecanico, susceptibles de provocar
fallos en el sistema, se requiere laimplantacion de un sistema global de mantenimiento. Mediante la adopcion
de criterios de mantenimiento estandarizados y las mejores tecnologias disponibles de andlisis de datos,
se evitara y/o minimizara el impacto provocado por las potenciales averias, maximizando la disponibilidad
de la infraestructura.

En cuanto a la amenaza que el cambio climatico supone para la garantia de suministro, se requiere una
estrategia a medio/largo plazo continuada en el tiempo, que comienza con la evaluacion de los posibles
impactos derivados de la variabilidad en el régimen meteoroldgico/hidroldgico y con el estudio de las
vulnerabilidades especificas del sistema de abastecimiento, teniendo en cuenta, ademas, el crecimiento
poblacional esperado en la region para el horizonte temporal de estudio.

Para anticiparse a los riesgos que conlleva el cambio climatico y tratar de minimizar sus impactos, es
necesario profundizar en el conocimiento de distintos escenarios de cambio climatico en la region,
incorporando los mismos en la modelizacion matematica aplicada a la optimizacion de la gestion de los
embalses y aprovechamiento de aguas subterraneas para componer una optima gestion integrada de
ambas ante dichos escenarios, implementando técnicas de optimizacion y uso sostenible del recurso
desde el punto de vista de la cantidad y la calidad del mismo y analizando medidas para incrementar las
fuentes de recurso y la capacidad de las principales infraestructuras.

Conesteplanqueremos, entre otras cosas, conseguir que todalaoperacion esté automatizadaen elafio 2030,
lo que nos permitira lograr la maxima eficiencia. Durante este primer periodo, nos hemos comprometido a
lograr que el 90% de nuestra operacion esté automatizada.

Grado de automatizacion
de la explotacion

LINEAS ESTRATEGICAS &,

L.E.T - Asegurar la garantia de suministro

% sobre el total de la operacion

100
90

Indicador del PE 1.1 90

80
70
60

50

40

2017 2018 2019 2020 2021 2022

PE 1.2 Plan para extender y fomentar el uso de agua
regenerada

En este plan se persigue conseguir aumentar el volumen de agua regenerada producida y distribuida
extendiendo y fomentando su uso en la Comunidad de Madrid. Un aumento del consumo de agua
regenerada por parte de los madrilefios permitira disminuir las necesidades de agua en origen.

Alcance

El aumento de la poblacion en el mundo, el agotamiento de los recursos y la necesidad de cuidar el medio
ambiente hacen de la economia circular una necesidad. El suministro de agua no es una excepcion. El
agua regenerada se convertira en los proximos afios en la fuente de suministro principal para multiples
usos, y aliviara la presion sobre los recursos naturales.

En su origen, el Plan Madrid Dpura con vigencia de 5 anos, entre 2005 y 2010, establecio las bases
para la reutilizacion de agua en la Comunidad de Madrid. Su objetivo era la construccion de 30 nuevos
tratamientos terciarios para dar servicio a 52 municipios que suponian 2.500.000 habitantes beneficiados.

Este plan se internalizd en la empresa a través del Plan de Empresa para la Extension del suministro de
agua regenerada (2010-2018), aunque el afo anterior, 2009, ya se habia comenzado suministrando agua
regenerada para el riego de zonas verdes en el municipio de Alcobendas.

En 2017, el volumen suministrado se ha acercado a los 16 hm3, (mas que el embalse de Navacerrada, que
tiene una capacidad de 11 hm?) para el riego de zonas verdes en 22 municipios, incluyendo Madrid capital.

O
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Actualmente, el compromiso con el desarrollo sostenible requiere extender y fomentar el uso de agua
regenerada para diversas actividades, mas alla del riego de zonas verdes municipales o deportivas,
considerando nuevos usos y potenciales clientes futuros, asi como la mejora de la calidad del agua de los
cauces receptores en la Comunidad de Madrid.
Queremos lograr que el porcentaje de agua tratada en terciarios suponga, al menos, el 95% de la
capacidad total de produccion en el ano 2030. Para ello, durante este primer periodo, incrementaremos
significativamente el porcentaje de agua regenerada en relacion a su capacidad nominal hasta superar el
83 % en 2022.
% sobre capacidad nominal
Indicador del PE 1.2 100
90
Porcentaje de agua producida 20 e 8317
. . 72,5 JUUUPPPRITI™
por los tratamientos terciarios 70 Conneneett
frente a su capacidad nominal 60
50
40
30
20
10
ND
0
2017 2018 2019 2020 2021 2022

PE 1.3 Plan para asegurar y fomentar una gestion eficaz
de la demanda

Este plan pretende mejorar la garantia de suministro por el lado de la demanda, mediante la informacion y
la concienciacion de los consumidores, y por medio de la minimizacion de las pérdidas de agua.

Alcance

No se puede asegurar el suministro sin hacer una adecuada gestion de la demanda. Ello pasa por conseguir
que cada usuario utilice la cantidad de agua justa, sin que esta accion tenga por qué mermar su calidad
de vida. Y también por hacer el mejor uso del recurso, evitando que éste se pierda antes de llegar a sus
legitimos destinatarios. Este plan se articula en dos vertientes: la técnica y la comunicativa.

Por una parte, se dara continuidad al plan de reduccion del agua no controlada, haciendo hincapié en
el mantenimiento de un nivel de pérdidas reales muy reducido. Para ello, se usaran las tecnologias mas
avanzadas para la deteccion temprana de fugas y para la deteccion del fraude. Ademas, se perseguira
eliminar todos los consumos no medidos de modo que, ademas de aumentar la facturacion, también se
modere el consumo de agua.

LINEAS ESTRATEGICAS &,
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En la vertiente comunicativa, Canal de Isabel Il tiene un fuerte compromiso con las actividades divulgativas
e informativas que permitan a los ciudadanos realizar un uso eficiente de un recurso tan esencial para la
vida como es el agua. Un compromiso permanente que se traduce en las campanas de comunicacion
desarrolladas por la empresa y en el programa educativo Canal Educa, coordinado ahora por la Fundacion
Canal, y con el que los escolares de la Comunidad de Madrid aprenden a utilizar de forma responsable el
agua.

Por este motivo, dentro de este plan se apostara por mantener las campafias de concienciacion para
el ahorro, con la vista puesta en conseguir la maxima reduccion de la demanda sin que suponga un
menoscabo en la calidad de vida de los madrilenos.

Aunque ya estamos en niveles por debajo de la media europea, nuestro compromiso principal sera
continuar trabajando para reducir el agua no controlada.

% sobre el volumen derivado para consumo

Indicador del PE 1.3
Agua no controlada 14,2

2017 2018 2019 2020 2021

10,5

2022

@ Ce)
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GARANTIZAR LA CALIDAD DEL desde 54 origen hasta ol punto

AGUA DE CONSUMO ﬂ? de suministro

Contexto estratégico

El agua de Madrid siempre se ha caracterizado por ser un referente de Objetivo estrategico

calidad en Espana. Sin embargo, la presion demografica y la creciente
concienciacion de la sociedad, unidas al incremento actual y futuro de
la normativa en materia de cumplimiento legal, nos enfrentan al reto de
satisfacer unas exigencias cada vez mayores.

Garantizar la calidad del agua desde su origen, preservando
nuestras fuentes de suministro, hasta el punto de consumo.

La linea estrategica 2 tiene como objetivo situar en el 100 % las
conformidades totales en la red de distribucion para el afio 2030. Para ello,
nuestro primer objetivo es llegar al 99,90 % en el ano 2022.

Es cierto que partimos de un agua excepcionalmente buena en origen; en
cualquier caso, esta se debe someter a avanzados tratamientos y controles
para mantener y mejorar su calidad.

El control de la calidad del agua suministrada comienza en el origen, ya

que tenemos que hacer frente a una creciente presion y deterioro de % sobre el total de muestras

nuestras fuentes de suministro. También resulta imprescindible preservar Indicador de la linea 2 000

su calidad dentro de nuestras redes de distribucion, para lo que debemos Conformidades . 99.90
seguir modernizandolas, introduciendo nuevas tecnologias, y avanzar en los totales en la red B

sistemas de vigilancia y respuesta, con el fin de asegurar la calidad del agua de distribucion 8 S

hasta el punto de consumo.
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PLAN ESTRELLA

PLAN RED

Sustitucion de redes obsoletas para la mejora de la calidad
del agua

Algunos de los diferentes materiales que se han utilizado para desarrollar los
mas de 17 000 km de la red de distribucion de Canal han demostrado tener
una calidad inferior a los que se instalan actualmente. Esta actuacion, sin
parangon en nuestro pafs, nos permitiré mantener la mejor calidad del agua, al
sustituir todas las conducciones ahora consideradas obsoletas.

% ‘ Indicador principal del plan
Renovacion del 100 % de las conducciones segin la norma de Canal en 2030. Se
considerara cumplido el objetivo cuando se entreguen los planes directores de red a
los ayuntamientos correspondientes y se presupueste su ejecucion.

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Nuestra estrategia en esta linea consiste en mejorar alin mas el tratamiento de los recursos superficiales y
subterraneos, continuar manteniendo y mejorando los estandares de calidad en la red de distribucion y avanzar
en los sistemas de vigilancia de dicha calidad. Para ello, se han definido 4 grandes planes estratégicos para el
periodo 2018-2030:

2.1 - Plan para mejorar la calidad del agua en origen, en el que se incluyen actuaciones encaminadas a la
proteccion de nuestros embalses frente a la contaminacion del entorno, el establecimiento de tomas variables
en los embalses o la definicion de modelos matematicos del comportamiento de los embalses, asi como el
desarrollo de sistemas de alerta temprana ante eventos y de un protocolo de actuacion para su gestion.

2.2 - Plan para potenciar el uso de nuevas tecnologias de tratamiento, con el que introduciremos e
implementaremos nuevas tecnologias de tratamiento de agua bruta mas sostenibles y con una menor
generacion de residuos.

2.3 - Plan para mejorar el proceso de operacion de la red, que consistira en mejorar todos los procesos de
operacion de la red de distribucion de manera global, con acciones de mejora en los elementos de la red, asf
como en la operacién de las recloradoras.

2.4 - Plan para mejorar el mantenimiento preventivo en la red de abastecimiento, con el que mejoraremos el
mantenimiento preventivo de la red de abastecimiento, eliminando todas las conducciones fuera de norma y
aplicando un estricto protocolo de limpieza anual.

El control de la calidad del
agua suministrada comienza en
el origen, y hemos de garantizar

esta calidad hasta el punto de
consumo
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PE 2.1 Plan para mejorar la calidad del agua en origen

Canal de Isabel Il dispone de 13 embalses y 80 pozos para la captacion de su sistema de abastecimiento.
La calidad del agua de estos recursos es excelente, por lo que debemos hacer grandes esfuerzos en
mantener, incluso mejorar su calidad.

El objetivo principal de este plan es mejorar la calidad de nuestros recursos de agua superficial y subterranea.
De esta forma se conseguira mejorar los rendimientos en las ETAP, reducir incidencias de calidad
y mejorar el Plan Sanitario de Canal.

Para ello, sera necesario concienciar a las autoridades competentes y a la sociedad para que favorezcan
la proteccion de los embalses y acuiferos. También sera importante reducir el posible impacto del sistema
de saneamiento que gestiona el propio Canal.

Alcance

El control de la calidad del agua suministrada comienza en el origen, ya que tenemos que hacer frente
a una creciente presion y deterioro de nuestras fuentes de suministro. Es vital la proteccion de nuestras
cuencas, embalses y acuiferos para mantener y mejorar la calidad de nuestros recursos. Ademas, debemos
involucrar a la sociedad y administraciones en la proteccion de uno de los bienes mas importantes para
todos: el agua.

Las lineas de trabajo de este plan comenzaran profundizando en el conocimiento de la dindmica de los
embalses, estudiando sus cuencas vertientes y desarrollando modelos matematicos de la evolucion de su
comportamiento.

Se instalaran en la mayoria de embalses sistemas de alerta temprana y se definird una sistematica de
reaccion ante posibles eventos. También se continuara con el control y prevencion ante una posible
introduccion de organismos aldctonos.

En paralelo, se reducira el impacto que produce nuestro sistema de saneamiento en las cuencas vertientes
de los embalses, mejorando la red de alcantarillado y sus aliviaderos. Se inventariaran, caracterizaran y
cuantificaran los vertidos, y se acometeran las medidas oportunas para minimizar su impacto.

Ademas, en los embalses se trabajara para poder elegir el agua de mejor calidad posible, que se capta en
cada momento al sistema de abastecimiento. Se hara un esfuerzo para disponer de las infraestructuras
necesarias en todos los embalses que nos permitan captar el agua a la profundidad idénea para que la
calidad del recurso sea la mejor posible.

También se fomentara la proteccion de la calidad del agua de los acuiferos que explota Canal con su
sistema de aguas subterraneas: se modelizaran y analizaran los posibles riesgos de contaminacion de
acuiferos y se profundizara en las técnicas de desinfeccion de pozos.

Para cumplir nuestro objetivo con este plan pretendemos reducir considerablemente nuestras incidencias
de agua bruta en 2022.

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.2 - Garantizar la calidad del agua de consumo

N.° de incidencias

25

Indicador del PE 2.1 2
Incidencias de agua bruta 20
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PE 2.2 Plan para potenciar el uso de nuevas tecnologias
de tratamiento

Es nuestro objetivo garantizar que la excelente percepcion de la calidad de nuestras aguas permanezca
en el futuro, implantando las tecnologias mas modernas y adaptando el tratamiento del agua a los mejores
estandares de los ultimos avances cientificos, tecnoldgicos y regulatorios.

Alcance

La percepcion de los ciudadanos respecto a la calidad de nuestra agua debe mantenerse invirtiendo en
nuestras instalaciones de tratamiento. Los avances cientificos y tecnoldgicos en materia de calidad del
agua anticipan nuevas areas de mejora que, ocasionalmente, se trasladan a la legislacion y suponen retos
que deben afrontarse para aumentar la calidad y el reconocimiento de nuestra agua.

La legislacion y las recomendaciones de organismos sanitarios internacionales sobre la calidad del agua
potable estan evolucionando a la par que la concienciacion y preocupacion de los ciudadanos. No sdlo
es posible, sino que es fundamental mantener una politica proactiva ante posibles cambios legislativos,
liderando la accion ante los avances cientificos y debido al posible empeoramiento en la calidad del agua
bruta tanto por la presion sobre las cuencas receptoras como por los efectos del cambio climatico.

Avanzaremos en el conocimiento de nuestra agua y del tratamiento necesario para poder garantizar la
excelencia en la calidad, tanto desde el punto de vista quimico, microbioldgico y de la percepcion de
los ciudadanos. Entre otras actuaciones se pretende evaluar el riesgo microbioldgico y el riesgo quimico
derivado de los subproductos en nuestras ETAP, liderar a nivel europeo la utilizacion de la monocloramina
como desinfectante y mejorar los mecanismos de control para reducir los riesgos.
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Adoptaremos las nuevas tecnologias para cada tratamiento definiendo los retos, abordandolos en la fase
de proyecto e invirtiendo en la construccion de las soluciones dptimas, a partir de las necesidades
detectadas inicialmente.

Con este plan pretendemos reducir en 2022 hasta el 1,7 % las incidencias de calidad en salida de ETAP
o depositos de cabecera.

% sobre el total

Indicador del PE2.2 22
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PE 2.3 Plan para mejorar el proceso de operacion de la red

El objetivo de este plan es preservar la calidad del agua en la red de abastecimiento, a través de la
optimizacion de la gestion en la red, en los depdsitos y en las estaciones recloradoras.

Desde que sale de la estacion de tratamiento hasta que llega al grifo del ciudadano, el agua recorre su
camino por canales, conducciones y depdsitos. En este camino pueden aparecer incidencias que afecten
ala calidad del agua. Por ello, es indispensable optimizar la gestion de esas infraestructuras, aprovechando
las tecnologias existentes en el mercado y disponiendo de datos que nos permitan adelantarnos a dichas
incidencias y actuar con la mayor rapidez posible en su resolucion.

LINEAS ESTRATEGICAS

Sep®

L.E.2 - Garantizar la calidad del agua de consumo OOCO

Alcance

LLas actuaciones de mejora en depositos permitiran reforzar el cumplimiento de los estandares de calidad.
También se contemplaran ajustes en la explotacion de los mismos, asi como la instalacion de estaciones
de vigilancia automaticas (EVA), para conocer en todo momento la calidad del agua en los depdsitos.

Resulta imprescindible preservar la calidad del agua dentro de nuestras redes de distribucion, por lo
que debemos seguir modernizandolas, introduciendo nuevas tecnologias, y avanzar en los sistemas de
vigilancia y respuesta, con el fin de asegurar la calidad del agua hasta el punto de consumo. Los factores
que influyen en la variacion de la calidad del agua en la red son multiples y su interrelacion compleja.

La instalacién de estaciones de muestreo automatico y el andlisis de los datos servirdn para mejorar los
procesos de gestion. La implantacion de una red estratégica de recloradoras y su explotacion permitiran
actuar de manera preventiva y disminuir los tiempos de respuesta frente a posibles incidencias.

En funcién de la época del aho el consumo de agua varia. La gestion que realicemos en nuestras
infraestructuras debe de adaptarse a este hecho, y para ello dos son las acciones que hay que hacer:
anticiparnos y actuar con rapidez.

Gracias a este plan reduciremos significativamente nuestras incidencias de calidad en el afo 2022.

N.° de incidencias de calidad por mil km de red

Indicador del PE 2.3
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PE 2.4 Plan para mejorar el mantenimiento preventivo
en la red de abastecimiento

El principal objetivo de este plan consiste en mantener la mejor calidad del agua a través de la sustitucion
de todas las redes de materiales obsoletos y aplicar un estricto protocolo de limpieza anual. El plan estrella
de esta linea estratégica queda incluido en este plan.

Alcance

La red de abastecimiento de Canal de Isabel Il ha sido disefiada bajo un conjunto de normativas que han
ido evolucionando con los afos, dando como resultado una red diversa en cuanto a edad, materiales y
diametros.

Por ello, algunos materiales empleados en el pasado han quedado fuera de norma y se ha comprobado
que afectan a la calidad del agua distribuida. Ademas, se esta avanzando en tecnologias de mantenimiento
preventivo e incluso predictivo en las redes de abastecimiento, lo cual afectara también al alargamiento de
su vida util.

A través de este plan, lideraremos los retos del sector en la vanguardia de los avances normativos,
persiguiendo proactivamente la satisfaccion de nuestros clientes y usuarios. Para ello, planificaremos la
renovacion teniendo en cuenta materiales y diametros y redimensionaremos aquellos que sean necesarios
en funcion del caudal real y futuro. Se pretende aumentar el ritmo de renovacion de red anual que redundara
no solo en la calidad del agua, sino en la continuidad del servicio.

Por otra parte, se pretenden evaluar los procedimientos de limpieza de tuberias de abastecimiento
existentes en el mercado, para sistematizarlos en el futuro, estableciendo las frecuencias de limpieza de la
red en funcion de la edad, la pendiente y diametros.

En definitiva, una renovacion de red adecuada es fundamental para garantizar la calidad del agua y un
mantenimiento preventivo es necesario para alargar la vida Util.

Mejorar el mantenimiento preventivo de la red de abastecimiento nos llevara a tener el 91 % en 2022 y el
100 % en 2030 de nuestra red segun la norma interna de Canal.

Indicador del PE 2.4
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L.E.3 - Fortalecer la continuidad del servicio Oo%o
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Asegurar la continuidad del
servicio ante las nuevas amenazas
del mundo global, contribuyendo
al bienestar de los madrileiios

FORTALECER LA CONTINUIDAD

DEL SERVICIO

Contexto estratégico

El mundo globalizado actual se encuentra en un proceso de cambio Objetivo estratégico

continuo en el que surgen NUevVos riesgos y amenazas transnacionales
que, junto con los tradicionales, potencian su peligrosidad, asi como la
vulnerabilidad de las sociedades. Las instalaciones del ciclo del agua son
indispensables para los ciudadanos y, en ocasiones, no se dispone de
soluciones alternativas, por lo que su perturbacion podria afectar a estos

Asegurar la continuidad del servicio ante posibles fallos que
afecten a las redes, a la calidad del agua suministrada o a los
sistemas de informacion de Canal.

servicios esenciales de manera significativa.

Canal de Isabel Il, como empresa responsable de gestionar el ciclo del agua
en la Comunidad de Madrid, dispone de un gran numero de infraestructuras
que deben estar siempre operativas o disponer de soluciones alternativas
viables en caso de interrupcion del servicio. Canal tiene el compromiso de

En esta linea estratégica y gracias a los planes que pondremos en marcha nos
hemos puesto como objetivo que en el afio 2030 el 100% de los contratos de
gestién integral de abastecimiento tengan una alternativa de suministro para
restablecer el servicio en menos de 12h. Para ello, en 2022 nos hemos propuesto
alcanzar el 90%.

9% contratos’ con alternativa de suministro en menos de 12 h.

establecer las medidas estratégicas y operativas encaminadas a alcanzar el
100

maximo nivel de seguridad integral (fisicay I6gica) posible de las instalaciones, Indicador de la linea 3 90
. . st . 90
de los S|stemas mfolrrrtw)atlcgs y de las personas, tanto trabajadores de Canal Porcentaje de contratos’ o e T
Ccomo usuarios y colaboradores. con alternativa. de suministro Y
De igual manera, es necesario disponer de alternativas viables al suministro para restablecer el servicio en 60
menos de 12h 50

regular de agua, a través de un mallado mas intenso de la red, asi como
mejorando la configuracion y operacion del sistema de abastecimiento para
asegurar la continuidad del suministro ante contingencias a nivel municipal.
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«Asumimos el
compromiso de
establecer medidas para
alcanzar el maximo
nivel de seguridad
integral posible de las
instalaciones y de las
personas»

PLAN ESTRELLA

PLAN 365 DiAS DE CONTINUIDAD DEL SERVICIO
Ninguna interrupcién del servicio por causas no accidentales

Ante los nuevos retos de la sociedad globalizada, este plan definira la eficaz coordinacion
entre los sistemas de seguridad, ciberseguridad y resiliencia de Ultima generacion, asf como
la répida respuesta de los dispositivos fisicos preventivos y de reaccién, de modo que se
garantice la méaxima seguridad y proteccién posibles a las personas vy bienes, garantizando
la continuidad del suministro los 365 dias al afio

g ‘ Indicador principal del plan
Recuperacion del servicio en condiciones de normalidad en un periodo méximo de 12

horas

LINEAS ESTRATEGICAS &

L.E.3 - Fortalecer la continuidad del servicio

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Nuestra estrategia en esta linea consiste en asegurar la continuidad del servicio con planes especificos
para asegurar la continuidad del suministro, las infraestructuras, el personal, y los sistemas de informacion
que gestionan el ciclo del agua. Para ello se han definido 4 grandes planes estratégicos para el periodo
2018-2030:

3.1 - Plan de seguridad fisica de las infraestructuras, en el que se incluye el desarrollo de las acciones
necesarias para garantizar la seguridad integral de las instalaciones, establecer un plan de mejora continua
de los sistemas de seguridad de infraestructuras e identificacion y actuacion temprana contra sabotajes.

3.2 - Plan de seguridad del personal, con el que se pretenden mejorar de forma continua los planes de
emergencia y los sistemas de prevencion integral contra incendios en infraestructuras y centros de trabajo.
También persigue la mejora de los servicios preventivos y de reaccion para la proteccion del patrimonio y
de las personas, asi como emprender, entre otros, un ambicioso plan de formacion en cultura de seguridad
para los trabajadores.

3.3 - Plan de seguridad de la informacion, para implementar y mejorar de manera continua los procesos
de gestion de la seguridad (seguridad proactiva), incorporar los mecanismos de vigilancia necesarios para
anticipar posibles incidentes de seguridad y aplicar las medidas correctoras (seguridad preventiva). Se
incluyen también dentro de este plan las acciones encaminadas a mejorar el control y el nivel de seguridad
general de los sistemas informaticos corporativos (seguridad reactiva), y otra de las acciones relevantes
sera poner en marcha un plan director de seguridad para la operacion.

3.4 - Plan de resiliencia del suministro a municipios, que nos permitira mejorar la configuracion y la
operacion del sistema de abastecimiento para asegurar la continuidad del suministro ante contingencias a
nivel municipal. En una primera etapa se estableceran los niveles de resiliencia ante distintas contingencias
(periodo 2018-2022), y posteriormente se ejecutaran las acciones operacionales y estructurales que
garanticen el cumplimiento de esos niveles (periodo 2018-2030).

Por motivos de seguridad, los indicadores de los planes de esta linea estratégica no se publican en
este documento.

ogo
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PE 3.1. Plan de seguridad fisica de las infraestructuras

El plan de seguridad de las infraestructuras es uno de los pilares de esta linea estratégica. El objetivo principal
es el de promover la seguridad de las infraestructuras a través del conocimiento preventivo de sus amenazas
y vulnerabilidades.

Ademas, se fortalecera la seguridad de las infraestructuras mediante la implantacion de politicas especificas
y dispositivos orientados a garantizar su seguridad integral (fisica y I6gica). También, llevaremos a cabo una
taxonomia de riesgos parala deteccion temprana de situaciones que afecten ala calidad del agua en las redes
y estudio de medidas eficaces para mitigarlos.

Alcance

Canal de Isabel Il, como entidad gestora del ciclo integral del agua en la Comunidad de Madrid, dispone de
un gran numero de infraestructuras, consideradas criticas, lo que motivd su designacion como operador
critico por el CNPIC, adquiriendo la responsabilidad de establecer en sus infraestructuras las medidas de
seguridad al mas alto nivel, redundando en su compromiso con los clientes de proporcionar un adecuado
suministro de agua de acuerdo con las normas que aseguran la cantidad y calidad de la misma.

En la actualidad Canal dispone de un conjunto de planes y medidas para la seguridad de sus infraestructuras
si bien, igual que en otros ambitos, debemos estar preparados para nuevos desafios y amenazas que en
materia de seguridad se encuentra inmersa la comunidad internacional.

Este plan partira como accion directora de un plan de integral de la seguridad de las instalaciones de
Canal de Isabel Il desde donde se analicen los ambitos necesarios de proteccion, deteccion y contencién
requeridos en relacion con su vulnerabilidad y criticidad para la continuidad del servicio y reflejarlo en un
plan de seguridad propio de cada instalacion.

Los resultados de esta primera accién dirigiran la implantacion y mejora continua de las politicas generales
y medidas concretas, orientadas a prevenir y garantizar la seguridad integral de las infraestructuras, asi
como un rapido y eficaz dispositivo fisico de respuesta frente a incidentes de seguridad.

La capacidad de deteccion se llevara a cabo mediante un ambicioso plan de mejora de los sistemas de
vigilancia y seguridad en las infraestructuras para alcanzar los niveles de seguridad acordes con la criticidad
de las instalaciones.

Por dltimo, este plan busca la identificacion y actuacion temprana ante sabotajes que pudieran afectar a
la calidad del agua en las redes. Para ello, se estudiaran diferentes sistemas de deteccion y se realizaran
los estudios de viabilidad en campo para, posteriormente, proceder a desplegarlos en las redes de
abastecimiento integrandolos en el sistema integral de seguridad.

LINEAS ESTRATEGICAS &

L.E.3 - Fortalecer la continuidad del servicio

PE 3.2. Plan de seguridad del personal

La seguridad del personal ha sido, es y sera una prioridad para Canal. Por ello, con este nuevo plan vamos a
mejorar tanto los planes de prevencion como los servicios de prevencion para, de esta manera, incrementar
la proteccion del personal que forma parte de la empresa ante los riesgos y amenazas cambiantes de la
sociedad a los que estamos expuestos. Es el personal de Canal, quien dia a dia, hace posible que el agua
llegue a todos los madrilenos.

Por otro lado, vamos a reforzar la capacidad de deteccion y respuesta de los sistemas preventivos,
ademas de mejorar la cultura y practica diaria en seguridad del personal para robustecer el factor humano,
generalmente, el eslabén mas débil de la cadena de la seguridad.

Alcance

Toda la infraestructura fisica y tecnoldgica que soporta el recurso esencial para la vida depende de
numerosos planes, y su puesta en practica de manera continua, por parte de los trabajadores, es la mejor
defensa.

El riesgo cero no existe: tanto las instalaciones, la tecnologia y nosotros como personas somos vulnerables,
debemos estar preparados siempre para minimizar el posible impacto a las personas, al patrimonio y a
la sociedad. Tenemos una certeza: se produciran incidentes de seguridad, pero los planes de actuacion
previstos han de ser nuestra respuesta natural ante ellos.

Este ambicioso plan consta de varias acciones estratégicas, todas ellas bajo la légica de la seguridad, que
consiste en prevenir, detectar, reaccionar, aprender y mejorar.

Prevenir los incidentes de seguridad es la primera accion de este plan que busca mejorar de forma continua
los planes de emergencia y los sistemas de prevencion integral contra incendios en infraestructuras y
centros de trabajo. Para ello, se aplicaran nuevas herramientas con las que los planes ya realizados tengan
una respuesta espontanea, rapida y natural.

Detectar de forma temprana y centralizada incidentes que pudieran afectar a la proteccion del personal y el
patrimonio, eslo que se persigue con el plan de mejora continua de los sistemas preventivos, que contemplara
la actualizacion y renovacion, en su caso, de los sistemas existentes por nuevos sistemas preventivos
integrados de ultima generacion.

Reaccionar adecuadamente ante las emergencias es fundamental para la proteccion de las personas vy el
patrimonio, es por ello por lo que plantearemos la mejora de los planes de reaccion, en el convencimiento
de que solo con el ensayo previo conseguiremos estar entrenados para responder.

Por ultimo, desarrollaremos un plan de formacién y concienciacion de la seguridad con el objetivo de
aprender y mejorar sobre la base del conocimiento y sensibilizacion en seguridad, mejorando la cultura de
la seguridad a todos los niveles en la empresa. Esta actuacion permitira, mediante cambios en nuestros
comportamientos diarios, reducir los riesgos de seguridad.

O
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PE 3.3. Plan de seguridad de la informacion

Dentro de este plan queremos lograr grandes objetivos, entre ellos, buscamos alcanzar el mayor grado
de madurez en la gestion de la ciberseguridad conforme con las normas internacionales y las mejores
practicas comunmente aceptadas en el ambito de la seguridad de la informacion, extender la practica de
seguridad de la informacion (Tl) a las tecnologias de la operacion (OT), reforzar los sistemas de prevencion y
deteccion frente a ciberataques y establecer los protocolos operativos de respuesta frente a ciberataques.

Nuestro objetivo es posicionar a Canal de Isabel Il entre las empresas del sector con los indices mas altos
de ciberresiliencia.

Alcance

En un mundo cada vez mas interconectado crecen las amenazas a nivel global por lo que debemos
fortalecernos para hacer frente a nuevos y complejos ataques. Suele decirse que hay dos tipos de empresas:
las que han sufrido un ciberataque y las que, o bien lo estan sufriendo y no lo saben, o lo sufriran.

Por lo tanto, debemos trabajar securizando nuestros sistemas y procedimientos para evitar un ciberataque,
pero, también, prepararnos para detectarlos y actuar cuando eventualmente se produzcan para restablecer
el servicio en los tiempos establecidos como objetivo.

Todos somos conscientes de que cada vez son mas frecuentes y sofisticados los ciberataques. Este
plan persigue que nos anticipemos a esta realidad reforzando la seguridad de nuestros sistemas de
informacion y de operacion. Para ello, es fundamental consolidar las iniciativas en materia de seguridad
de la informacion ya emprendidas y afrontar los nuevos riesgos que se presentan, garantizando el
cumplimiento legal vigente, el alineamiento con las directrices corporativas, con la normativa internacional
adoptada y con las mejores practicas comunmente aceptadas en el ambito de la seguridad de la
informacion, tanto en entornos TI como en entornos OT, dando lugar a la primera accion de este plan
para orientada a la seguridad proactiva con una completa implantacion y mejora continua del proceso
de gestion de la seguridad en Canal de Isabel I.

Las continuas evoluciones de las ciberamenazas nos obligan a dotarnos de mecanismos de vigilancia
y deteccion de primera linea, asi como de protocolos de actuacion que permitan anticipar la posible
ocurrencia de incidentes de seguridad, aplicando para ello las medidas correctoras mas adecuadas.
Precisamente estas medidas conforman la segunda accién de este plan, la seguridad preventiva, que
persigue, en definitiva, anticiparnos frente a los ciberataques.

También queremos trabajar en la seguridad reactiva, donde se persigue el refuerzo del control y del nivel
de seguridad de los sistemas informaticos corporativos, plazos de deteccion, evaluacion y respuesta
a posibles incidentes de seguridad que se produzcan, disminucion del riesgo ante las ciber amenazas
actuales, dotarnos de mejores mecanismos y herramientas de seguridad, realizar la integracion de los
eventos de los distintos sistemas de seguridad y disponer de un equipo especializado en seguridad para
la actuacion directa ante posibles incidentes que lo requieran.

LINEAS ESTRATEGICAS &
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Por ultimo, y no menos importante, hemos definido una accidon que esta encaminada al refuerzo de
las practicas y medidas de seguridad en las tecnologias de la operacion (OT) donde, mediante un plan
director de seguridad de la tecnologia operacional, se identificaran los proyectos de seguridad necesarios a
desarrollar en los proximos afios en el ambito de las redes de operacion y telecontrol, asi como de las redes
de telecomunicaciones sobre las que se apoyan para alcanzar los mayores niveles de ciberresiliencia.

PE 3.4. Plan de resiliencia del suministro a municipios

Disponer de alternativas y estrategias operativas para la continuidad del servicio de abastecimiento frente
a incidentes no accidentales es una prioridad para nuestra empresa. Hemos decidido fijar un tiempo
de restablecimiento maximo de doce horas frente a contingencias que afecten a las infraestructuras e
instalaciones, a la calidad del agua suministrada, a las personas o a los sistemas de informacion de la
empresa, y que generen un riesgo de interrupcion o degradaciéon grave del suministro de agua a los
municipios y sus ciudadanos.

Alcance

El plan de resiliencia consta de distintas acciones estratégicas intimamente relacionadas. Como en cualquier
otro ejercicio cuyo objetivo sea llegar a una determinada posicion, 1o primero que hay que determinar es
hasta qué posicion queremos llegar (nivel de resiliencia objetivo), y cudl es nuestro punto de partida (nivel de
resiliencia actual), teniendo en cuenta, en nuestro caso, los diferentes escenarios adversos que pudieran dar
lugar a una interrupcion o una degradacion grave del servicio. Esto da lugar a la primera accion estratégica
en la que llevaremos a cabo un andlisis gap' de resiliencia del servicio de abastecimiento a municipios ante
distintas contingencias.

Este andlisis de resiliencia, con un enfoque basado en andlisis de riesgos, es, junto con el plan de seguridad
del operador de infraestructuras criticas y el andlisis de impacto al negocio de los procesos criticos, la base
para poder identificar, priorizar y ejecutar las acciones y proyectos de refuerzo encaminados a dotar de
alternativas operativas frente a incidencias no accidentales a los diferentes sistemas de abastecimiento.

A través del diseno y elaboracion de este plan director de resiliencia del abastecimiento a municipios vy la
ejecucion de las acciones operacionales y estructurales contenidas en él para garantizar los niveles de
resiliencia establecidos, se iran realizando diferentes proyectos de muy diversa indole, como resultado de
las diferentes estrategias de prevencion, deteccion, y contencion, que iran fortaleciendo la continuidad
del servicio de abastecimiento. Ello ira mejorando nuestro nivel de resiliencia e incluso disminuyendo
la probabilidad de sufrir un ataque intencionado, pero, dado que el riesgo cero no existe, es necesario
disponer de las infraestructuras, recursos y estructuras organizativas, procedimentales y materiales que
permitan, ante un incidente grave que pueda erosionar nuestra capacidad de abastecimiento, responder
de una manera conocida y ordenada para contener y recuperar €l servicio.

" Andlisis gap o andlisis de brecha: andlisis que se fundamenta en la deteccion de las diferencias (brechas) existentes
entre la situacion actual en la que se encuentra un determinado elemento y la deseable.
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Canal ya dispone de un Centro de Control desde el que se supervisa y gestiona la operacion de los
diferentes procesos en el ciclo del agua, tanto en el régimen normal, como ante las incidencias que
se producen en el servicio. No obstante, para alcanzar los tiempos de restablecimiento objetivo en
caso de contingencias severas que pudieran afectar al suministro a la poblacion, es necesario que los
procedimientos de respuesta y recuperacion, previamente definidos, hayan sido contrastados y mejorados
con ensayos periddicos de los diferentes escenarios, de manera que, ademas de conocidos, también
sean comprobados. Es necesario, pues, un centro de decision, coordinacion y puesta en marcha de los
planes frente a contingencias que pudieran comprometer el servicio de abastecimiento. Todo ello queda
englobado en una actuacion en la que llevaremos a cabo el disefio y puesta en marcha de la oficina de
continuidad del servicio de abastecimiento.

Para asegurar el funcionamiento de esta oficina es necesario que los sistemas de vigilancia y control, asf
como los sistemas de informacion y telecomunicaciones se mantengan permanentemente operativos.
Entre las diferentes estrategias de recuperacion, una de las mas habituales para gestionar la continuidad
de los diferentes sistemas consiste en el disefo, construccion, puesta en marcha y mantenimiento
operativo de centros de respaldo que redunden los sistemas que pretenden asegurar. Se debe abordar,
por ello, la continuidad de dichos sistemas a través del disefo y elaboracion del plan director de puesta
en marcha de los centros operativos de respaldo de los sistemas de informacion, telecomunicaciones,
control, automatizacion y seguridad y ejecucion de las acciones de implantacion y mejora contenidas en €l
para garantizar los niveles de resiliencia establecidos.

Ante las crecientes amenazas a nivel global, con estas cuatro acciones estratégicas buscamos fortalecernos
para hacer frente a nuevos y complejos ataques que pudieran afectar a: las personas, la calidad del agua,
las infraestructuras y los sistemas de informacion, disponiendo de alternativas y estrategias probadas para
el restablecimiento del servicio en el tiempo objetivo definido.

O

59



& PE18:30 LINEAS ESTRATEGICAS &

L.E.4 - Impulsar la calidad ambiental y la eficiencia energética

IMPULSAR LA CALIDAD Situarnos mas alla del

AMBIENTAL Y LA EFICIENCIA en nestro compromis
ENERGET'CA con el medio ambiente

Contexto estratégico Canal valora las opiniones e inquietudes de los diferentes grupos de interes
relacionados con el medio ambiente y es sensible a encauzar sus peticiones.
Abrir cauces de comunicacion y participacion estables y formalizados
permitira dar una mayor visibilidad a las actuaciones de la empresa y mejorar
las relaciones de Canal con su entorno.

El medio ambiente esta en el ADN de Canal de Isabel Il. Como gestores de un
recurso natural imprescindible para la vida —el agua— y como responsables
de su depuracion, del tratamiento de residuos y del adecuado vertido a
cauce de las aguas residuales de casi 6,5 millones de personas, no podia
ser de otra manera.

Los ciudadanos, cada vez mas concienciados y exigentes con el buen Objetivo estratégico

desempeno medioambiental de las empresas, nos piden que seamos . .
un modelo en nuestra relacion con el entorno y la sostenibilidad. Nuestra Fomentar la economia lecular y el desarrouo sqsteﬂlb{e,.

imagen de empresa limpia que produce un agua de gran calidad se debe abordando los retos asociados al cambio climéatico mediante los
complementar con una gestién de residuos y una preocupacién por el planes de adaptacion y mitigacion correspondientes.

entorno también ejemplares.

Para cumplir esta linea estratégica, entre otros objetivos, nos hemos propuesto
reducir nuestra huella de carbono en los préximos afios con el objetivo de ser
“carboén neutral” en el afio 2030.

La sociedad nos reclama, por tanto, intensificar la responsabilidad ambiental,
lo que nos exige ir mas alla del mero cumplimiento legal.

Por otra parte, el progresivo deterioro de las condiciones climaticas nos % de emisiones sobre nuestra “huella maxima’
obligara en el futuro a adaptarnos a una gestion mas compleja del recurso, o
dada la menor disponibilidad de agua y el previsible aumento de los .
fendmenos meteoroldgicos adversos. Ademas, deberemos abordar también Indicador de la linea 4 o B9
nuestra contribucion a la mitigacion de los efectos del cambio climatico. .
Reduccion de la huella de 50
Mediante la innovacion y el uso de tecnologias de vanguardia, Canal tiene carbono sobre nuestra “huella 0
la posibilidad de avanzar significativamente en nuestro compromiso con la maxima” “
economia circular, poniendo un especial énfasis en la eficiencia energética, la . :
generacion de electricidad mediante fuentes renovables y el aprovechamiento P D D e e G 19,38
de los residuos para su puesta en valor. En definitiva, una clara apuesta por '
0

el desarrollo sostenible.

2017 2018 2019 2020 2021 2022
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PLAN ESTRELLA

PLAN DE GENERACION LIMPIA - 0,0 KWH
100 % de autoconsumo de fuentes renovables o de alta eficiencia

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Nuestra estrategia en esta linea consiste en mejorar ain mas la depuracion de las aguas residuales, adaptar
nuestra gestion a los efectos del cambio climatico, fomentar la economia circular y colaborar proactivamente
con todos los colectivos interesados en la proteccién del medio ambiente. Para ello se han definido 4 grandes
planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

4.1 - Plan de excelencia en depuracion, nuestros rios sanos, con el que queremos situarnos mas alla del
cumplimiento legal en nuestro compromiso con el medioambiente y realizar actuaciones como programas de
modelizacion de EDAR, programas de mejora en de la calidad de los vertidos de las EDAR o un plan de mejora
del control de vertidos industriales a la red.

4.2 - Plan de eficiencia energética y cambio climatico, con un dinamismo perdurable, con el que abordaremos los
retos asociados al cambio climéatico a través de acciones de adaptacion y mitigacion, y un plan de ahorro energético
y eficiencia para reducir el consumo especifico en el ciclo del agua.

4.3 - Plan de fomento de la economia circular, campos saludables, dentro del cual realizaremos acciones
encaminadas a alcanzar una gestion y un uso mas eficiente de los recursos naturales, con acciones para la
gestion y aprovechamiento integral de subproductos de los procesos y un plan de higienizacion masiva de
lodos de EDAR para su aprovechamiento agricola.

4.4 - Plan para el desarrollo de energias limpias, en el que se incluirdn acciones dirigidas a impulsar la generacion
de energias limpias asf como acciones para la reduccion de focos de emisiones que reduzcan nuestra huella
de carbono.

@

El medio ambiente
estd en el ADN de
Canal de Isabel Il
La sociedad nos reclama,
por tanto, intensificar
la responsabilidad
ambiental.
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PE 4.1 Plan de excelencia en depuracion

La elevada complejidad en los procesos de depuracion afectados por multitud de variables exige un control
multiparamétrico de los procesos. Lo que queremos es utilizar la innovacion y la tecnologia de vanguardia
para mejorar la explotacion de las EDAR y reducir los riesgos derivados.

La modelizacion de la explotacion de las EDAR es una innovacion con la que no cuentan muchas empresas
del sector hoy en dia y nos permitird adelantarnos a la toma de decisiones con la consiguiente minoracion
del riesgo de vertido.

Alcance

La declaracion de zona sensible a toda la Comunidad de Madrid obliga a dotarse de programas informaticos
y modelos que ayuden a la toma de decisiones, optimice los procesos y permitan superar de la manera mas
rapida posibles afecciones graves en los procesos: vertidos industriales, cargas excesivamente diluidas,
bajas temperaturas en el agua influente, baja carga en DBO5 para desnitrificar, entre otros.

La adecuada explotacion de las EDAR necesita el desarrollo de programas de modelizacion para la
optimizacién de los procesos, que vamos a poner en marcha en 7 depuradoras. Esto incluye la realizacion
del modelo, el estudio paramétrico y su calibracion, la instalacion en la depuradora y su puesta en marcha.

Se llevara a cabo también una optimizacion de la medida de calidad en continuo, de las estaciones de
vigilancia automatica conectadas con la Confederacion Hidrografica del Tajo; asi como la automatizacion
de la operacion de las depuradoras y la realizacion de mejoras internas en los diferentes procesos de
depuracion, incluyendo mejoras operacionales o realizacion de pequefias obras.

Se proponen, ademas, mejoras en los aliviaderos situados a la entrada de las plantas, como en los situados
en los colectores vy la realizacion de obras de ampliacion en aquellas depuradoras que lo requieren. Es
imprescindible acometer actuaciones para la deteccion de vertidos industriales y la inspeccion de su
procedencia, con el fin de reducirlos mediante diferentes acciones con las industrias detectadas.

Utilizaremos el célculo y aplicacion del factor K como medida disuasoria y se acreditard el laboratorio de
aguas depuradas bajo la norma ISO 17020, para poder realizar el control legal de vertidos, colaboracion
con las empresas que realizan vertidos industriales para ayudarles a eliminar los vertidos daninos para el
proceso de depuracion.

Gracias a este plan lograremos que la totalidad de las depuradoras gestionadas por Canal de Isabel |l
viertan unos efluentes de tal calidad que nuestros rios se veran beneficiados.

LINEAS ESTRATEGICAS &
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PE 4.2 Plan de eficiencia energética y cambio climatico

El cambio climatico es una seria amenaza que se cierne sobre el normal desenvolvimiento del ciclo integral
del agua. Para poder adaptarnos a las nuevas realidades, lo primero es conocer qué efectos concretos
tiene sobre nuestros recursos estratégicos. Ha de estudiarse como evolucionaran las masas de agua
embalsada y la recarga de nuestros acuiferos.

LLa conciliacion de nuestra actividad con el medio ambiente es un vector fundamental que guia el desempefo
del Canal. Combatir y mitigar el cambio climatico mediante la reduccion del consumo y fomento del ahorro
energético que redunda directamente sobre las emisiones de gases efecto invernadero e implementando
medidas de eficiencia energética es uno de los objetivos fundamentales de este Plan.

Alcance

El cambio climatico es un hecho. Su afeccion creciente al ciclo integral del agua puede poner en grave
riesgo nuestro compromiso con la sociedad de garantia de suministro. Estamos obligados a adaptarnos
a la nueva realidad y a contribuir a combatir su avance y mitigar sus efectos. Queremos ser parte de la
solucion, contribuyendo a la disminucion de las emisiones de gases efecto invernadero por la via del ahorro
y la eficiencia energética. Por este motivo, este plan esta vertebrado en dos ejes.

El primero se centra en trabajar para conocer y proyectar a futuro el impacto real que el ascenso de
las temperaturas esta teniendo y tendra sobre nuestras reservas estratégicas de agua. La gestion mas
compleja del recurso a que nos aboca el cambio climatico nos obliga a conocer y actuar sobre los efectos
que sobre los embalses y acuiferos tendra este fendmeno.
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Para llevar a cabo este plan se pondran en marcha diferentes actuaciones con el objetivo de reducir
el consumo energético especifico. Dada la menor disponibilidad del recurso, unido a las condiciones
meteoroldgicas adversas que puedan afectar a la gestion del mismo, nos hemos propuesto llevar a cabo
mayores esfuerzos para mejorar la eficiencia energética de nuestro consumo de electricidad, la principal
fuente de emisiones de CO,,.

Para medir la consecucion de este plan pretendemos reducir y controlar nuestro consumo especifico.

KWh/m?
04
038 e 0,35
indicador del PE4.2 T e e
Reduccion del consumo 03
especifico de energia por
metro cubico de agua
gestionada’ 0.2
0,1
2017 2018 2019 2020 2021 2022

" No se tienen en cuenta los bombeos del Alberche, Tajo ni pozos.

PE 4.3 Plan de fomento de la economia circular

Para garantizar el abastecimiento de agua potable a la poblacién de Madrid y para gestionar de manera
eficiente el saneamiento y la depuracion de sus aguas residuales, Canal de Isabel Il realiza consumos de
materias primas y genera residuos.

Queremos ser una empresa modelo en nuestra relacion con el entorno y la sostenibilidad. Nuestra imagen
de empresa limpia que produce un agua de gran calidad se debe complementar con una gestion de
residuos y preocupacion para la conservacion del entorno también ejemplar. Nuestro objetivo con este
plan es fomentar la economia circular y el desarrollo sostenible de la mano de la sociedad, aprovechando
de manera eficiente los recursos que empleamos.

Alcance

La sociedad esta cada vez mas concienciada y comprometida con el buen desempeno medioambiental
de las empresas y, por tanto, cada vez tiene mayores niveles de exigencia sobre ellas. Nuestra Comunidad
nos reclama una mayor responsabilidad ambiental, que nos exige ir mas alla del mero cumplimiento legal
(dividendo ambiental). Se debe incorporar la economia circular a todos los procesos del ciclo integral del
agua. Ademas, el uso continuado de un recurso escaso puede verse afectado por una gestion deficiente
0 no sostenible.

Indicador del PE 4.3

Valorizacion 80
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Paraello, hemos disefiado un plan que tiene dos grandes areas de actuacion, la gestion y el aprovechamiento
integral de los subproductos de los procesos, y el tratamiento avanzado para la higienizacion masiva de
lodos de EDAR para su aprovechamiento agricola.

Canal de Isabel Il dispone de gran cantidad de instalaciones e infraestructuras que generan residuos,
unos se reutilizan, se reciclan o se valorizan, pero una parte de ellos se destina a la eliminacion. El
objetivo que perseguimos es implementar la economia circular en todos nuestros procesos, integrandola
desde la fase de proyecto hasta la fase de explotacion, minimizando el consumo de recursos externos.
Buscamos una economia donde todo se reutilice o se recicle, contribuyendo a evitar el depdsito en
vertedero. Queremos abordar las tres reglas que garantizan el consumo vy la produccion responsables:
Reducir, Reciclar y Reutilizar.

Los lodos de depuradora son los residuos que, en mayor volumen, se generan en el ciclo integral del agua.
El proceso de depuracion del agua residual genera unos fangos con un alto contenido en materia organica
y nutrientes. Sobre ellos utilizaremos la mejor tecnologia que aplica tratamientos de higienizacion y secado
de lodos, buscando obtener un fertilizante de excelente calidad y contribuyendo asi a la economia circular.

Buscaremos soluciones integrales para la gestion de residuos, avanzando desde el origen hacia el residuo
cero, reutilizando todos los residuos generados y contribuyendo a un menor consumo de recursos naturales.

De esta forma, gracias a este plan, pretendemos valorizar en el afio 2022 el 70% de nuestros lodos
mediante tratamiento avanzados.

% lodos valorizados sobre el total

70
de lodos de EDAR

60
40

32
20
0
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PE 4.4 Plan para el desarrollo de energ las ||mp|as Por otro lado, y dada la importancia que las consecuencias del cambio climético pueden tener sobre el

Canal, se hace necesario actuar para reducir nuestra huella de carbono. En este sentido, realizaremos el
estudio para el calculo detallado de la huella de carbono de la empresa, identificando los principales focos
de emisiones y evaluando su impacto en la huella. De él se obtendran las actuaciones necesarias para
eliminar o reducir emisiones, utilizando las mejores tecnologias disponibles. De la parte que no se pueda
reducir propondremos sumideros y sistemas de captacion y confinamiento de esas emisiones.

Canal de Isabel Il es la empresa lider de nuestro sector en produccion de energia renovable y de alta
eficiencia, con un parque instalado de energia hidraulica, biogas y cogeneracion de alta eficiencia que
supera los 80 MW. En la Comunidad de Madrid somos la empresa con mayor potencia instalada de
generacion eléctrica. En la actualidad ya estamos produciendo en el entorno del 50 % de nuestro

consumo total. ) o » »
Todas estas medidas dirigidas a una mayor generacion como una reduccion de nuestro consumo

energético supondran una importante mejora en la eficiencia que ayudara a Canal de Isabel Il a reducir la
huella de carbono y a prevenir las consecuencias del cambio climatico. Para lograr este plan nos hemos
comprometido a ampliar nuestra capacidad instalada en los proximos afos.

Pero queremos llegar mas lejos, el principal objetivo de este plan es impulsar la produccion de energia a
través estas y otras fuentes de generacion renovables y de alta eficiencia para reducir el consumo de red y
asi contribuir a reducir las emisiones de gases de efecto invernadero, avanzando hacia la cobertura natural
de nuestro consumo, es decir producir al menos o mismo que consumimos.

Alcance

MW
Canal de Isabel Il cuenta, hoy en dia, con instalaciones que, de forma sinérgica con otros procesos i
de abastecimiento y saneamiento, permiten generar energia renovable, aprovechar energéticamente Indicador del PE 4.4 120

subproductos de los procesos y cogenerar electricidad. ) )
Capacidad instalada de 110

100
Gracias a la energia generada tanto en procesos asociados al abastecimiento como al saneamiento, energl'as 81,60 e
Canal cuenta con un alto grado de autoabastecimiento eléctrico. Este plan estratégico para el desarrollo Iimpi as 80 e e
de energias renovables supone, sin duda, una apuesta por la generacion de energia a partir de fuentes
renovables o de cogeneraciones de alta eficiencia como medida para contribuir a la reduccion de emisiones 60
de CO, ala atmdsfera.
40

Tanto una mayor generacion como un menor consumo energético redundara en una reduccion de
emisiones de gases efecto invernadero. Pero queremos ir mas alla, determinando de manera precisa 20
nuestra huella de carbono vy revisando nuestra manera de hacer las cosas para minimizarla. Por este
motivo, este plan esta vertebrado en dos ejes: aumento de generacion de energia renovable y reduccion

de la huella del carbono.
2017 2018 2019 2020 2021 2022

Queremos convertirnos en la primera empresa del ciclo integral del agua europea autosuficiente
energéticamente. Para ello aumentaremos y diversificaremos nuestra generacion de energia, detectando
todos los yacimientos energéticos disponibles en nuestras instalaciones. Uno de los mayores yacimientos
son las energias renovables disponibles como son la mini, micro y pico hidraulica, la fotovoltaica, geotérmica,
0 la cogeneracion con biogas de depuradora.

A esta generacion con fuentes renovables se sumara al aumento de la generacion eléctrica a partir de
cogeneraciones de alta eficiencia que unida a la apuesta por el ahorro y la eficiencia energética nos
permitira alcanzar nuestro compromiso 0,0 kWh.
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Ser la empresa publica de
referencia y el motor de la
Comunidad de Madrid

DESARROLLAR LA @

COOPERACION CON LOS @
MUNICIPIOS DE MADRID

Contexto estratégico

El modelo de gestion de Canal con los ayuntamientos, en lo concerniente a
los servicios de titularidad municipal (distribucion del agua y alcantarillado),

se basa en convenios con plazos de duracion largos, en los que se nos Promover la gestion imtegral de Canal en la totalidad de los
encomienda la explotacion de las infraestructuras indicadas. . : , : -
municipios, consolidando el modelo més eficiente de gestion

supramunicipal.

Objetivo estratégico

La asuncion de estas actividades, con la dptica de una vision supramunicipal,
genera economias de escala y sinergias en la operacion que suponen
importantes ventajas para los municipios, y, sobre todo, para sus ciudadanos.
Con esta linea estratégica y con todos los planes que lo componen
pretendemos mejorar la satisfaccion de los ayuntamientos con los que nos
relacionamos ano a ano hasta alcanzar la nota mas alta posible en el ano
2022.

El modelo desarrollado en la Comunidad de Madrid es Unico, ya que pone
a disposicion de todos los madrilefios un servicio integral del mas alto nivel
con el mismo coste para todos.

Hace ya mas de un siglo y medio las redes de abastecimiento fueron el
origen de Canal, y actualmente se gestionan con unas ratios excelentes.
Sin embargo, las redes de alcantarillado municipales, que en buena parte
se han incorporado recientemente a la gestion de la empresa, necesitan Indicador de la linea 5
acometer importantes obras de mejora.

Nota (1-10)
. 10
Indice de satisfaccion de
En este sentido, ya se estan desarrollando planes especificos que van a ayuntamientos 8
suponer un importante esfuerzo adicional para, por un lado, evitar incidentes

y molestias a los usuarios y, por otro, contribuir a una mejor gestion .

medioambiental.

Como corolario de la relacion con los municipios, existen en la Comunidad
de Madrid gran cantidad de urbanizaciones con una gestion deficiente
en cuanto al ciclo del agua, 10 que requiere soluciones para garantizar un Eiaboracién
servicio adecuado Y la proteccion del medio ambiente. N/A del indice
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PLAN ESTRELLA

PLAN SANEA

100 % de las redes de saneamiento adecuadas a los planes
directores

dor prin

de arn en la Comunidad

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Nuestra estrategia en esta linea consiste en mejorar las relaciones con todos los ayuntamientos de la region,
incorporando otros ayuntamientos a nuestra gestion, en lograr la excelencia en la gestion del alcantarillado
de todos los municipios y en potenciar las relaciones y colaboracion con los municipios de la Sierra Norte de
la Comunidad de Madrid, donde se ubican gran parte de nuestras instalaciones mas importantes. Para ello,
se han definido 3 grandes planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

5.1 - Plan de acercamiento a ayuntamientos y urbanizaciones, con el que queremos potenciar y mejorar las
relaciones institucionales con las diferentes administraciones a través de acciones encaminadas a una mayor
cooperacion con los municipios a través de un sistema de ventanilla Unica. Ademas, dentro de este plan se
incluyen las acciones necesarias para dar solucion a la gestion de ciclo del agua en las urbanizaciones de
caracter histérico de la Comunidad de Madrid.

5.2 - Plan de excelencia en el alcantarillado, dentro del cual se incluyen las acciones encaminadas a
desarrollar el alcantarillado en toda la Comunidad de Madrid, como el diseno e implantacion del Plan Sanea,
la elaboracion de los planes directores de alcantarillado en el 100 % de los municipios, un programa para
la desconexion de las aguas limpias a las redes de alcantarillado o aquellas encaminadas a la extension de
sistemas sostenibles de drenaje urbano en la Comunidad de Madrid.

5.3 - Plan Sierra Norte, con el que se busca integrar a los municipios de la Sierra Norte en el modelo de
gestion de Canal con acciones como el disefio y redaccion de los planes de ordenacidon de embalses o la
explotacion de las sinergias en infraestructuras y servicios entre Canal y los municipios.

LINEAS ESTRATEGICAS &

Y

L.E.5 - Desarrollar la cooperacién con los municipios de Madrid  OCO

«Canal de Isabel Il pone
a disposicién de todos
los madrilefios un servicio
integral del mds alto nivel
con el mismo coste
para todos»
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PE 5.1 Plan de acercamiento a ayuntamientos
y urbanizaciones

Es una necesidad potenciar y mejorar las relaciones institucionales con las diferentes administraciones y
urbanizaciones con el objeto de agilizar y conseguir una mejora en la optimizacion de los recursos.

Nuestrarelacion con los ayuntamientos de la Comunidad de Madrid ha de ser necesariamente cercana, ya sea
como accionistas 0 como usuarios. De los 179 municipios que componen la Comunidad de Madrid, Canal de
Isabel Il gestiona los servicios de abastecimiento, saneamiento y reutilizacion en la mayoria de ellos, pero no
en sutotalidad. Estrechando las relaciones con ellos podremos mejorar nuestra gestion y extenderlaal 100 %
de los municipios.

Por otra parte, existen todavia muchas urbanizaciones en la Comunidad de Madrid no gestionadas
por Canal de Isabel ll, con grandes carencias en sus redes de distribucion y alcantarillado, a las que se
ofreceran planes de renovacion y gestion.

Alcance

Podremos decir que prestamos un servicio de calidad a los ayuntamientos cuanto mejor satisfagamos
sus expectativas. Para ello es necesario, en primer lugar, conocer su opinion y grado de satisfaccion, y
en segundo lugar plantear acciones tendentes a conseguir una optimizacion de recursos y plazos entre
administraciones, que redundaran a su vez en una mejora en la relacion con terceros.

De esta forma se pretende conseguir una relacion mas directa y fluida con los ayuntamientos con el propdsito
de mejorar los servicios que prestamos. En definitiva, se propone definir un programa de acercamiento y
mejora de las relaciones con los ayuntamientos en materia de gestion conjunta de los servicios prestados
por nuestra empresa.

Por otra parte, Canal de Isabel Il es conocedor de las carencias y obsolescencia que presentan las redes e
infraestructuras hidraulicas de urbanizaciones histéricas de la Comunidad de Madrid en las que no llevamos
aun la explotacion y que cuentan ya con una antigliedad en torno a los cincuenta afios de existencia. Se
propone extender los servicios hidraulicos a estas urbanizaciones histéricas para o que sera necesario
elaborar un protocolo de actuacion para la renovacion y/o construccion de nuevas infraestructuras
hidraulicas y su financiacion mediante cuota suplementaria, previendo asi un planteamiento homogéneo
en todas ellas sin menospreciar las singularidades de cada una.

Por ultimo, siendo conocedores de los buenos resultados obtenidos con el tiempo en la explotacion de las
redes de abastecimiento de los municipios que se han ido incorporando a la gestion por nuestra empresa
gracias a la realizacion de planes directores de distribucion, continuaremos con el plan de disponer de
ellos en el 100 % de los municipios gestionados y plantearemos la revision de aquellos planes directores
municipales de redes de distribucion redactados hace mas de veinticinco anos.

Con este plan, nos hemos propuesto como objetivo que el 100 % de los municipios de la Comunidad de
Madrid tengan ventanilla Unica en el afo 2030.

Indicador del PE 5.1

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.5 - Desarrollar la cooperacién con los municipios de Madrid
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PE 5.2. Plan de excelencia en el alcantarillado (Plan Sanea)

El principal objetivo de este plan es el de mejorar la red de alcantarillado para convertirla en la mas
eficiente y moderna de nuestro pais, asegurando el saneamiento del agua de forma sostenible y evitando
desbordamientos en los sistemas de drenaje. Este es el plan estrella de la linea.

Alcance

LLa sociedad nos pide que gestionemos el alcantarillado sin incidencias evitando la generacion de atrancos,
olores y otras molestias a los ciudadanos. El 100 % de aquellos municipios socios de Canal de Isabel Il
en los que esta empresa gestione el servicio de mantenimiento del alcantarillado dispondran de planes
directores de alcantarillado o drenaje urbano, que se mantendran actualizados implantando las medidas y
acciones necesarias. En ellos se establecen prioridades en actuaciones de renovacion de alcantarillado y
se estiman las inversiones necesarias para acometerlas.

Conforme se vayan disponiendo de planes directores redactados, se ira implantando el Plan Sanea tras un
andlisis legal y econdémico cuya viabilidad dara lugar a la firma de los convenios municipales. Posteriormente
con ellos se estableceran plazos y propuestas de ejecucion y financiacion de las actuaciones prioritarias, y
se definiran planes efectivos de ejecucion de las inversiones en cada municipio.

Con estas actuaciones encaminadas a desarrollar el alcantarillado en la Comunidad de Madrid se
conseguira una mejora de su red, cuya consecuencia sera la reduccion de vertidos incontrolados y, a su
vez una mejora de los cauces receptores y una disminucion del riesgo de inundaciones en los municipios
gestionados, para lo que se completa este plan con acciones para la desconexion de las aguas limpias a
las redes de alcantarillado y la extension de sistemas sostenibles de drenaje urbano.

La disminucion de la aportacion de aguas limpias a las redes de saneamiento mejorara la calidad del
agua en los cauces receptores, disminuira los vertidos en tiempo seco y conseguira un uso eficiente de la
energia y del proceso de depuracion.
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Indicador del PE 5.2

Municipios 93
adheridos al Plan Sanea ‘

La extension de sistemas de drenaje urbano sostenible permitira retrasar de forma mas continuada la
incorporacion de las aguas pluviales que llegan a las redes de alcantarillado en episodios torrenciales, y
retener en origen parte de la contaminacion que las primeras aguas de lluvia transportan.

El Plan Sanea lograra que todos los municipios de la Comunidad de Madrid dispongan de planes directores
de alcantarillado en 2030; y en esta primera etapa, hasta el 2022, nuestro objetivo sera que todos los
municipios socios que han firmado convenios de alcantarillado (un total de 93) estén adheridos al Plan Sanea.

% de municipios
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PE 5.3 Plan Sierra Norte

Ayudar a los municipios de la Sierra Norte de Madrid colaborando con ellos a través de diferentes
actuaciones estratégicas que fomenten su desarrollo, aprovechando las sinergias existentes de
infraestructuras y servicios prestados por Canal de Isabel Il. Nuestro objetivo es que se integren en el
modelo de gestion de Canal.

Posteriormente, la experiencia obtenida podra ser exportable a otros municipios de otras zonas que se
encuentren en situaciones parecidas.

Alcance

La Sierra Norte de Madrid y el Canal de Isabel Il han tenido una historia comun desde la creacion de la
empresa por la reina Isabel Il. El Canal no se puede entender sin los municipios que forman parte de su
sierra y que gracias a su generosidad ayudaron a traer el agua a Madrid desde 70 kilometros a través de
canales y redes. Este plan pretende mejorar y reconocer esta colaboracion que ya dura mas de siglo y
medio, para ayudar a los municipios con sinergias que beneficien a sus gentes a través del agua.

Buscaremos la mejor alternativa posible para lograr la integracion de estos municipios en el modelo
de Canal e incorporarlos a la empresa para que pasen a ser propietarios y participen en sus érganos
de gestion.

Indicador del PE 5.3

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.5 - Desarrollar la cooperacién con los municipios de Madrid

Ademas, atendiendo a los principios legalmente establecidos de cooperacion, colaboracion y coordinacion
entre las administraciones publicas, Canal de Isabel Il propone facilitar a los municipios de la Sierra Norte
los medios materiales necesarios que permitan la accesibilidad al uso de nuevas tecnologias de dichas
administraciones locales y su conectividad con internet con un ancho de banda suficiente mediante WiMAX.

Con las distintas actuaciones de mejora consideradas en este plan se pretende acelerar la incorporacion
del uso de tecnologias digitales mas rapidas y avanzadas que permitiran a los ayuntamientos realizar las
adaptaciones necesarias en lo relativo al funcionamiento electrénico del sector publico, con la finalidad
de cumplir con las determinaciones recogidas en las ultimas revisiones de la normativa de procedimiento
administrativo y régimen juridico del sector publico.

Por otra parte, Canal de Isabel Il quiere trasladar a los municipios de la Sierra Norte el interés mutuo de
asegurar la garantia de la calidad del agua de consumo y desarrollar la cooperacion con dichos municipios.
En este sentido, colaborando para la Consejeria de Medio Ambiente, Administracion Local y Ordenacion del
Territorio de la Comunidad de Madrid (a los que corresponde competencialmente la elaboracion y aprobacion
de los Planes de Ordenacion de Embalses - POE), Canal de Isabel Il participara en la revision de los POE
proponiendo ayudas para el mantenimiento, vigilancia y seguridad del entorno, compaginando el disfrute de
la naturaleza con areas recreativas y usos permitidos y actividades deportivas autorizadas. Esta previsto que
la Comunidad de Madrid inicie el Plan de Ordenacion para el embalse de El Atazar que, una vez aprobado
este, se continuara con la participacion en la revision de los planes de ordenacion del resto de los embalses
que opera esta empresa publica.

En definitiva, vamos a trabajar en crear un paquete de medidas que incluirg, tanto la integracion de los
municipios en el accionariado, como el resto de actuaciones previstas (conectividad con WiMAX o distintas
ayudas en el desarrollo de Planes de Ordenacion de Embalses) con el objetivo de lograr la integracion del
100 % de los municipios de la Sierra Norte en el modelo de gestion de Canal en 2022.
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L.E.6 - Reforzar el compromiso vy la cercania con el usuario (%%O

REFORZAR EL COMPROM'SO Perseguir proactivamente

la satisfaccion de nuestros

Y LA CERCANIA CON EL USUARIO usuarios

Contexto estratégico

Canal de Isabel Il siempre se ha caracterizado por el compromiso con sus Objetivo estratégico

usuarios. Tenemos que ser capaces de alinearnos con sus necesidades y

cumplir sus expectativas de una manera proactiva («experiencia cliente»). Maximizar la «experiencia cliente» en todos los contactos con
La sociedad actual nos pide, cada dia mas, escuchar su voz y definir nuestros usuarios, mejorando la eficiencia en los procesos
estrategias coordinadas con el objetivo de mejorar su satisfaccion, comerciales y operacionales.

promoviendo cauces de comunicacion constantes y procesos eficientes y
sencillos y poniéndola en el centro de nuestra actividad, todo ello a través de

un trato cercano v directo. Poniendo en marcha todos los planes que forman parte de esta linea

estratégica, lograremos que la satisfaccion de nuestros clientes vaya

Ademas, la situacion socioecondmica que vivimos y las dificultades que mejorando todos los afios hasta lograr en 2022 la méaxima nota posible.

algunas familias estan atravesando hacen necesario el estudio de nuevas
formulas de facturacion y cobro que faciliten el abono del consumo de agua.

Por otro lado, el contexto actual hace que cambien rapidamente las formas ) ) Nota (1-10)

en que las personas conectan e interacttian con las empresas. Vivimos en Indicador de la linea 6

un entorno global y digital creciente, por lo que tenemos que evolucionar Indice de satisfaccion del " 87
hacia sistemas que nos permitan abordar la transformacion digital y, de esta cliente S S SRR Ga—

manera, acercarnos a las necesidades de nuestros clientes y usuarios.

2017 2018 2019 2020 2021 2022
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PLAN ESTRELLA

PLAN SMART-REGION
100 % de los contadores inteligentes en la Comunidad de Madrid

La revolucion tecnoldgica o

contadores inteligentes

pal del plan

tes instalac

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Nuestra estrategia en esta linea se centrara en tres grandes ejes consistentes en la mejora continua en la
cultura empresarial basada en colocar al cliente como centro de la actividad de la empresa, en laimplantacion
de contadores inteligentes y en la mejora de la eficiencia de los procesos comerciales. Para ello se han definido
3 planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

6.1 - Plan para fomentar y desarrollar la cultura de «experiencia cliente», dentro del cual realizaremos las
acciones encaminadas a colocar al cliente como centro de la actividad de la empresa y desarrollaremos
acciones para lograr una relacion con el con el usuario proactiva y multicanal.

6.2 - Plan para la instalacion de contadores inteligentes y nuevos sistemas de facturacion de los consumos
de agua, dentro del cual promoveremos la renovacion de los contadores instalados para la medicion del
consumo de agua de los clientes, teniendo en cuenta las mas avanzadas tecnologias, y desarrollaremos
aplicaciones de nuevos servicios que aportan gran valor al cliente. Ademas, en este plan estudiaremos nuevas
férmulas de facturacién y cobro a los clientes, de manera que se facilite el abono del consumo de agua.

6.3 - Plan para mejorar la eficiencia de los procesos comerciales, dentro del cual se busca implantar un
nuevo sistema comercial de Ultima generacién basado en un modelo de gestién por procesos, que nos
permita evolucionar en la transformacion digital y que sea una herramienta que integre todas las relaciones
mantenidas con un cliente, asi como las acciones necesarias para actualizar y enriquecer las bases de datos
de los clientes.

LINEAS ESTRATEGICAS &,

L.E.6 - Reforzar el compromiso vy la cercania con el usuario

«Evolucionaremos hacia
sistemas que nos permitan
abordar la transformacion
digital para acercarnos a
las necesidades de nuestros
clientes y usuarios»

OdO
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PE 6.1 Plan para fomentar y desarrollar la cultura
de «experiencia cliente»

Canal de Isabel Il debe posicionarse entre las empresas que reconozcan las necesidades de sus clientes
y usuarios para que sus actuaciones cumplan con las expectativas demandadas por ellos. La experiencia
de cliente es la suma de todas las vivencias personales, ya sean emocionales o racionales, que tiene un
individuo cuando se relaciona con Canal de Isabel Il en cualguier momento de su ciclo de vida como cliente
0 usuario.

Tenemos el objetivo de situar al cliente en el centro de la organizacion, para conocerle e involucrarle en el
disefo de nuestros procesos y servicios. De tal manera, que se puedan entregar experiencias deseadas,
de acuerdo con la promesa de marca y que generen en el cliente impactos emocionales memorables que
modifiquen su percepcion de Canal de Isabel |l

Alcance

Debemos asegurar que el cliente tenga una experiencia excepcional en cada contacto con Canal de
Isabel I, que marque una diferencia realmente positiva y superior en la satisfaccion de nuestros clientes,
para lo que es imprescindible extender esta cultura a toda la organizacion. Para poder abordar este
objetivo es preciso conocer de manera constante las necesidades y opiniones de los clientes.

Todas las acciones para desarrollar tienen en comun distintos aspectos: son acciones innovadoras tanto
para la empresa como para el sector en Espana, plenamente digitales, y con impacto directo en la mejora
de procesos. Son acciones que nos permitirdn acercarnos a lo que buscan nuestros clientes, que nos
permitiran identificar sus necesidades para tratarlas con agilidad, transparencia y compromiso.

Ademas, su rodaje requerira mucha transversalidad y colaboracion entre distintas areas de la organizacion.
Por ultimo, y por encima de todo, seran herramientas de gran utilidad para materializar la mejora de la
experiencia de nuestros clientes y la extension de esta cultura dentro de la organizacion.

Dentro de este plan se va a implantar un nuevo sistema de medicion de la satisfaccion, con el que
pretendemos llevar la voz del cliente (VoC) a la operacion y analizar, por tanto, todos los procesos
significativos con impacto en el cliente. Se medira y evaluara de forma continuada la experiencia del cliente,
con el objetivo principal de gestionar su percepcion cada vez que este contacta con Canal de Isabel I,
analizar su impacto en los procesos, gestionar los casos de insatisfaccion y responder adecuadamente.

Asimismo, vamos a ser proactivos, con la intencion de mejorar la experiencia cliente. Para ello tenemos
que anticiparnos a sus necesidades y demandas, y lo haremos ayudados de tecnologias omnicanal.
Se trata de prever situaciones a través del detallado conocimiento del cliente y del usuario, para definir
estrategias que posibiliten generar oportunidades, gestionar la incertidumbre y provocar el cambio en la
cultura de la empresa.

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.6 - Reforzar el compromiso vy la cercania con el usuario

Se realizaran estudios y controles de las interacciones con clientes y usuarios de la empresa a través de los
diferentes canales de comunicacion establecidos o que esté previsto implantar: redes sociales, llamadas
telefénicas (speech analytics), escritos, aplicacion mavil, oficina virtual, aplicacion comercial, captura de
lecturas a través de contadores inteligentes, entre otros.

Con todo esto, pretendemos que nuestro indice de imagen global alcance un valor de 8 en 2022.

Indicador del PE 6.1 Nota (1-10)
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PE 6.2. Plan para la instalacion de contadores inteligentes
Yy nuevos sistemas de facturacion de los consumos

Nuestro objetivo es conseguir para nuestros clientes una gestion mas cercana y eficaz. La implantacion
de contadores inteligentes que incorporen las tecnologias mas punteras nos va a permitir obtener nuevos
servicios para nuestros clientes y nuevas utilidades para Canal, basadas en el tratamiento avanzado de los
datos de los contadores.

Queremos implantar en el 100 % de la Comunidad de Madrid, contadores con la ultima tecnologia, tanto en
la exactitud de la medicién del consumo de agua, como en las comunicaciones de los datos aportados por
los mismos.

Otro de nuestros objetivos es revisar nuestro modelo tarifario centrandonos mas en nuestros clientes y sus
necesidades. Buscaremos un nuevo modelo tarifario que asegure unas tarifas sostenibles, asequibles y
solidarias, simplificando y adaptando la estructura tarifaria a nuevos estandares que permitan una gestion
de la demanda racional y optimizada. Ademas, con el analisis avanzado de consumos se pueden ofrecer
servicios de valor a los clientes como la adaptacion del consumo a la tarifa y de la tarifa al consumo.
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Alcance

El plan se centra en dos grandes areas de actividad: el incremento del parque de contadores inteligentes,
y el estudio de diferentes formas de facturacion y la gestion de la demanda a través del modelo tarifario.

Con la implantacion de contadores inteligentes buscamos la excelencia en la medicidn de consumos
de agua a los clientes vy, por tanto, en la facturacion realizada a los mismos; unido a la prestacion de
nuevos servicios de valor basados en la evolucion tecnoldgica, tanto de los contadores como de las
comunicaciones. Todo esto supone la renovacion de los contadores instalados para la medicion del
consumo de agua de los clientes, teniendo en cuenta las mas avanzadas tecnologias en metrologia,
telelectura y explotacion de la informacion.

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.6 - Reforzar el compromiso vy la cercania con el usuario

PE 6.3 Plan para mejorar la eficiencia de los procesos
comerciales

El objetivo principal de esta linea es llevar a cabo una mejora de manera continuada en la eficiencia de los
procesos comerciales de Canal de Isabel Il que afectan tanto a nuestros clientes como a los ciudadanos
de la Comunidad en general. También trabajaremos para mejorar la informacion disponible en el sistema de
informacion de clientes que redunde en un mejor funcionamiento de los procesos comerciales.

Por ultimo, queremos actualizar el reglamento del agua, 1o que permitira adaptar la normativa aplicable a
los nuevos tiempos en aras de un mejor servicio a nuestros clientes y ciudadanos.

Laevolucién tecnoldgicay la transformacion digital nos deben permitir adaptarnos con mayor flexibilidad alas
necesidadesquenuestrosclientesyusuariosmanifiestan. Enestesentidorealizaremosactividadesencaminadas
al estudio del actual modelo tarifario y de nuevas férmulas y planes de facturacion, ademas de profundizar ain
mas en la tarifa social. Y esta misma evolucion nos ha de permitir, a la vez, conseguir el objetivo de optimizar
y reducir la demanda de un recurso escaso y esencial como es el agua de forma que aseguremos la garantia
de suministro en todo momento.

Alcance

Para cumplir nuestros objetivos estamos realizando actuaciones destinadas a implantar un nuevo
sistema de informacion de clientes. Esta nueva herramienta comercial de Ultima generacion nos permitira
abordar la transformacion digital y la omninicalidad en todas sus dimensiones, y llevar a cabo un proceso
de mejora continuada de la eficiencia de todos los procesos comerciales.

Con este plan vamos a lograr que el 100 % de los contadores instalados en 2030 en la Comunidad de

. e Laimplantacionde unnuevo sistemacomercialno puederesultarexitosasilos datos de clientes de partidano
Madrid sean inteligentes.

sonconsistentes. Labasededatosdeclientesesunodelosmayoresactivosque puedetenerunaorganizacion
paramejorar laconfianza, relacion, comunicacion eimagen de la empresa ante sus clientes, perodichabase
de datos tiene valor si la calidad de la misma es buena. Asi, realizaremos acciones encaminadas a analizar
y actualizar la actual base de datos para su depuracion y enriquecimiento.

. o o
Indicador del PE 6.2 7 contadores inteligentes Realizaremos, ademas, una revision de la normativa que afecta a los procesos comerciales para intentar
P e d d 25 modernizar la legislacion que nos afecta, que es anterior al ano 1985, y fundamentalmente del reglamento
orcentaje e contadores i que aplica a Canal de Isabel Il y sus clientes, el cual data de 1975.
inteligentes instalados sobre '
el total de contadores 20 Como uno de nuestros objetivos para este plan nos hemos propuesto mejorar la satisfaccion de nuestros
clientes tras la resolucion de una reclamacion. Queremos que en 2022 nos puntlen con la nota mas
15 alta posible.
Incr. 10 %
B sobre base
10 Dato
N objetivo
Indicador del PE 6.3
5
@ Indice de satisfaccion tras fefinicion
0 L la resolucion e
L ase
2017 2018 2019 2020 2021 2022 de una reclamacion | I I I
2017 2018 2019 2020 2021 2022

" Durante el 2018 se establecen las condiciones para medir este indicador (tanto en las quejas como en las
reclamaciones de facturas y en el defensor del cliente).
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L.E.7 - Potenciar la transparencia, el buen gobierno y el compromiso con la sociedad

[POTENCIAR LA TRANSPPARENCIA, EL BUEN

GOBIERNO Y EL COMPROMISO CON Una empresa comprometida
LA SOCIEDAD

Contexto estratégico

Canal de Isabel Il ha sido tradicionalmente una empresa de la que los Objetivo estratégico

madrilenos se han sentido siempre orgullosos y han considerado siempre

como suya. Garantizar la transparencia, el buen gobierno y el compromiso
Por el hecho de ser una empresa publica y que presta un servicio publico con la sociedad como empresa pUblica que presta un servicio
esencial, tenemos la obligacion de ser excelentes y rigurosos en lo que basico esencial.

respecta a gobierno corporativo y a nuestro comportamiento ético. Ademas,
nos debemos a los ciudadanos, por lo que hemos de ser absolutamente

transparentes en la gestion y en el ambito de la responsabilidad social Con esta linea estratégica lograremos, entre otras cosas, mejorar nuestro

corporativa, y tener la capacidad de desarrollar actividades abiertas y indice de transparencia empresarial para situarnos entre las empresas lideres

participativas para todos los colectivos con los que nos relacionamos. del sector publico en nuestro pais y en el mundo.

Se hace necesario, por tanto, potenciar todas aquellas medidas que permitan

realizar una gestion alineada con las mejores practicas de buen gobierno

corporativo y control interno, hacer un gjercicio de absoluta transparencia y 10
potenciar la comunicacion externa para reforzar la tradicional confianza de sobre base

los ciudadanos en nuestra empresa. Indicador de la linea 7 ob;ft?vtz

Canal de Isabel Il y la Fundacién Canal han sido y siguen siendo dos referentes Indice de ltransparenc;la
en materia social y cultural en la Comunidad de Madrid. Las actividades en el empresarial Definicién

del indice

ambito de la responsabilidad social corporativa de Canal y su Fundacion han -
gozado de gran aceptacion por parte de los madrilenos y son, en algunos | I I I

casos, un ejemplo a nivel empresarial en Espana. Tenemos que potenciar y
profesionalizar aun mas dichas actividades, abriéndonos a la sociedad para
que los madrilenos continden estando orgullosos de la que consideran su
gran empresa del agua.

2017 2018 2019 2020 2021 2022
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PLAN ESTRELLA

OBSERVATORIO DEL AGUA
100 % operativo en 2019

El Plan Estratégico 2018-2030 de Canal por primera vez se realiza desde la transparencia y

- > mecanismos adecuados para que el desarrollo e implantacién de los proyectos de este Plan
| | Estratégico cuenten con el contraste y la vision de un Observatorio del Agua que integre a agentes
de toda la sociedad madrilena

la comunicacién con todos los agentes involucrados. Consideramos necesario establecer los

,,,,,,,

? ‘ Indicador principal del plan

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Nuestra estrategia en esta linea se centrara en tres grandes ejes consistentes en la mejora continua de
nuestro desempeno en el gobierno corporativo, la transparencia y nuestro compromiso con la sociedad.
Para ello, se han definido 3 planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

7.1 - Plan estratégico de buen gobierno, dentro del cual encontramos el plan de mejora continua del
control interno, que fomentara la cultura corporativa, la transparencia y la fiabilidad de la informacion
reportada, asi como la creacion de la oficina del accionista.

7.2 - Plan estratégico de transparencia, dentro del cual se encuentra una accion concreta para la
potenciacion de la transparencia, el plan «Publico 100 %>, un programa de apertura y puesta en valor de
las instalaciones o un plan de fomento del contacto con los grupos de interés, que implicara la creacion
de un Observatorio del Agua.

7.3 - Plan estratégico de compromiso con la sociedad, con el cual buscamos aportar valor a la sociedad
madrilefia con acciones como el desarrollo y extension de las tarifas sociales, la integracion sociolaboral
de personas con discapacidad o en riesgo de exclusion, el plan de compra publica responsable o la
creacion de un centro del agua en Madrid (instalacion museistica).

Canal de Isabel Il ha sido
tradicionalmente una empresa
de la que los madrilefios se han
sentido siempre orgullosos
y han considerado siempre
como suya
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PE 7.1 Plan para avanzar en el buen gobierno de la empresa
y potenciar el control interno

Canal de Isabel Il presta unos servicios esenciales para el desarrollo econémico y social de la Comunidad
de Madrid. La sociedad actual, cada vez mas globalizada e informada, es cada vez mas exigente en
relacion con préacticas de gobierno y control interno de las empresas.

En nuestro caso, dicha exigencia se ve reforzada por nuestra condicion de empresa publica y por la
importancia de nuestra mision. Tenemos, por tanto, la obligacion de ser rigurosos en el gobierno de nuestra
empresa y en el comportamiento ético de todos los que formamos parte de la organizacion de Canal.

Con este plan, Canal quiere situarse en la vanguardia de las empresas espafolas en materia de gobierno
corporativo y control interno, implantando las mejores practicas de las empresas espanolas y contar con
un drgano que informe periddicamente y atienda a sus accionistas de forma personalizada, contribuyendo
a mejorar la cercania de la empresa con dichas entidades.

Alcance

Para los habitantes de la Comunidad de Madrid, Canal de Isabel Il es algo mas que su suministrador de
agua: es una empresa que consideran, en cierto modo, de su propiedad. Por el hecho de ser una empresa
publica y que presta un servicio publico esencial y estratégico, tenemos la obligacion de ser excelentes y
rigurosos en lo que respecta a gobierno corporativo y a nuestro comportamiento ético.

La implantacion de las mejores practicas de gobierno corporativo y de control interno en nuestra empresa
contribuird en el futuro a seguir manteniendo la confianza de los madrilefios. Para ello, en este plan
trabajaremos en dos tipos de actividades.

Por un lado, realizaremos un conjunto de actividades dirigidas a la mejora continua del gobierno y el control
interno, que, aprovechando todo lo que ha avanzado la empresa en los ultimos anos, continden mejorando
nuestra actividad en busca de la excelencia y tomando como modelo el Cédigo de Buen Gobierno de las
Sociedades Cotizadas, aprobado por la CNMV en 2015.

Por otro lado, buscamos la creacion de una oficina de relaciones con los accionistas para lograr unas
relaciones cordiales, cercanas y permanentes con los accionistas como oportunidad unica de mejorar
su percepcion sobre la gestion de Canal, su satisfaccion con dicha gestion, y como via para fomentar su
participacion.

Como muestra de los avances que daremos en cuanto a buen gobierno de la empresa, pretendemos
lograr la implantacion del al menos el 80 % en 2022 y el 100 % de las recomendaciones no obligatorias de
la CNMV de buen gobierno aplicables a nuestra empresa.

Indicador del PE 7.1

LINEAS ESTRATEGICAS &

L.E.7 - Potenciar la transparencia, el buen gobierno y el compromiso con la sociedad

% recomendaciones

. 100
Implantacion
recomendaciones de buen 0
gobierno no obligatorias e
de la CNMV 0 e
s
20
20
0
2017 2018 2019 2020 2021

PE 7.2 Plan para potenciar la transparencia y reforzar
las relaciones con los grupos de interés

Nuestro objetivo fundamental es posicionar a Canal de Isabel Il entre las empresas publicas espafolas con
un mejor desempeino en materia de transparencia en la gestion.

Vamos a establecer cauces para una relacion regular, estable y cordial con la sociedad y las entidades
académicas y sociales con las que interactuamos, conociendo su opinidn y necesidades, y adaptando
nuestra gestion a las mismas, utilizando fundamentalmente el futuro Observatorio del Agua de la Comunidad
de Madrid.

Alcance

Los ciudadanos vy las diferentes entidades con las que nos relacionados demandan cada vez una mayor
informacion sobre nuestros objetivos, actividades y resultados. Como empresa publica nos debemos a los
ciudadanos y tenemos que actuar con absoluta transparencia en nuestra gestion. Ademas, tenemos que
ser una empresa cordial que se relacione con los diferentes grupos de interés, contando con su opinion y
necesidades a la hora de abordar nuestra toma de decisiones.

A través de este plan se trabajara, entre otros aspectos, en actuaciones relacionadas con la transparencia,
con las que se pretende mejorar las herramientas actuales existentes en la empresa y publicar toda la
informacion relevante para los diferentes grupos de interés de nuestro entorno, con el objeto de llegar mas
alla de los limites establecidos por la legislacion en materia de transparencia.

Trabajaremos, igualmente, en la apertura a la sociedad y puesta en valor de instalaciones de Canal de
Isabel I, analizando las posibilidades de que algunas de nuestras instalaciones puedan ser abiertas al
publico para actividades de ocio, deportivas, culturales o sociales.

2022

5
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L.E.7 - Potenciar la transparencia, el buen gobierno y el compromiso con la sociedad 0 €e)

Fomentaremos, también, el contacto con los grupos de interés principalmente mediante la creacion del Crearemos también, en este plan, el Centro del Agua en Madrid, una instalacion museistica para poner en
Observatorio del Agua, a través del cual potenciaremos nuestras relaciones con dichos grupos, creando valor el patrimonio histérico empresarial de Canal y, al mismo tiempo, crear nuevos contenidos didacticos
cauces estables y recurrentes. sobre el ciclo integral del agua.
Este observatorio actuaracomo érgano consultivoy de participacion paraasesoraraladireccion delaempresa Como compromiso con la sociedad, nos hemos propuesto aumentar el nimero de personas beneficiarias
y a sus organos de gobierno y estara constituido antes de la finalizacion del afio 2019. de la bonificacion en la tarifa.
. - N.° personas bonificadas
PE 7.3 Plan para reforzar nuestro compromiso con la Indicador del PE 7.3
. 275.000
i 280.000
sociedad Personas beneficiarias
jeti i ; . de bonificacion 20000 e
Nuestro objetivo con este plan es potenciar la labor social de la empresa mediante el desarrollo de nuevas . 211.000 e
actuaciones, complementarias con las ya emprendidas en afos anteriores, que consoliden nuestro en la tarifa 200,000 (e
liderazgo como empresa socialmente responsable. '
160.000
En especial, se persigue potenciar actuaciones de caracter social relacionadas directamente con
las actividades cotidianas de la empresa, como la aplicacion de la tarifa social a colectivos que mas 120.000
lo necesitan.
80.000
Alcance 40.000
Canal'y su Fundacion han sido y siguen siendo dos referentes en materia social y cultural en la Comunidad
de Madrid. Las actividades en el ambito de la responsabilidad social corporativa de Canal han gozado 0
de gran aceptacion por parte de los madrilefios y son, en algunos casos, un ejemplo a nivel empresarial 2017 2018 2019 2020 2021 2022

en Espana.

Tenemos que potenciar y profesionalizar ain mas dichas actividades, abriéndonos a la sociedad para que
los madrilefios contintien estando orgullosos de la que consideran su gran empresa del agua.

Dentro de este plan trabajaremos en actuaciones parala extension de las tarifas sociales de Canal, reforzando
su difusion entre los potenciales beneficiarios actuales a través de Canal Colabora e identificando, en su
caso, nuevos colectivos susceptibles de ser beneficiarios de dichas tarifas.

Otra linea de actividades se dirigira a potenciar la integracion sociolaboral de personas con discapacidad
0 en riesgo de exclusion, en linea con las directrices de la legislacion vigente, mediante la implantacion
gradual de una politica de reserva de plazas para personas con discapacidad en las convocatorias de
nuevos puestos de trabajo.

Fomentaremos la compra publica responsable, introduciendo en las licitaciones consideraciones de tipo
medioambiental o de tipo social, con el fin de promover el empleo de personas con dificultades particulares
de insercion en el mercado laboral a través de Centros Especiales de Empleo, Centros Ocupacionales o
empresas de insercion sociolaboral.
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FOMENTAR EL TALENTO, EL

COMPROMISO Y LA SALUD DE
NUESTROS PROFESIONALES

Contexto estratégico

La excelencia en nuestra gestion es el desafio de Canal de Isabel Il. Somos
conscientes de que nuestros profesionales son el mayor activo de Canal
de Isabel Il. Por tanto, apostamos por el reconocimiento personal de cada
uno de ellos. Una empresa comprometida con sus trabajadores es sindnimo
de unos trabajadores comprometidos con su empresa. Necesitamos su
motivacion, su implicacion y, en definitiva, su orgullo de pertenencia. Son la
mejor garantia del desafio de Canal en estos proximos anos: la excelencia
en nuestra gestion. Para ello, es imprescindible contar con los mejores
profesionales y asegurar su total compromiso con el servicio que prestamos.
En este ambito, aspiramos a ser la mejor empresa para desarrollar una
carrera profesional en nuestro sector.

Se hace necesario para ello establecer procedimientos de identificacion,
seleccion y retencion del talento. Estos mecanismos deben conducirnos a
asegurar que en cada puesto contamos con los mejoresy que, en su conjunto,
los trabajadores de Canal de Isabel Il forman una plantilla constantemente
adaptada a las circunstancias cambiantes del servicio.

Ademas, es necesario incentivar el esfuerzo y compromiso de nuestros
empleados, para lo que debemos optimizar la evaluacion del desempeno
y la gestion por objetivos. En relacion con el compromiso, sera igualmente
clave reforzar el sentido de pertenencia.

En los Ultimos anos, el sector publico espanol se ha visto afectado por
diversas restricciones normativas que han limitado nuestra capacidad de
gestion en materia de recursos humanos. Aspiramos a que este marco
juridico mejore en los proximos ejercicios y nos permita poner en marcha
todas las acciones de esta linea estratégica.

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.8 - Fomentar el talento, el compromiso y la salud de nuestros profesionales

Ser la mejor empresa donde
desarrollar una carrera
profesional en nuestro sector

El eje fundamental para el éxito de este Plan Estratégico es sin lugar a
duda, la reduccion de la temporalidad a los niveles necesarios para afrontar
situaciones puntuales.

Por ultimo —aunque quiza sea la cuestion que ocupa el primer lugar en
orden de importancia—, tenemos que hacer todos los esfuerzos para seguir
asegurando que cada uno de los empleados de Canal trabaja en un entorno
seguro, integrando la prevencion en el proceso productivo en todos los
niveles de la organizacion, de manera que sirva de referente al resto de
empresas publicas, contratistas y proveedores.

Objetivo estratégico

Apoyar a nuestros profesionales atrayendo, reteniendo

y fomentando el talento y el conocimiento, para ser la mejor
empresa donde desarrollar una carrera profesional en
nuestro sector.

B
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Con la puesta en marcha de todas los planes y actuaciones estratégicas que
forman parte de esta linea pretendemos que el indice de clima laboral sea lo mas
favorable posible, haciendo de nuestra empresa la mejor para trabajar en el sector
del agua. Para ello, utiizaremos el indice de clima laboral como indicador de esta

linea estratégica.

Durante este ano nos centraremos en obtener los factores de referencia que
conformaran el indice de compromiso de Canal de Isabel ll, y que sera nuestro
indicador para medir el avance de esta linea estratégica. Dado que este indice
tiene en cuenta numerosas categorias relacionados con el entorno laboral
(estabilidad, satisfaccion, compromiso, etc.), nos centraremos en aquellas
cuyos resultados estén por debajo del 50% favorable.

Factores

Indicador de la linea 8 bato

objetivo

indice de clima laboral

Dato
base

de compromiso

(1) Alta direccion
Supervision

(2) Oportunidades de
carrera
Formacion y desarrollo
Gestion del desempefo
Reconocimiento
y recompensas

(3) Trabajo en equipo
Autonomia /
Tareas

(4) Beneficios / Seguridad
Entorno de trabajo
Conciliacion

(5) Comunicacion
Orientacion al cliente
Diversidad e inclusion
Infraestructura de apoyo
Talento y dotacion
de personal

(6) Reputacion / Marca
Responsabilidad
corporativa

Incremento 5 %

/@)  CENTRODE

Q & DEL AGUA

sobre base
Incremento 2 %
sobre base
Definicién i
del indice
2017 2018 2019 2020 2021 2022

Liderazgo

M

Rendimiento

(2)

La experiencia
laboral

LINEAS ESTRATEGICAS &
O

L.E.8 - Fomentar el talento, el compromiso vy la salud de nuestros profesionales O%

PLAN ESTRELLA

CENTRO DE ESTUDIOS AVANZADOS DEL AGUA
Formacién Profesional Dual en Agua y Master del Agua

j ESTUDIOS
AVANZADQOS

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Nuestra estrategia en esta linea se centrara en cuatro grandes ejes consistentes en incrementar el compromiso de los
empleados, asegurar una plantilla de profesionales adaptada a la evolucion de las necesidades de la empresa, el adecuado
desarrollo de profesionales y directivos, asi como nuestro compromiso para que todos los empleados de Canal trabajen en
entornos seguros. Para ello, se han definido 4 planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

8.1 - Plan para incrementar el compromiso y sentido de pertenencia de los empleados, que cuenta con tres acciones
estratégicas dirigidas a estabilizar la plantila reduciendo la temporalidad, armonizar las condiciones laborales de todos
los empleados y reforzar su participacion, motivacion, y fidelidad con nuevos canales de comunicacion, transparencia,
igualdad, promocion, conciliacion, liderazgo y teletrabajo, entre otros.

8.2 - Plan de gestion de plantilla para asegurar que la plantilla esté adaptada a necesidades futuras y se cubra con los
profesionales mas adecuados. Para este Ultimo objetivo haremos un andlisis continuo de los recursos necesarios, un plan
de sucesion, planes de desarrollo del talento y el fomento de la inteligencia colectiva, la cultura colaborativa y la vision global
innovadora.

8.3 - Plan de desarrollo y promocion de las capacidades directivas, dirigido a todos los profesionales de nuestra organizacion,
tanto a los que gestionan equipos, como a sus colaboradores a través de la mejor gestion del desempefio y, en su caso, de
los objetivos. Para ello contaremos, entre otros recursos, con la participacion de los mismos en los programas formativos
del Centro de Estudios Avanzados del Agua.

8.4 - Plan de aseguramiento de entornos seguros para todos los empleados, que incluye acciones estratégicas para la
reduccion constante de los accidentes e incidentes laborales, la implantacion de una cultura del «riesgo laboral cero» y la
mejora continua de la seguridad de todas nuestras empresas colaboradoras.
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PE 8.1 Plan para incrementar el compromiso y sentido
de pertenencia de los empleados

El objetivo de este plan es situar al empleado como motor imprescindible de nuestra empresa. Facilitar
Su participacion y reconocer sus logros, tanto personales como colectivos, asi como alcanzar una mayor
estabilidad en el empleo y lograr la armonizacion salarial, incrementara el compromiso de los empleados.
Este es un factor clave para poder desarrollar el Plan Estratégico de la empresa, v, a la vez, conseguira que
los empleados sientan Canal de Isabel Il como algo suyo y muy cercano.

Si nuestros profesionales estan convencidos de que su empresa les cuida y les aporta valor, asumiran
como suyo el Plan Estratégico de Canal. Necesitamos empleados motivados, que participen, que se
sientan escuchados y que sepan y sientan que son la pieza clave para situarnos en el presente y futuro
como una empresa referente en el entorno técnico, pero también como modelo de empresa social, de
capacitacion y conciliacion laboral.

Alcance

Para incrementar el compromiso y el orgullo de pertenencia, avanzaremos en estabilizar la plantilla
reduciendo la temporalidad. Asi, conseguiremos frenar la pérdida de talento asociada a la contratacion
temporal mediante el incremento del nimero de trabajadores indefinidos, lo que nos permitira disponer de
una base estable de profesionales que puedan asumir nuevos retos a la vez que tendran la posibilidad de
promocionar en su trayectoria laboral.

También armonizaremos las condiciones laborales de nuestros trabajadores, ya que la constitucion de
sociedad andnima conllevé la convivencia de condiciones laborales muy diferentes para los empleados
que se incorporaron con posterioridad a junio de 2012. Avalados por el | Convenio Colectivo, caminaremos
hacia un escenario en el que los profesionales que ocupan el mismo puesto perciban remuneraciones
analogas. Asimismo, adaptaremos los niveles retributivos a las responsabilidades y tareas de los puestos
de estructura y apoyo a estructura.

Por ultimo, reforzaremos la participacion, motivacion, y orgullo de pertenencia de los empleados a partir
de tres ejes claves: reconocimiento de los logros y esfuerzos personales y colectivos; escucha activa; y
comunicacion eficaz. Propiciaremos entornos colaborativos y de acercamiento de nuestros lideres que
fomenten la confianza y la participacion de nuestros colaboradores.

Para medir la consecucion de este plan también utilizaremos el indice de compromiso basado en diferentes
factores que mediremos a través de la encuesta de clima.

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.8 - Fomentar el talento, el compromiso vy la salud de nuestros profesionales

Incremento 5 %

Indicador del PE 8.1 sobre base
I . . Dat
Indice de clima laboral Shiets
Incremento 2 %
sobre base
Definicion
del indice
Dato
base
2017 2018 2019 2020 2021 2022

PE 8.2 Plan para asegurar una plantilla adaptada a la
evoluciondelas necesidadesy cubiertaconlos profesionales
mas adecuados

Este plan tiene como objetivo el asegurar la disponibilidad de una plantilla adecuadamente preparada,
capaz de adaptarse a las necesidades, asi como a los retos presentes y futuros a los que Canal se
enfrenta, analizando y dimensionando cuantitativa y cualitativamente los efectivos que cada area o servicio
necesita, tanto en funcion de las necesidades reales como de las previsiones de crecimiento.

Disenar y planificar la trayectoria de nuestros profesionales permite desarrollar sus competencias y aunarlas
con las necesidades de la organizacion.

Alcance

Este plan supone una gran oportunidad para Canal de Isabel Il ya que supone un cambio cualitativo
importante en la gestion de Recursos Humanos: permite tener identificados a aquellos profesionales que
en un momento dado puedan asumir posiciones de mayor responsabilidad en la empresa.

Para ello, nuestros esfuerzos se centraran, en primer lugar, en identificar las diferencias entre el puesto de
origen y el puesto de destino y personalizar las acciones de desarrollo para minimizar dichas diferencias.
De este modo, estaremos preparados para afrontar los retos futuros en las mejores condiciones.

Trabajaremos, ademas, en alinear los objetivos de la empresa con los de todos sus profesionales,
planificando juntos su desarrollo y evolucion a través de las entrevistas de desempefno anuales, y de los
planes de desarrollo personalizados que resulten de las mismas.
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Asimismo, nos planteamos realizar un analisis continuo de los recursos humanos necesarios para realizar
nuestra labor, tanto en el aspecto cuantitativo (adecuada dotacién) como en su aspecto cualitativo,
nivel de formacion, conocimientos, responsabilidad. Todo ello partiendo de un conocimiento profundo
del talento y potencial de nuestros trabajadores, que permita realizar una adecuada prediccion de su
desempeno en futuros puestos de mayor nivel, complejidad y responsabilidad, acorde con las previsiones
de un plan de sucesion.

Con la puesta en marcha de los planes de desarrollo individualizados, las horas de formacion recibidas
por cada empleado aumentaran progresivamente afio a afio hasta lograr cumplir el objetivo establecido.

N.° de horas de formacién

Indicador del PE 8.2. *0
50
Horas de formacion por °0 B e
emp|ead0 . BH
30
20
10
0
2017 2018 2019 2020 2021 2022

PE 8.3 Plan para desarrollar y promover el gjercicio de las
actividades directivas de los profesionales que gestionan
equipos

El objetivo de este plan es alinear a todas las personas de la organizacion que gestionan equipos en un
mismo modelo de liderazgo que nos permita generar un espacio de trabajo proactivo donde cada miembro
pueda participar, promover nuevas ideas y avanzar en su desarrollo contribuyendo a la consecucion de
los objetivos de la organizacion de un modo colaborativo, innovador y con relaciones no necesariamente
jerarquicas entre sus miembros.

Este plan supone una oportunidad de cambio cultural en la organizacion y de mejora en el desarrollo de
todos nuestros procesos frente a la amenaza de falta de alineamiento y especializacion en la funcion de
direccion y gestion.

Por otra parte, queremos alinear el desarrollo de las personas con las necesidades de la organizacion, a
través de un sistema de formacion avanzado, planificado y organizado.

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.8 - Fomentar el talento, el compromiso vy la salud de nuestros profesionales

Alcance

Para la consecucion del primer objetivo se pondra el foco en dos ejes fundamentales: la creacion e
implantacion del modelo de liderazgo, basado en los valores de la organizacion, y el desarrollo de las
herramientas de gestion del desempefo y gestidn por objetivos para transformarlos en un proceso de
feedback y desarrollo continuo.

Proporcionando formacién continua y entrenamiento tanto en las competencias de liderazgo como en el
uso mas apropiado de las herramientas de gestion, estaremos apoyando el desarrollo de la excelencia de
nuestros equipos, fomentando al mismo tiempo la cercania y el compromiso.

Es una caracteristica habitual en empresas como la nuestra, con un intenso componente técnico, que
la estructura de liderazgo esté mas habituada a resolver cuestiones técnicas de gran complejidad que a
llevar a cabo tareas de gestion de personas que, en el marco de la organizacion, son igual o mas criticas
y, ademas, suponen la diferencia clave entre la funcion técnica y la funcion directiva.

Ademas, la empresa se plantea incidir directamente en la formacion, tanto interna como externa de
profesionales, universitarios o de formacion profesional, que aseguren la disponibilidad de futuros trabajadores
cualificados, comprometidos y solventes, capaces de asumir las exigencias cada vez mayores en el mundo
del agua, asegurandonos que contemos con recursos humanos suficientes para los futuros retos que
tengamos que abordar.

Indicador del PE 8.3 %
Empleados formados en el 15
CEA (Centro de Estudios -
Avanzados .
del Agua)

N/A N/A N/A

2017 2018 2019 2020 2021
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2022
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PE 8.4 Plan para asegurar que todos los profesionales
de Canal trabajan en entornos seguros

El principal objetivo de este plan es el de potenciar la integracion de la prevencion en el proceso productivo
a todos los niveles de la empresa, que sirva de referente al resto de empresas publicas, contratistas
y proveedores con el objetivo de reducir los niveles de accidentabilidad en la empresa. También es
fundamental, tener presente la prevencion en el disefo, ejecucion y explotacion de las infraestructuras
de la empresa, con la finalidad de minimizar los riesgos laborales para los trabajadores propios y de las
empresas colaboradoras.

Alcance

Este plan estratégico nace con el objetivo de reducir el niumero de accidentes laborales ocurridos en
Canal de Isabel Il y en nuestras empresas colaboradoras, asi como la gravedad de los mismos. En él,
trabajaremos para conseguir una reduccion constante del nimero de accidentes, especialmente los mas
graves, que son aquellos que derivan en una baja médica.

Para la consecucién del objetivo se trabajaran en dos ejes fundamentales, el primero buscara mejorar la
cultura preventiva en la empresa, integrando la prevencion de riesgos laborales en el conjunto de todas
las actividades empresariales, mientras que el segundo eje buscara reducir las condiciones inseguras en
nuestros centros de trabajo e instalaciones.

Se analizaran todos los accidentes de trabajo con vistas a establecer medidas correctoras que eviten
sucesos similares en un futuro, se revisaran evaluaciones de riesgo y métodos de trabajo, se impulsaran
inspecciones de seguridad y se llevaran a cabo las medidas contempladas en la planificacion de la actividad
preventiva, entre otras actuaciones.

Para conseguir la reduccion de la accidentabilidad buscada, acometeremos acciones enfocadas a
implantar una cultura del riesgo laboral cero en la empresa, para lo cual es fundamental que la prevencion
de riesgos laborales forme parte de la cultura de trabajo de todos los trabajadores de la empresa y en los
procesos que desarrollamos, precisando para ello del compromiso de toda la estructura de la empresa y
de la colaboracién de los recursos preventivos, como catalizadores del cambio cultural.

Porotrolado, también perseguiremoslamejoracontinua de la seguridad eninstalaciones del Canal delsabel lly
delasempresas colaboradoras. Consiguiendo unareduccion permanente de las condicionesinsegurasenlos
entornos fisicos donde desarrollamos nuestro trabajo, también se conseguira reducir la probabilidad de sufrir
un accidente.

El objetivo de este plan es reducir un 6 % cada ano el indice de incidencia hasta llegar a situarlo en 15 en el
ano 2022.

Indicador del PE 8.4 N.° de accidentes de trabajo i
Indice de incidencia .
20

«La excelencia
en nuestra gestion es

el desafio de Canal de
Isabel Il: aspiramos a ser
la mejor empresa para
desarrollar una carrera
profesional en el sector de
la gestion del agua»
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LIDERAR LA INNOVACION

Y EL DESARROLLO

Contexto estratégico

La evolucion y transformacion acelerada de la sociedad en los ultimos anos
ha generado nuevos retos y desafios en todos los sectores y para todas las
empresas que prestan servicios a los ciudadanos. El desarrollo tecnoldgico
crea nuevas oportunidades de avance y progreso, pero, a su vez, ante esta
perspectiva global de crecimiento acelerado, cada vez resulta mas necesario
asegurar la sostenibilidad del desarrollo social, econdémico y ambiental.

Al igual que sucede en otros sectores, el de los servicios de agua urbana
evoluciona al ritmo del conjunto de la sociedad, aunque al tratarse de la
prestacion de un servicio esencial para los ciudadanos, Io0 hace con unos
condicionantes muy particulares. En este contexto global de compromiso y
responsabilidad con la sostenibilidad, las exigencias ambientales son cada dia
mayores. Lomismo sucederespecto alas expectativasy necesidades sociales.
Por ello, Canal de Isabel Il debe afrontar los nuevos retos con una actitud
proactiva y, sobre todo, apoyada en la investigacion, el desarrollo y la
innovacion.

Entre los retos que se nos plantean, se incluye el de convertirnos en referencia
de empresa innovadora en lo relativo a la prestacion de los servicios y a
la propia actividad de I+D+i. Este objetivo se lograra apuntando desde el
principio hacia un enfoque estratégico de innovacion que abarque toda la
actividad de la empresa. Desde la planificacion, la gestion de proyectos
0 la gestion del conocimiento, hasta el desarrollo del talento personal, la
inteligencia colectiva o la propia administracion de la empresa.

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.9 - Liderar la innovacién y el desarrollo

Innovar en todas nuestras
actuaciones para crecer

en los servicios que demanda
nuestra sociedad

Adicionalmente, Canal ha decidido cambiar su modelo actual de crecimiento
fuera de la Comunidad de Madrid hacia nuevos servicios al cliente; hacia
eladecuado equilibrio entre gestion directaeindirecta; y hacialapuestaenvalor
de nuestro conocimiento y experiencia en la gestion, mediante la consultoria
y asistencia técnica sobre el ciclo integral del agua.

Objetivo estratégico

Innovar en nuestras actuaciones para ser referencia de nuestro
sector y desarrollar las tecnologias y servicios que demanden
nuestros clientes en el futuro.
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Esta linea estratégica pretende impulsar a Canal de Isabel Il a través de 4 grandes planes para el periodo
2018-2030. Desde esta linea se dara el soporte tecnoldgico e innovador necesario para el resto de lineas,
trabajaremos para promover la cultura de innovacion a nivel interno y buscaremos ser una referencia a nivel
internacional en el sector.

9.1 - Plan de soporte innovador a la estrategia, que cuenta con tres acciones estratégicas: desarrollo de un
nuevo estandar para la valoracion del nivel de servicio de agua urbana y el riesgo de incumplimiento, un plan
de mejora en la gestion y planificacion estratégica de infraestructuras, y el desarrollo de un nuevo sistema
inteligente para la mejora de la seguridad y resiliencia en la operacion del abastecimiento.

9.2 - Plan de innovacion v desarrollo interno, que incluye como acciones estratégicas un plan para la mejora
de la cultura innovadora en la empresa, la implantacion de la Estrategia de 1+D+i 2017-2020 de Canal y un
plan para la utilizacion eficiente de la compra publica de innovacion.

9.8 - Plan de transformacion digital de Canal de Isabel Il (Canal 4.0), que contempla el impulso de la
transformacion digital a través de la aplicacion de tecnologias al desarrollo de la empresa (cloud, 0T, Big
Data, mobility), la implantacion de soluciones robdticas en el ciclo integral del agua y, por Ultimo, un plan de
acercamiento a nuestros clientes a través de herramientas tecnoldgicas innovadoras.

9.4 - Plan de posicionamiento como empresa innovadora, que incluye la creacion de centros de excelencia
en la investigacion del agua, el desarrollo de un plan para el posicionamiento y las alianzas en el ambito
internacional, un plan de fomento de los emprendedores en el sector del ciclo integral del agua y por Ultimo
un plan para el desarrollo de habilidades y experiencias susceptibles de aportar valor a terceros a través de
proyectos de consultoria e ingenieria.
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Nuestro principal objetivo es incorporar la innovacion en las diez lineas estratégicas establecidas en el
Plan Estratégico, desarrollando proyectos y actividades de 1+D+i hasta alcanzar el objetivo concreto de
cien proyectos viables acumulados desde 2018 a 2022, y un volumen de inversion/gasto en 1+D+i que
represente el 2 % de la cifra de negocio de Canal de Isabel I, desde 2022 en adelante.

Con este plan se potencia la innovacion como elemento transversal e integrador de todos los procesos
que se desarrollan en Canal de Isabel Il, proporcionando un soporte innovador al desarrollo del resto de las
lineas del Plan Estratégico de Canal 2018-2030.

Gracias al Plan Estratégico, Canal de Isabel Il tiene una gran oportunidad para consolidarse como una empresa
lider e innovadora en el sector. Para ello, es necesario que, durante todo el proceso de implementacion de las
actuaciones estratégicas, esté presente el caracter innovador. Es por eso por lo que se hace imprescindible
apoyarse en la investigacion, la innovacion y el desarrollo a la hora de ejecutar todos los proyectos necesarios.

La busqueda de la mejora del servicio, la utilidad, la aplicabilidad y la eficiencia, dando soporte innovador y
transversal al desarrollo del Plan Estratégico, constituye el alcance de este plan en el que se emprenderan
numerosos proyectos para alcanzar la cifra de cien proyectos viables acumulados desde 2018
a 2022. Sera necesario en primer lugar, la identificacion, el seguimiento y control de todos ellos.

Con esta intencion y en estado avanzado de definicion, se pueden enumerar algunos ya identificados, que
a su vez constituyen acciones estratégicas de este plan, como son el desarrollo de un nuevo standard
para la valoracion del nivel de servicio de agua urbana y el riesgo de incumplimiento; el plan de mejora en
la gestion y planificacion estratégica de infraestructuras o el desarrollo de un nuevo sistema inteligente para
la mejora de la seguridad y resiliencia en la operacion del ciclo urbano del agua.

N.° proyectos

100

80
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40

20

2017 2018 2019 2020 2021 2022

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.9 - Liderar la innovacién y el desarrollo

El objetivo de este plan es promover e implantar el cambio cultural de los profesionales de Canal de Isabel I,
hacia una culturainnovadora, necesaria para desarrollar la empresay mejorar la prestacion del servicio actual
y futuro, creando un entorno que facilite e incentive la innovacion y la colaboracion interna'y con la sociedad.

El plan de innovacion y desarrollo interno asegurara la implantacion de las herramientas, procesos y
sistemas que garanticen la busqueda proactiva y eficiente de oportunidades de desarrollo para la empresa.
Conseguira que la innovacion y el desarrollo abarquen toda la actividad empresarial: desde la planificacion,
la gestion de proyectos o la gestion del conocimiento, hasta el desarrollo del talento personal, de la
inteligencia colectiva o la propia administracion de la empresa.

La accidn es la base de la innovacion. La base de este plan de Innovacion y desarrollo interno sera la
creacion de estimulos y facilidades para que desde las personas y dreas de Canal de Isabel Il se pongan en
accion iniciativas innovadoras. La innovacion crecera y sera Util con la implantacion de nuevos habitos, de
una nueva cultura mas innovadora. El modelo de innovacion en la empresa se fortalecera con la disposicion
de canales de innovacion y recursos para la Innovacion que faciliten y fomenten las acciones innovadoras,
y ayuden a sortear y eliminen las barreras culturales y procedimentales para la innovacion.

En este sentido destaca el desarrollo del plan paralamejora de la culturainnovadora en laempresa, que aspira
aincorporar al ADN empresarial la innovacion y el desarrollo como modo de trabajo para la mejora continua
y disruptiva.

El desarrollo del plan de innovacion y desarrollo interno incluira la implantacion de la Estrategia de [+D+i
2017-2020. En ella destacan objetivos como mejorar los procesos Yy las tecnologias aplicadas para mejorar
su eficiencia y la calidad y aseguramiento de los servicios prestados. Y el no menos importante maximizar,
dentro de los niveles de eficiencia, la aplicacion de los recursos propios en el desarrollo de los proyectos
de I+D+i. Asi se asegurara la generacion y retencion de talento, y se potenciara la imagen vy el liderazgo en
la [+D+i del sector.

Se abordard, asimismo, la evolucion la evolucion desde sistemas de gestion tradicionales hacia sistemas
de mejora continua con el foco en metodologias propicias a la innovacion.

Otra de las claves consistira en el fomento y aprovechamiento eficiente de los instrumentos de contratacion:
la Compra Publica de Innovacién (en sus expresiones de compra publica de tecnologia innovadora, y
compra publica precomercial), y el procedimiento de asociacion para la innovacion. Con ello se aseguraran
procesos agiles y eficientes.

Con todo ello lograremos que la cultura innovadora de Canal de Isabel Il mejore (medida con un indicador
basado en diferentes aspectos relacionados con la innovacién) hasta un valor de 3,2 puntos en el afio 2022.
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Este plan tiene tres objetivos fundamentales. En primer lugar, impulsaremos la incorporacion de las nuevas
tecnologias de la informacién y comunicaciones (TIC) en los procesos de operacion, gestion y relacion de
la empresa, como palancas para la transformacion digital de Canal de Isabel Il, con el fin de optimizar los
procesos y ofrecer nuevos servicios.

Implantaremos tecnologias de automatizacion avanzadas y soluciones robdticas en el ciclo integral del
agua, que, junto con las TIC, contribuyan a la evolucion de los procesos operativos, convirtiendo a Canal
de Isabel Il en un referente de la Industria 4.0. del agua.

Definiremos y testaremos un indicador de transformacion digital en empresas del sector del agua, que
permita medir el nivel de madurez digital inicial, cuantificar el grado de avance de la transformacion digital y
detectar oportunidades de mejora de los procesos gracias a la implantacion de tecnologias TIC.

Es igual de importante tener una estrategia de transformacion digital como medir el grado de madurez
digital, para conocer la situacion actual y descubrir oportunidades de mejora en los procesos gracias a la
utilizacidn de tecnologias digitales.

Canal de Isabel Il, a través de este plan estratégico, va a trabajar en definir y probar un nuevo indicador de
transformacion digital, especifico para empresas del sector del agua. Este indicador permitira, mediante
una autoevaluacion, calcular el grado de madurez digital, con el fin de conocer e impulsar acciones que
mejoren los procesos y servicios, Y, por lo tanto, el indicador. La realizacion del test de este indicador a
otras empresas de servicios del agua permitira posicionar a Canal de Isabel Il como empresa moderna y
digital, y ser una referencia en el sector del agua.

2022

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.9 - Liderar la innovacién y el desarrollo

El crecimiento exponencial de los datos obliga a promover iniciativas para convertir los datos en informacion
y la informacion en un gran valor empresarial, especialmente en la ayuda a la toma de decisiones. Las
nuevas tecnologias de informacion y comunicaciones son los catalizadores que van a facilitar este
desarrollo empresarial.

Trabajaremos en la deteccion de necesidades, estudiaremos iniciativas e impulsaremos la transformacion
digital a través de la aplicacion de tecnologias al desarrollo de la empresa, con el fin de mejorar procesos,
ofrecer nuevos servicios o establecer nuevas formas de relacionarse interna y externamente. loT, Big Data,
machine learning, cloud computing, IA, mobility son algunos de los nuevos enfoques tecnoldgicos que
permitiran a la empresa evolucionar hacia un nuevo modelo de negocio. De igual manera, va a servir de
soporte para todos los proyectos basados en nuevas tecnologias TIC, por ejemplo, Smart Metering o nuevas
formas de mantenimiento predictivo.

Enesta eramoderna de nuevas tecnologias digitales, laindustria se encuentrainmersa en una transformacion
al nivel de las revoluciones industriales anteriores. Esta cuarta revolucion industrial, llamada Industria 4.0,
es fruto de la implantacion de tecnologias digitales, automatizacion inteligente y conectividad total en los
procesos industriales. La evolucion de la robdtica provocara que en un futuro no muy lejano el entorno
de trabajo cambie drasticamente respecto al que conocemos. Los operarios de plantas industriales seran
trabajadores técnicamente formados y con habilidades en nuevas tecnologias que gestionaran células
automatizadas y conectadas.

Canal de Isabel Il, a través de este plan estratégico, va a detectar procesos del ciclo integral del agua
que puedan ser beneficiarios de la implantacion de soluciones robdticas para obtener una mejora de su
productividad, calidad, fiabilidad o seguridad y, ademas, potenciar la innovacion en la empresa con el
objetivo de lograr en 2022 la implementacion de 15 iniciativas.

20
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L.E.9 - Liderar la innovacién y el desarrollo

N.° proyectos

PE 9.4 Plan de posicionamiento como empresa innovadora Indicador del PE 9.4
12
Nntr xcelenci
Nuestro principal objetivo es ser referentes a nivel internacional en innovacion, dentro del ambito del Centros de excelencia y 10
agua y el medio ambiente. Queremos ser la empresa publica de referencia y, para ello, trabajaremos para proyectos de consultoria e 10
promover y realizar alianzas en el ambito internacional que permitan, por un lado, compartir la experiencia ingenierf a elaborados
de Canal con otros paises y, por otro lado, recabar otras mejores préacticas, procedimientos y herramientas 8
que sirvan para continuar las tareas de mejora continua que son sefia de identidad de Canal de Isabel Il.
6
Queremos ser lideres en la gestion eficiente y sostenible del agua para lo cual desarrollaremos e
implantaremos centros de excelencia en el ambito del agua y medioambiente basados en la innovacion y 4
nuevas tecnologias.
2
Ademas, pondremos en valor nuestro conocimiento a través de servicios de consultoria e ingenieria
del agua. 0 0
2017 2018 2019 2020 2021 2022

Alcance

Establecer alianzas internacionales capacita a Canal para establecer relaciones beneficiosas de intercambio
de experiencias y conocimiento, colaborar en la innovacion, ampliar su actividad a la consultoria, e
incrementar la imagen de la empresa como lider internacional en innovacion en el sector. La creacion de
un centro internacional de excelencia en la investigacion del agua impulsa esta tarea y busca un futuro mas —— —

e p—— —
comprometido con la investigacion, la innovacion vy la internacionalizacion. s ’” /—“'|
1 - ’II g

Estas alianzas se realizaran con organismos internacionales, empresas, entes publicos, universidades y
centros de investigacion priorizando las alianzas realizadas con actores similares a Canal en cuanto a
tamano e importancia.

| ‘ \ Nuestro reto es

Propondremos la creacion de distintos centros de excelencia en la investigacion del agua con el objetivo de o f Pl ' ‘ Convertfrno S en referencia

i de empresa innovadora en
lo relativo a la prestacion

ser referencia mundial en nuestro ambito y poder incidir en la investigacion sistémica del mundo del aguayy el
medio ambiente.

También llevaremos a cabo un plan de fomento de los emprendedores en el sector del ciclo integral del Y 3 L_je=r N A -
agua para guiar a los emprendedores desde el desarrollo de la idea inicial hasta su trasformacion en 1 d e AN "0 || de [OS Servicios y a [G
producto terminado, listo para ser ofrecido por Canal a la sociedad. I ' N p ro p I ada CtiVi d a d

Por ultimo, para poder competir a nivel internacional y exportar el conocimiento adquirido, se realizara un 4 - \ de /+D+/
plan para empaquetar y desarrollar las habilidades y expertise susceptibles de aportar valor a terceros que i ;
nos permita acceder, a través de servicios de consultoria e ingenieria del agua, a mercados internacionales
como empresa de referencia del sector.

Nuestro objetivo es lograr que en 2022 hayamos puesto en marcha cada afo un centro de excelencia del
agua y un paquete de consultoria.
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ASEGURAR LA SOSTENIBILIDAD

Y LA EFICIENCIA EN LA GESTION

Contexto estratégico

La sostenibilidad econdmica y social de las organizaciones publicas es un
aspecto cada vez mas relevante para nuestro modelo de crecimiento vy
bienestar.

Canal de Isabel Il, como empresa de referencia y 100 % publica, tiene la
obligacion de garantizar su sostenibilidad economica, actuando como
instrumento en la recuperacion, el crecimiento econdémico y la creacion de
empleo. Debemos ser una empresa eficiente en todas nuestras actuaciones
y ofrecer a los ciudadanos un retorno social y ambiental.

Enestalinea, se requiere unarevision y actualizacion de los procesos internos,
asi como una mejora de su eficiencia, para poder llevar a cabo nuestras
actividades con agilidad y eficacia, al mismo tiempo que se optimizan los
costes generales y de administracion.

Los niveles de inversion requeridos en una empresa de gestion de
infraestructuras hacen necesario contar con un proceso de valoracion y
priorizacion de proyectos que asegure el uso mas adecuado de los recursos
economicos y garantice una gestion econémica transparente.

Es fundamental, ademas, establecer una politica y unos limites de referencia
en el nivel de endeudamiento, como uno de los factores relevantes en latoma
de decisiones con el fin de asegurar el equilibrio econdmico-financiero en
el futuro y permitir, al mismo tiempo, que la empresa sea capaz de cumplir
todos sus compromisos.

LINEAS ESTRATEGICAS &9

L.E.10 - Asegurar la sostenibilidad y la eficiencia en la gestion

Asegurar la sostenibilidad
de la empresa con rigor

y transparencia en beneficio
de los madrilefos

Y junto con la sostenibilidad econdémica de la empresa, debe garantizarse
también la sostenibilidad social, mediante el establecimiento de unas tarifas
asequibles y solidarias que, tal y como exigen las directivas europeas, cubran
los costes y aseguren el futuro, pero también adecuando la estructura tarifaria
al consumo vy a las variables socioecondmicas.

Objetivo estratégico

Realizar una gestion publica rigurosa, eficiente y transparente,
asegurando el adecuado equilibrio econémico y social.

Oodo
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Para el cumplimiento de esta linea estratégica nos hemos propuesto, entre
otras cosas, reducir nuestra deuda financiera neta en el ano 2022, para
situar el ratio de DFN/EBITDA en 1,2.

Indicador de la linea 10 Ratio DFN/EBITDA

Deuda financiera ”

neta / EBITDA o 2,05
1,5

1,20
1,0
0,5
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PLAN ESTRELLA

CONGELACION DE TARIFA 2019

0 % de incremento de las tarifas domésticas, industriales y
comerciales hasta 2019

)

Congelacion

K TARFA
I 2019

Indicador princip:

Incremento cero en >ficiente la tarifa doméstica, industrial y comercial
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referencia y 100 % publica,

LINEAS ESTRATEGICAS &9

L.E.10 - Asegurar la sostenibilidad y la eficiencia en la gestion

Planes estratégicos
incluidos en esta linea

Nuestra estrategia en esta linea se centrara en tres grandes ejes dirigidos a asegurar el uso eficiente de los
recursos economicos, adecuar nuestro nivel de endeudamiento a la estrategia de la empresa y mejorar la
eficiencia de nuestros procesos internos. Para ello se han definido 3 planes estratégicos para el periodo
2018-2030:

10.1 - Plan para asegurar el uso eficiente de los recursos econémicos, que cuenta con dos acciones
estratégicas consistentes en la revision de los criterios del Plan de Infraestructuras Estratégicas (PIE) y su
modelo de andlisis, y en el estudio e implantacion de planes de optimizacion de costes generales sin afectar
a los derechos de los trabajadores.

10.2 - Plan de adecuacion progresiva del nivel de endeudamiento a la estrategia de desarrollo, incluyendo la
formalizacion de politica de endeudamiento y el estudio y planificacion financiera ante vencimiento de bonos.

10.3 - Plan para mejorar la eficiencia de los procesos, con acciones para reducir sustancialmente los plazos de
las licitaciones. Con este plan también se persigue minimizar la deuda comercial de clientes con la empresa;
asegurar la gestion eficiente de la compra de energia con el establecimiento de un centro de gestion de la
energia y por ultimo emprender un plan integral de reingenieria de procesos de la empresa.

«Canal de Isabel ||,
como empresa de

tiene la obligacién
de garantizar

su sostenibilidad
economica»
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PE 10.1 Plan para asegurar el uso eficiente de los recursos
economicos

Canal de Isabel Il es una empresa publica que presta un servicio esencial a los ciudadanos. Por este
motivo, uno de nuestros retos es asegurar, de forma transparente, que Canal realiza un uso eficiente de los
recursos gue la sociedad pone a su disposicion para que pueda cumplir con sus compromisos.

Una gestion eficiente de los recursos econémicos garantizara la sostenibilidad econémico-financiera a largo
plazo, permitiendo a Canal de Isabel Il llevar a cabo sus objetivos a la par que asegurar la sostenibilidad
social mediante el establecimiento de unas tarifas eficientes y solidarias, y sin afectar a los derechos
econdmicos de los trabajadores, garantizados en el primer convenio colectivo de nuestra sociedad.

Con un volumen significativo de inversion anual, Canal tiene como objetivo priorizar de forma transparente los
proyectosdeinversion, destinandolos recursos aaquellos que mayor rendimiento pueden ofrecer alaempresa
y a la sociedad (entendiendo éste como una combinacion de factores técnicos, sociales, econdémicos
y medioambientales).

Desde el punto de vista operativo, la valoracion de las inversiones y su priorizacion de acuerdo con varios
factores contribuira también a la mejora operativa del sistema de infraestructuras de la empresa, y por tanto
redundara en la mejora de sus margenes de explotacion.

Alcance

Por la naturaleza de la empresa, y los compromisos adquiridos con la sociedad, en el modelo de
priorizacion de inversiones de Canal de Isabel Il deben combinarse factores técnicos, sociales,
economicos y medioambientales. Este modelo debe procurar un equilibrio en la valoracion y ponderacion
de los distintos factores, transparente y coherente con la estratégica global de la empresa. Igualmente,
es precisa una gestion rigurosa y eficiente, que optimice los gastos de la empresa, permitiendo cumplir
todos los objetivos.

Se definira un modelo de andlisis y priorizacion de las inversiones incluidas en el Plan de Inversiones
Estratégicas (PIE), incorporando criterios de valoracion técnicos, sociales, econdmicos y medioambientales.

Los proyectos de inversion se valoraran desde los distintos puntos de vista (técnicos, sociales, econdmicos
y medioambientales), no sdlo de forma individual, sino como un conjunto interrelacionado, teniendo en
consideracionlassinergiasderivadasdesupuestaenmarchaconjunta. lgualmente, eldimensionamientotécnico
y disefio de los proyectos debera tener en consideracion suimpacto operativo en el sistema global de redes
e infraestructuras existentes y previstas.

Ademas, se contempla la formalizacion del proceso de aprobacion econdmicay presupuestaria del conjunto
de proyectos de inversién valorados y priorizados de acuerdo con los criterios definidos.

En cuanto a los gastos, se realizaran estudios de los procesos que generan los distintos costes generales,
administrativos y de soporte de la empresa, a partir de los cuales se definiran e implantaran planes para la
optimizacion de costes, a través de la identificacion de aquellos procesos susceptibles de reorganizacion
o mejora, mediante busqueda de sinergias o por la implementacion de mejores practicas.

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.10 - Asegurar la sostenibilidad y la eficiencia en la gestion
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“No incluye los gastos de personal.

PE 10.2 Plan de adecuacion progresiva del nivel
de endeudamiento a la estrategia de desarrollo

Este plan estratégico permitira cumplir con el objetivo de asegurar el adecuado equilibrio econémico-
financiero a futuro de la empresa.

El establecimiento de una politica de endeudamiento aportard mayor transparencia, al ser un marco de
referencia para la toma de decisiones, que ademas estaran basadas en estudios y analisis objetivos.
También contribuira a controlar la gestion financiera y los costes asociados, optimizando los recursos, y al
mismo tiempo permitira a la compania cumplir con sus objetivos de crecimiento.

Alcance

El hecho de fijar limites de referencia en el nivel de endeudamiento, e incorporarlo como factor relevante en
la toma de decisiones, contribuye a asegurar el equilibrio econémico-financiero a futuro y que la empresa
sea capaz de hacer frente a sus obligaciones.

La planificacion financiera ante el vencimiento de la emision de bonos por 500 millones en 2025 permitira
una configuracion dptima de la financiacion que contribuya al crecimiento sostenible, equilibrando las
inversiones realizadas y los fondos generados, asegurando solvencia y viabilidad.

Se formalizara y aplicara una politica de endeudamiento que establezca un limite en el nivel de
endeudamiento en términos absolutos vy relativos, de forma que se asegure el equilibrio econémico-
financiero de la empresa en el medio y largo plazo. Esta politica de endeudamiento debera permitir alcanzar
los objetivos definidos en el plan estratégico, al mismo tiempo que lleve a una configuracion éptima de la
financiacion en la empresa, basando su gestion en un crecimiento sostenible que equilibre las inversiones
realizadas y los fondos generados, asegurando solvencia y viabilidad, y permitiéndonos ademés generar
fondos para reducir significativamente el nivel de endeudamiento.
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Indicador del PE 10.2

A partir de las proyecciones financieras derivadas del Plan Estratégico, analizando distintos escenarios, y
teniendo en cuenta la evolucion del mercado financiero bancario y de deuda, se realizara un estudio de
planificacion financiera con el objetivo de analizar y valorar las distintas alternativas y estrategias financieras
entre las que Canal de Isabel Il podria optar ante el vencimiento de la emision de bonos por importe de 500
millones de euros en febrero de 2025.

Estas acciones estratégicas cumplen con el objetivo de realizar una gestion financiera rigurosa y
transparente, al basar la toma de decisiones financieras en la politica de endeudamiento establecida y en
estudios y andlisis objetivos.

Para seguir el cumplimiento y la evolucion de este plan utilizaremos el siguiente indicador que mide la
adecuacion del nivel de endeudamiento respecto a la generacion de caja de la empresa neta de CAPEX.

DFN/Cash-Flow-CAPEX

Deuda financiera neta/Cash- 5o
Flow - CAPEX
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PE 10.3 Plan para mejorar la eficiencia de los procesos

Para asegurar la sostenibilidad econémica y social, y especialmente en el marco de este Plan Estratégico
que establece unos objetivos ambiciosos para los proximos anos, es preciso que no solo tengamos en
cuenta los aspectos econdmicos, sino que también se realice una revision de los procesos internos de
la empresa.

De esta forma, mejorara la eficiencia de Canal de Isabel || que podra llevar a cabo sus actividades con
mayor agilidad y eficacia, mejorando también la productividad y el valor ahadido de nuestros servicios,
aumentar la flexibilidad y capacidad de reaccion, mejorar la satisfaccion de nuestros clientes y usuarios,
reducir los costes por eliminacion de ineficiencias y aumentar la satisfaccion de nuestros empleados.

Alcance

El plan incluye distintas acciones estratégicas entre las que destaca la reduccion de los plazos de las
licitaciones, la minimizacion de la deuda comercial de clientes, la reingenieria de procesos y la gestion
eficiente en la compra de energia.

1,73

LINEAS ESTRATEGICAS

L.E.10 - Asegurar la sostenibilidad y la eficiencia en la gestion

Para reducir los plazos de licitacion, se constituira un equipo de trabajo transversal, que realizara un andlisis
de los procesos de contratacion para detectar todas las posibilidades de mejora, desde la busqueda de la
reduccion de plazos en las fases y pasos del proceso que dependen exclusivamente de los responsables
de Contratacion, como a través de la implicacion de las distintas dreas de la empresa que promueven
las licitaciones, para lograr una mayor agilizacion de los plazos de aquellos tramites cuya ejecucion
dependa directamente de las mismas. Sera relevante, también la participacion especifica de las areas de
Sistemas en todas las acciones relativas al sistema informatico de soporte del proceso de contratacion,
automatizaciones, etc. Igualmente, se prevé que seran necesarias acciones de formacién a todos los
implicados para reforzar la implementacion de los cambios.

En relacion con la deuda comercial, sin dejar de lado la satisfaccion al cliente y usuario, y garantizando en todo
momento a quien lo necesite el acceso a un servicio esencial como es el consumo de agua, se pretenden
impulsar medidas para una mayor recuperacion de deuda vencida, y para maximizar las ratios de cobro de la
deuda corriente.

Ademas, para el resto de procesos de la empresa, se estudiaran de manera planificada cada uno de los
procesos operativos y de soporte del negocio (entre otros los procesos de planificacion, construccion,
explotacion, aprovisionamientos y contratacion, ventas, atencion al cliente, gestion del talento, o gestion
financiera) para su redisefio y optimizacion, con el fin de conseguir una mejor eficacia y eficiencia empresarial.

La reingenieria de procesos permitira eliminar actividades sin valor afiadido y mantener a la organizacion
focalizada en la estrategia definida. Ademas de los estudios e implantacion de reingenierias que se
promuevan de forma coordinada y centralizada por los responsables de esta accion, se pretende extender
la cultura de mejora continua en la organizacion, para fomentar que desde las propias areas de la empresa
se realice una autocritica constructiva de los procesos de los que son responsables, y generen y desarrollen
Sus propuestas de mejora.

Por dltimo, con el objetivo de gestionar de forma eficiente la compra de energia, uno de los principales
costes de explotacién de la empresa, junto con las acciones encaminadas a la mejora energética en los
procesos operativos e instalaciones productivas incluidas en otros planes estratégicos, se constituye el
Centro de Gestion de la Energia, cuyas funciones principales son la propuesta de contratacion de la energia
(compra y venta) asegurando una gestion adecuada del riesgo, mediante su identificacion y analisis, el
establecimiento de directrices y limites de riesgo, desarrollo de coberturas del riesgo, y el seguimiento,
medicion y control de dichos riesgos.

Nos hemos propuesto reducir el plazo medio de licitacion de procedimientos abiertos hasta los 200 dias para el
ano 2022.

Dias
Indicador del PE 10.3. 350
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Aspectos econémicos
del Plan estratégico

Desarrollar un Plan Estratégico de esta magni-
tud requiere asignar los recursos economicos y
humanos necesarios para la consecucion de los
objetivos derivados de la mision de Canal.

ASPECTOS ECONOMICOS

El firme compromiso de Canal de Isabel Il con la implementacion del Plan Estratégico se refleja tanto en
el volumen de recursos asignados como en el fuerte incremento de las cifras de inversidon anuales con
respecto a los gjercicios anteriores al establecimiento del Plan Estratégico.

Para este primer plan quinquenal (2018-2022) y en base a los objetivos previstos, el total de inversiones
estimadas asciende a 1.548 millones de euros, lo que supone un fuerte incremento inversor, alcanzando
una tasa de inversion anual superior a mas de dos veces la actual.

Programa
de inversiones
2018-2022

M Nuevas inversiones, ampliaciones y mejoras
M Reposicin
Obras con cargo a cuota suplementaria

*+ Fuerte incremento del ritmo inversor

Millones de euros

400

350

200 M

50 214 .

200
150 i
100

50

2016 £2017 P2018 P2019 P2020

=211 <145 =250 = 27,2 = 42,5
« 64,6 715 =858 =951 = 102,9
*938 +934 = 110,6 +1505 =1837

P2021

* 62,7
= 96,3
- 1887

P2022

= 79,0
= 1074
= 190,6

Ademas, la gestion eficiente de los recursos econdmicos, junto con desinversiones selectivas en activos
no estratégicos nos va a permitir generar tesoreria para, ademas, reducir significativamente el nivel de
endeudamiento, siendo nuestro objetivo reducir la deuda financiera neta mas de un 55 % durante el periodo
2018-2022, y situarla en el entorno de los 400 millones de euros con un ratio de endeudamiento de 1,2 veces
el EBITDA para el afio 2022, es decir, la mitad del nivel mas bajo de endeudamiento medio de nuestro sector.
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Deuda flnanCIGra Millones de euros
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DFN / EBITDA «2,78x = 2,32x * 2,27x * 1.65x = 1,18x * 1,10x * 1,19

Esta politica de endeudamiento basada en la gestion eficiente de los recursos nos permite alcanzar los
objetivos definidos en el plan estratégico y cumplir con las inversiones estimadas considerando tarifas
congeladas hasta 2019 y sin afectar a los derechos econdémicos de los trabajadores, garantizados en el |
Convenio Colectivo de Canal de Isabel Il, S.A.

A continuacion, se describen algunas de las principales inversiones para el periodo 2018-2022, diferenciado
las distintas fuentes de financiacion de los planes, ya sea a través de financiacion externa (cuota
suplementaria) o interna, y en este caso diferenciando lo que serian grandes inversiones en reposicion de
las nuevas inversiones.

Principales inversiones en reposicion

En este conjunto de partidas presupuestarias tiene especial relevancia la renovacion de red (Plan Red),
aunque también se incluyen todas las inversiones de reposicion en otras instalaciones.

Algunos de los distintos materiales que se han utilizado para desarrollar los mas de 17 000 kildmetros
de la red de distribucién de Canal han demostrado tener una calidad inferior a los instalados en la
actualidad. Este Plan permitira mantener la mejor calidad del agua, al sustituir, antes de 2030, todas
estas conducciones obsoletas.

Durante el periodo 2018-2022 se pretenden sustituir 1 200 kildmetros de tuberias con una inversion de
300 millones de euros.

ASPECTOS ECONOMICOS

Nuevas inversiones, ampliaciones y mejoras

Por unimporte total de 824 millones de euros para el periodo 2018-2022 destacan inversiones en proyectos
de abastecimiento y saneamiento entre otros.

Enabastecimiento, destacan mejoras enlas captacionesy aliviaderos delos embalses de Puentes Viejasy
ElVillar, nuevas grandes conducciones de transporte como el ramal este de Torrelaguna o la conduccion
La Jarosa-El Escorial, 0 mejora de los depdsitos de almacenamiento de agua de Tres Cantos y
Colmenar Viejo.

En cuanto al sistema de saneamiento, se destinaran 150 millones de euros a la ampliacion y mejora
de las depuradoras que tratan las aguas residuales de la region, con el objetivo de mejorar la calidad
del agua vertida a los rios. Se actuara en la adecuacion y mejora de distintas depuradoras para el
cumplimiento del Plan Nacional de Calidad de las Aguas (PNCA), y se acometeran obras en distintos
colectores, tanques de tormentas y estaciones de bombeo de aguas residuales.

A continuacién se detallan algunas de las actuaciones mas representativas que se llevaran a cabo en
este periodo.

e Nueva ETAP de Colmenar

Por su envergadura, destaca la construccion de la nueva ETAP de Colmenar, que sustituira a la
ya existente y supondra una licitacion estimada de 150 millones de euros y una inversion durante
el periodo 2018-2022 de 55 millones de euros.

Esta planta potabilizadora es la de mayor capacidad de tratamiento de la region y una de las mas
grandes de Espana. Trata las aguas procedentes del rio Lozoya y suministra agua a diario amas de
3 millones de personas.

e |nversiones en |+D

Para lograr los objetivos estratégicos establecidos en la linea 9 es necesario llevar a cabo diversas
actuaciones para el soporte tecnoldgico de la organizacion, la innovacion y el desarrollo interno
de la empresay a la transformacion digital de Canal de Isabel II. Estas actuaciones nos permitiran
posicionarnos como la empresa mas innovadora de nuestro sector en Espafa, gracias a nuestro
Plan Innova 100.

Destacan algunos proyectos como son: la planta nodriza de experimentacion de tecnologias
eficientes de depuracion y reutilizacion, los proyectos tecnoldgicos de drenaje urbano sostenible
y la realizacion de ensayos en caudalimetros, por citar solo aquellos mas relevantes.

Para el periodo 2018-2022 el presupuesto destinado a proyectos de innovacion e investigacion
asciende a 41 millones de euros.
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e Nuevo sistema comercial

El desarrollo de una nueva herramienta comercial de Ultima generacion nos permitira abordar la
transformacion digital y la gestion de todos los canales de interaccidon con nuestros clientes. Para
ello, las inversiones asignadas al nuevo sistema comercial supondran unainversion aproximada de
40 millones de euros en el periodo 2018-2022.

¢ Nuevas acometidas y contadores

Muchas de las aplicaciones y demandas de servicio que ahora no somos ni siquiera capaces de
prever, necesitaran de la instalacion de contadores inteligentes y con capacidad de comunicacion
en red con otros dispositivos. Las partidas presupuestarias asignadas a esta funcion incluyen la
realizacion de nuevas acometidas e instalacion de estos nuevos contadores inteligentes (smart-
metering),incluidasenelPlanSmart-Region. Lainversionenelperiodoseestimaenmasde 77 millones
de euros.

¢ Nuevas inversiones en telecontrol y sistemas

LLa mayor parte de las nuevas inversiones pasaran a formar parte de la red de Canal junto con el
resto de infraestructuras ya instaladas y por tanto, telecontroladas. Los nuevos proyectos para el
control automatizado de instalaciones, asi como las nuevas licencias y aplicaciones de sistemas
y telecontrol, incluido el proyecto de aplicacion para la telelectura de contadores supondran una
inversion estimada de 50 millones de euros.

Inversiones con cuota suplementaria

En este concepto se incluyen, las obras en redes de distribucion municipales financiadas con cargo a
cuota suplementaria, que suponen para el periodo 2018-2022 una inversion total por importe de 106
millones de euros, asi como las nuevas inversiones que se realizaran en las redes de saneamiento y
alcantarillado asociadas al Plan Sanea.

e Plan Sanea

Canal de Isabel II gestiona las redes municipales de alcantarillado a través de convenios de
gestion con los ayuntamientos de la Comunidad de Madrid.

Para acelerar y facilitar la modernizacion de los sistemas municipales de alcantarillado, que
son responsabilidad municipal, Canal de Isabel Il anticipara a partir de 2018, las inversiones
prioritarias que surgen de los planes directores de alcantarillado establecidos en los convenios
municipales.

Canal destinara a este plan una inversion de 500 millones de euros en los proximos 10 anos,
financiada a través de cuotas suplementarias en los proximos 30 afos. Este nuevo plan supondra
una mejora significativa de la calidad de vida, generando un fuerte impulso en el crecimiento
econdémico y contribuyendo a la generacion de empleo en la Comunidad de Madrid.

Durante el periodo 2018-2022 esta previsto destinar 130 millones de euros a esta medida.

Plan de negocio

ASPECTOS ECONOMICOS 50>

A continuacion, se detallan las principales magnitudes agregadas del plan quinquenal 2018-2022:

(En millones de euros a 31 de diciembre)

Resumen de pérdidas Presupuestado
y ganancias 2018
Importe rjeto de la cifra 87921

de negocios

EBITDA 326,89
EBIT 227,20
!Qesultado antes de 216,64
impuestos

Estimado Estimado Estimado Estimado
2019 2020 2021 2022
87527 88891 908,89 92921
330,17 331,93 337,77 336,12
22723 224,86 226,32 22175

275,60 206,89 209,15 204,38

(En millones de euros a 31 de diciembre)

Estimado

2018
Evolucion del Patrimonio Neto 3.340,05

Estimado Estimado Estimado Estimado
2019 2020 2021 2022

3432,29 350563 358022 365396
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Estructura y control
del Plan Estratégico

Uno de los principales retos del siglo XXI para las empre-
sas que buscan la excelencia dentro de los servicios pu-
blicos del agua es planificar sus actuaciones, que nece-
sariamente son a largo plazo, cuando Nnos encontramos
en un entorno en permanente evolucion y a la vez incremen-
tando la exigencia en todos los aspectos de la gestion.

ESTRUCTURA'Y CONTROL Oféé)O,>

En Canal hemos de ser capaces de reorientar nuestras actuaciones para conseguir cumplir con los
compromisos establecidos en el Plan. Estos compromisos los adquirimos en cada una de sus 10 lineas
y 35 planes estratégicos y se reflejan en los objetivos, indicadores e inversiones establecidos en los
capitulos anteriores.

Poreste conjuntoderazones, no concebimos el Plan como unaserie deaccionesalos que sistematicamente
se asigna el mismo presupuesto cada afo: nuestro Plan Estratégico es una herramienta viva y
necesariamente flexible, que pretende alcanzar unos objetivos de mejora constante y que, por tanto,
ha de disponer de sistemas de seguimiento e implantacion, asi como de control de los resultados su
gestion global.

A continuacion, se expone brevemente la estructura organizativa y de gestion del Plan, la nueva figura de
la Oficina de Implantacion de la Estrategia (OFIE) y el Observatorio del Agua de Madrid que de manera
coordinada aseguraran tanto la implantacion como el control, seguimiento y contraste con la sociedad del
nuevo Plan Estratégico.

Todas estas estructuras de apoyo no pretenden sustituir o competir con las estructuras formales de
gobierno de Canal de Isabel Il, que continuaran siendo el Consejo de Administracion, con los comités
de Auditoria y Nombramientos, o el Comité de Direccidn, ni tampoco con las figuras actuales de control
externo de la empresa, como son el Consejo de Gobierno de la Comunidad de Madrid, la Asamblea de
Madrid, la Camara de Cuentas o la CNMV, por citar solo alguno de los mas relevantes.

Estructura de gestion del plan

La implantacion del Plan estratégico se debe entender como la puesta en marcha de proyectos
transversales, es decir, que implican a profesionales y trabajadores de distintas areas de la empresa. Por
tanto, a la estructura formal y jerarquica de Canal, se debe superponer una estructura transversal ad hoc
encargada de la puesta en marcha de los planes y acciones de cada linea estratégica.

Cada una de las 10 lineas estratégicas estan coordinadas por un coordinador de linea. Los coordinadores
de linea dirigen a su vez a los responsables de los planes asociados a su linea. En total, se han nombrado
a 35 responsables de plan y asignado sus respectivos equipos. Los responsables de plan coordinan, a su
vez, las actuaciones de las distintas acciones y tareas que permitiran cumplir los objetivos asignados en
los planes.

Si bien los coordinadores de linea seran los responsables ultimos de la implantacion de planes y acciones
asociados a cada una de las lineas, estos a su vez contaran con el apoyo de un miembro del Comité de
Direccion (director de enlace) que ejercera la funcion de enlace y representante de la linea en el Comité
de Direccion.
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Oficina de implantacion

Durante las fases previas al desarrollo del Plan Estratégico de Canal, se realizaron distintos estudios y
aproximaciones a otras grandes empresas a nivel internacional que disponian de Planes estratégicos ya
desarrollados y en funcionamiento. Uno de los problemas mas comunes para el éxito de la implantacion de
nuevos proyectos es la dificultad de impulsar acciones cuando estas son trasversales a toda la compania
y acompasar un gran nimero de actuaciones a la vez, en muy diversas areas.

Para solucionar este problema y desde el arranque del nuevo Plan Estratégico, se ha establecido un
equipo interno de trabajo al que denominamos Oficina de Implantacion del Plan Estratégico con la mision
de apoyar y controlar la implantacion del Plan. También sera una figura clave a la hora de favorecer la
transparencia del Plan, el flujo interno y externo de informacion sobre la evolucion del Plan y controlar los
indicadores que reflejen los resultados obtenidos.

ESTRUCTURA'Y CONTROL

Anualmente y con la periodicidad que sea necesaria, se encargara de elaborar documentos de seguimiento
sobre la evolucion de las distintas lineas estratégicas y propondra en su caso los cambios que sean
necesarios para mejorar la ejecucion e implantacion del Plan. Esta informacion se pondra a disposicion del
Comité de Direccion y del resto de drganos de control y gestion de Canal de Isabel Il.

Observatorio del Agua

Durante las distintas fases del establecimiento del Plan Estratégico se consultd la opinidon de distintas
asociaciones y organizaciones sociales, expertos internos y externos, empleados y directivos, asi como
hasta 11 grupos de clientes en mesas de trabajo (focus group) que nos han permitido configurar el Plan
Estratégico tal y como se ha puesto en marcha en la actualidad, con todos sus aciertos y defectos.

El reto ahora es continuar manteniendo un esquema de trabajo que considere las opiniones de todos los
colectivos interesados por uno u otro motivo con el futuro desarrollo de Canal y con el servicio que presta
a la sociedad.

Nuestro compromiso es disponer de esta herramienta, que inicialmente denominamos Observatorio del
Agua de Madrid, antes del final de 2019. Este organismo consultivo sera uno de los principales puntos
de encuentro entre Canal y los distintos colectivos sociales y profesionales interesados en opinar sobre la
evolucion y el desarrollo de la empresa.
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%

Calidad de agua
de consumo

PLAN RED

Asegurar
la garantia
del suministro

PLAN -25 2

T
Sostenibilidad
y eficiencia en la

Continuidad
del servicio
PLAN 365 DIAS DE

CONTINUIDAD DEL
SERVICIO

Calidad ambiental
y eficiencia energética
PLAN DE GENERACION

4 LIMPIA - 0 KWH
municipal

COMPROMISO PLAN SANEA
CERCANIA %
RANSPARENCIA
EXCELENCIA

Cooperacion

gestion SOSTENIBILIDAD

CONGELACION
DE TARIFA 2019

Compromiso
y cercania
PLAN SMART-
REGION

Transparencia,
buen gobierno y
compromiso
con la sociedad
OBSERVATORIO
DEL AGUA

Talento,
compromiso y

salud de nuestros
profesionales
C. DE ESTUDIOS
AVANZADOS
DEL AGUA

USUARIOS
AYUNTAMIENTOS

ig

OPERACION

GESTION
INTERNA

RECURSOS
HUMANOS
INNOVACION

REFORZAR EL

COMPROMISO Y LA

CERCANIA
CON EL USUARIO

Maximizar la «experiencia cliente»

en todos los contactos con nuestros
usuarios, mejorando la eficiencia en los
procesos comerciales y operacionales.

ASEGURAR LA
GARANTIA DEL
SUMINISTRO

Mantener el nivel de
garantia de suministro
actual en los escenarios
previsibles de cambio
climético y con un
aumento de poblacién
sostenido equivalente

a la media de los dltimos
15 anos.

POTENCIAR LA
TRANSPARENCIA,
EL BUEN
GOBIERNO Y EL
COMPROMISO
CON LA

SOCIEDAD

Garantizar la
transparencia, el

buen gobierno y el
compromiso con la
sociedad como empresa
publica que presta un
servicio bésico esencial.

ESTRUCTURA'Y CONTROL

DESARROLLAR
LA COOPERACION CON LOS
MUNICIPIOS DE MADRID

Promover la gestion integral de Canal

GARANTIZAR
LA CALIDAD
DE AGUA DE
CONSUMO

Garantizar la calidad del
agua desde su origen,
preservando nuestras
fuentes de suministro,
hasta el punto de
consumo.

ASEGURAR LA
SOSTENIBILIDAD
Y LA EFICIENCIA

EN LA GESTION

Realizar una gestion
publica rigurosa,
eficiente y transparente,
asegurando el adecuado
equilibrio econémico y
social.

FOMENTAR EL TALENTO,
EL COMPROMISO Y LA
SALUD DE NUESTROS
PROFESIONALES

Apoyar a nuestros profesionales
atrayendo, reteniendo y fomentando el
talento y el conocimiento, para ser la
mejor empresa donde desarrollar una
carrera profesional en nuestro sector.

en la totalidad de los municipios,
consolidando el modelo més eficiente
de gestion supramunicipal.

FORTALECER LA
CONTINUIDAD
DEL SERVICIO

Asegurar la
continuidad del servicio
ante posibles fallos
que afecten a las redes,
a la calidad del agua
suministrada o a los
sistemas de informacion
de Canal.

IMPULSAR

LA CALIDAD
AMBIENTALY
LA EFICIENCIA
ENERGETICA

Fomentar la economia
circular y el desarrollo
sostenible, abordando
los retos asociados

al cambio climético
mediante los planes de
adaptacion y mitigacion
correspondientes.
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