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Nuestra mision

Cuidamos nuestra Comunidad
gestionando el agua de todos con

transparencia, eficiencia y sostenibilidad.

Canal -/
de Isabel Il

& virtual
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Nuestros compromisos

Ser la empresa publica de referencia
y motor econdmico y de desarrollo
de la Comunidad de Madrid.

Trabajar para gestionar la totalidad
del ciclo integral del agua en toda
la Comunidad Madrid.

Liderar los retos del sector
y los avances normativos.
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Mantener, innovar y planificar

nuestras infraestructuras y servicios
adaptandolas a las futuras necesidades
de la sociedad.

Minimizar el impacto ambiental en
todos nuestros procesos, favoreciendo
la economia circular, el uso eficiente

de los recursos y de la energia

y potenciando la generacidon renovable.

Incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes y usuarios, asegurando un nivel
de excelencia en la cantidad, calidad

y continuidad del servicio (C3).

Asegurar unas tarifas progresivas,

asequibles y solidarias, que fomenten
el ahorro en el consumo y garanticen
el acceso de todos a un bien esencial.

Fortalecer la transformacion digital
para una gestion mas cercana vy eficaz.

Realizar una gestion financiera
rigurosa vy transparente, asegurando
el adecuado equilibrio econdmico,
la autonomia financiera, asi como la
sostenibilidad de la empresa.

Apoyar a nuestros profesionales
atrayendo, reteniendo y fomentando
el talento.
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Nuestros valores

- Cercania :
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Canal de Isabel Il en 2019

: 2018 finalizé con el menor consumo de agua
3 : potable de los ultimos 20 afios en la Comunidad
: de Madrid. En 2018, los madrilehos consumieron
€Nero: 479,9 hectéometros cubicos de agua, casi un 5 %

* menos que en todo 2017.

: Una treintena de delegaciones visitaron Canal
: de Isabel Il en 2018 para conocer su gestion
19 : del ciclo del agua. Ademas de recibir visitas
enero : procedentes de una decena de instituciones
: espafnolas, Canal de Isabel Il atendid
a 24 delegaciones extranjeras.

: La Comunidad de Madrid bajé el recibo del agua
22 : alas pensiones de viudedad.
enero : La rebaja ha sido del 50 % en la cuota fija para los
ingresos inferiores a 14.000 euros anuales.

: Canal de Isabel Il batid su récord histérico
26 de generacion de energia eléctrica en 2018.

: El Plan Estratégico 2018-2030 de la compania ha
€Nero: marcado como objetivo llegar a una produccion

- equivalente al 100 % de su consumo eléctrico.

: Canal de Isabel Il desarrolla un sistema pionero
18 - para estudiar nuevas técnicas de drenaje sostenible.
- La empresa publica estd construyendo una planta
febrero : 4o experimentacién para probar nuevos materiales

- para cubiertas y pavimentos en Meco.
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18:

febrero :

19:

febrero -

26:

febrero :

27 :

febrero :

18:

marzo

: Canal de Isabel Il fue la empresa que mejor puso

- en practica el mentoring durante 2018. Asi lo

- ha considerado la Red de Mentoring en Espania.
Nuestro director de Recursos, Pablo Galan, recogio
en el Auditorio de la Universidad Camilo José Cela,
: el reconocimiento a la “Mejor practica

: de mentoring en las organizaciones espanolas

: en 2018”.

: Canal de Isabel Il impulsa un proyecto de

. formacidn profesional pionero en el sector de agua.
: Cincuenta alumnos han comenzado este aio

: sus estudios de FP Dual en gestion del agua,

- redes y estaciones de tratamiento.

: Canal de Isabel Il participa en la feria de Soluciones
- Innovadoras para la Gestidn del Agua SIGA 2019.
El espacio expositivo de Canal se dedicd a su

- Plan Estratégico 2018-2030, que destaca su

- liderazgo en el ciclo integral del agua.

: La Comunidad de Madrid ha incrementado en un

- 45 % el presupuesto de Canal de Isabel Il destinado
a investigacion, desarrollo e innovacion (I1+D+i),
hasta alcanzar los 5,5 millones de euros. El Plan

- Estratégico 2018-2030 del Canal destinard en 2022
- hasta un 2 % de su presupuesto a la innovacion.

: Canal de Isabel Il y su Fundacidn celebran el

- Dia Mundial del Agua con arte urbano y un foro

: de debate en el que se abordan las migraciones

: vy los retos para garantizar el abastecimiento de

: agua a toda la poblacion. La ONU establecid esta
- jornada en 1992, que en esta edicidn lleva por lema
- “No dejara nadie atras”.

: Canal de Isabel Il celebra el Dia Mundial del Agua
: en la primera edicion del encuentro “Voces del

marzo E
: Unidas para la celebracion, el lema del evento es
- “Agua para todos. No dejar a nadie atras”.

Agua” que celebra el dia 22 en la Fundacion Canal.
En linea con el tema propuesto por Naciones

: Canal de Isabel Il lanza el concurso

25 “De Madrid y del grifo” consistente en el disefio
: de su propia botella de vidrio para fomentar

Marzo < ol uso del agua del grifo y la puesta en valor

- de su excelente calidad.

: Canal de Isabel Il comparte su experiencia
: y retos en la gestion del agua en el XXXV
26:
marzo .
- de Agua y Saneamiento celebra su congreso
: bienal en Valencia.

Congreso de AEAS.
La Asociacion Espanola de Abastecimiento

: La Fundacion Canal presenta a los medios

16:

Mavo : de The Pierre and Tana Matisse Foundation.

la exposicion Matisse grabador. Obras

: Canal de Isabel Il amplia su oferta de empleo
: indefinido con la convocatoria de 366 nuevas plazas.

m28 - La empresa ya ha puesto en marcha los procesos
av¥o: para incorporar a 400 personas con caracter

- indefinido a su plantilla.
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Canal de Isabel Il en 2019

: Coincidiendo con la celebraciéon del Dia Mundial
: del Medio Ambiente, Canal de Isabel Il y la
5 : Fundacion Canal han celebrado la segunda edicion
junio : del Dia para la Innovacion que, en esta ocasion,
. giré en torno a la inteligencia artificial: una
- tecnologia tan prometedora como inquietante.

: Comunicado en relacién con la nota de prensa
- publicada por Moody’s el 7-06-19. A pesar de
- existir un event of default, Canal de Isabel Il
- no ha recibido ninguna solicitud por parte
- de los bonistas solicitando el vencimiento
10 . anticipado de los bonos en su posesion
Junio: canal de Isabel Il reitera, una vez mas,
: que dispone de liquidez suficiente para hacer
: frente al vencimiento anticipado de la totalidad
- de la emisidn de bonos, dada su solvencia

- financiera y patrimonial.

: Canal recibe la certificacidn internacional “Quality

- Assessment (QA)” como reconocimiento a la

: mejora continua en el desempefio de las normas

- de auditoria interna. En el sector pulbico espanol,
20 : solo Canal de Isabel Il y la Comision Nacional del

junio : Mercado de Valores (CNMV) disponen de esta

. certificacion. El galardén lo concede el Instituto de

: Auditores Internos -/Institute of Internal Auditors

: (IIA)-, que, decidié otorgdrnoslo, ademas, con la

- maxima calificacién posible.

: Canal de Isabel Il presenta la botella ganadora
21 : del concurso de disefio “De Madrid y del grifo”.
junio : La botella Claridy se inspira en el depdsito elevado
: de Santa Engracia.
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26 : La agencia Fitch mantiene a Canal de Isabel Il su
=% . rating como BBB+ con perspectiva estable por su
JUno 2 solvencia financiera y patrimonial.

24 - Canal de Isabel Il inicia las obras de construccion
e de un nuevo parque en la calle Bravo Murillo. La
JUlo S futura zona verde, ocupara 3.745 m2.

- La flota de coches eléctricos de Canal de Isabel Il
: reducira en un 30 % las emisiones contaminantes.

18:

septiembre : +rismos y furgonetas evitaran anualmente la

- emisién de 124 toneladas de CO, a la atmosfera.

Los desplazamientos realizados con estos 69

: Arranca el nuevo curso de Canal Educa,

: el programa de educacion ambiental con el que
septiembre :

- y ofrece actividades gratuitas en castellano e inglés

- a todos los colegios de la region.

Canal de Isabel Il llega a los colegios desde 1991.
Canal Educa llega a todas las etapas educativas

: La fundacién Canal presenta la exposicién

: Francesca Woodman. Ser un dngel/On being

- an angel, una muestra de talento prodigioso de
: la inquietante artista estadounidense que podrd
el - visitarse en la sede de la Fundacidn hasta el 5 de

- enero de 2020, y la componen mas de un centenar

- de fotografias y cortometrajes.

: Canal de Isabel Il ha conseguido el segundo puesto
: en la carrera solidaria “Challenge Interempresas
: contra el Hambre”, celebrada el domingo 6 de

7:

octubre :

octubre en el Centro de Ocio y Deportes Tercer

: Depdsito gracias a los 926 kildometros totales
- recorridos y los 9.260 euros aportados para la
- lucha contra el hambre.

El Centro Espaiol de Metrologia (CEM) vy la
: empresa publica Canal de Isabel Il han firmado
: un convenio de colaboraciéon para impulsar la

13:

octubre : agua, trabajar de forma conjunta y poder disponer

- de las instalaciones singulares de las que dispone
- Canal de Isabel |l para esta actividad.

metrologia en el campo de los contadores de

: Canal de Isabel Il se suma a la celebracién del
: Dia Mundial del Cancer de Mama el sabado
octubre :
. diagndstico precoz. Para ello, las empleadas tienen
- a su disposicion el servicio de ginecologia de Canal.

19 de octubre. Nuestro Servicio Médico recuerda
la importancia de “llegar a tiempo” para un

- Canal de Isabel Il ha publicado su primera carta

: de compromisos con sus clientes con el objetivo
: de adaptarse a sus necesidades y requerimientos
i 3 -y que amplia y mejora su anterior carta de servicios.
noviembre : | 5'ampresa publica asume un total de diez

- compromisos para, de forma clara y transparente,

- ofrecer soluciones a las necesidades de los usuarios.

: Canal impulsa la economia circular y la eficiencia
: energética en sus instalaciones de depuracion.

S:

noviembre : 5 |5 actividad de depuracion de aguas residuales

en la Comunidad de Madrid.

La compafia adjudicara dos contratos relativos
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Canal de Isabel Il en 2019

- Canal de Isabel Il ha participado en el congreso

- Young Water Professionals cuya inauguracion ha

- tenido lugar hoy en la sede de la Fundacién Canal.

12:

noviembre :

: profesionales del sector. Los asistentes podran

: visitar cuatro infraestructuras para la gestion del

- ciclo integral del agua operadas por Canal.

El Congreso IWA-YWP Spain busca intercambiar
experiencias y conocimiento entre jovenes

Canal de Isabel Il retira este ano mas de 22.000
: toneladas de residuos sdlidos de sus depuradoras.

18:

noviembre : 5iimentes al monstruo de las cloacas”, promovida

- por AEAS vy respaldada por mas de 100 entidades.

La compafia se ha sumado a la campana “No

: La estacidn de telecomunicaciones que

- Canal de Isabel Il tiene en la Pedriza ha permitido
- a los bomberos de la Comunidad de Madrid

- mejorar la coordinacion de rescate de una

18 . veintena de nifios qgue el pasado sabado se

noviembre : yerdieron en esta zona montafosa.

: Nuestra estacion ha facilitado las comunicaciones
: de voz entre los distintos agentes implicados
. en la busqueda.

: Canal de Isabel Il se suma a una iniciativa
: en la que participan 129 entidades espafolas

25 en su compromiso de conmemoracion del

noviembre : «pja Internacional de la Eliminacién de la

- Violencia contra la Mujer” el 25 de noviembre.

27 : Canal de Isabel Il se une a la celebracién del Dia
. Internacional de las Personas con Discapacidad

noviembre : on un acto el 3 de diciembre.
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: En la jornada inaugural de la Conferencia de las

: Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico 2019

: (COP25) que se celebrd en Madrid entre el 2 y el

: 13 de diciembre, nuestro vicepresidente ejecutivo,

- Rafael Prieto, y el subdirector del Area de Estudios
- y Programas de Canal, Fernando Arlandis, formaron
- parte de la mesa redonda “Indicaciones clave de

2:

diciembre

- desempeiio para la implementacion y seguimiento

de los Objetivos de Desarrollo Sostenible en las

- empresas europeas de gestion del agua”.

: Ademas, se repartieron 20.000 botellas de vidrio,

: reciclables y reutilizables entre los asistentes al

: evento para fomentar el consumo de agua del grifo,
: con el lema #deMadridydelGrifo y se instalaron

- 18 fuentes de agua potable en los diferentes

- pabellones en los que se celebrd la cumbre.

- La directora de Operaciones de Canal de Isabel I,
: Belén Benito, imparte la conferencia “Un futuro

- coh creciente escasez de agua: compartiendo

- las experiencias de la Comunidad de Madrid”

6:

diciembre :

en la COP 25. Ese mismo dia también participa
el coordinador de Innovacion de Red, Antonio

. Lastra, y el responsable de Energia Eléctrica,

: Federico Vallés, con sus conferencias “TDUS como
: mitigacion de efectos del cambio climatico”
- y “Canal y el cambio climatico”, respectivamente.

: En relacidon a la COP 25, se organiza en la
: Fundacion Canal la jornada “Agua y cambio
- climatico: la experiencia de Madrid” para analizar

10

diciembre :

el esfuerzo realizado por nuestra empresa en la
garantia del abastecimiento de agua potable a
toda la region. Se presentan los escenarios a los

: gque nos enfrentamos en el futuro, y se repasan las
: medidas adoptadas en nuestro Plan Estratégico

- 2018-2030 para adaptarnos al cambio climatico v,
: sobre todo, mitigar sus efectos.

- El director de Innovacion e Ingenieria, Juan Sanchez,

1:
diciembre : de la COP 25 para debatir la “Sostenibilidad,

- infraestructuras y cambio climatico”.

participa en una mesa redonda con otros directivos

- Canal de Isabel Il abre sus puertas a los asistentes

- a la Conferencia de las Naciones Unidas sobre

- el Cambio Climatico 2019 (COP25) y al publico

- en general para dar a conocer, a través de

12:

diciembre :

. ciclo integral del agua: la presa de El Atazar, la

: estacion depuradora de aguas residuales (EDAR)

. Arroyo Culebro Cuenca Media Alta y el Centro de

- Control de Majadahonda.

visitas técnicas guiadas y gratuitas, tres de sus
instalaciones mas significativas en la gestion del

: Canal recibe el Il Premio Madrid Subterra por
diciembre 5
- marco de la economia circular.

su labor en cuanto a la innovacion en eficiencia
energeética y aprovechamiento de recursos en el

Los alumnos de la segunda promocion de los

: dos titulos de Formacion Profesional (FP) Dual

- del Agua que puso en marcha la empresa el afio

: pasado conocieron, en unas jornadas organizadas
17 en el Instituto de Educacion Secundaria (IES)
diciembre : Virgen de la Paloma (Madrid), los intereses de

- trece empresas del sector para que, cuando

- finalicen el curso puedan iniciar sus practicas. Esta
- formacién de FP Dual del Agua se enmarca en la

- Linea Estratégica (LE) 8 del Plan Estratégico Canal

: 2018-2030.
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Mensaje de la presidenta del Consejo de Administracion

Desde su creacion, hace 170 anos, la empresa
publica Canal de Isabel Il ha logrado ser una
de las companias mas reconocidas por los
madrilefos y uno de los modelos mas exitosos
de gestion de servicios supramunicipales de
nuestro pais.

Como empresa responsable del ciclo integral
del agua, Canal tiene la mision de garantizar el
suministro de agua y potenciar el desarrollo
social y econdmico de nuestra Comunidad,
contribuyendo activamente a la proteccion

y mejora del medio ambiente, fomentando la
economia circular y la gestion sostenible de
todas sus operaciones. Y todo ello, desde la
transparencia en la gestion, la eficiencia y la
sostenibilidad, o que |la convierte, hoy en dia,
en la empresa de la que todos los madrilefios
podemos sentirnos orgullosos.

Desde el Gobierno de la Comunidad de Madrid,
gueremos seguir apostando por una politica
del agua basada en criterios medioambientales,
de cohesion territorial y de sostenibilidad, a

fin de mantener y seguir mejorando el nivel

de servicio y la calidad del agua por la que

se reconoce a Madrid en el resto de Espana y

a nivel internacional. Para todo ello, Canal es
fundamental porgue entendemos que es un
instrumento clave para realizar una transicion
inteligente hacia la economia circular vy |a
descarbonizacidn de nuestra region.

1. Nuestra Empresa

Su capacidad técnica, sus excelentes
profesionales y su solidez financiera hacen de
nuestra empresa del agua una herramienta eficaz
para llevar a cabo importantes actuaciones
ambientales a escala local, regional y global.

En 2019 he tenido el gran honor de ser
designada por el Consejo de Administracion
como presidenta de esta magnifica empresa.
Una compania que, al contar con su Plan
Estrategico 2018-2030, tiene establecida la hoja
de ruta que define cdmo sera en el futuro.

En 2019, no solo hemos consolidado los
proyectos iniciados en 2018, también hemos
arrancado el resto de los desafios que
planteabamos en nuestro plan, destacando el
esfuerzo por poner al cliente en el centro de
la empresa a través del modelo de experiencia
cliente gue hemos puesto en marcha. Con
medidas como la ventanilla unica o nuestra
nueva Carta de Compromisos, trabajamos para
generar una relacion cercana y transparente
con los ayuntamientos y con todos

los madrilenos.

Pero 2019 también ha sido un ano con una
situacion climatolégica andmala, con una
primavera radicalmente seca, que bien
podriamos entender como un simulacro

de los escenarios que estan por llegar como
consecuencia del calentamiento global.

2. Sostenibilidad, un valor seguro

3. Nuestro desempeiio en 2019 y los retos futuros

Esta falta de lluvia, unida a las altas
temperaturas, ha limitado significativamente
la disponibilidad del recurso hidrico. A su

vez, la demanda de agua por parte de los
consumidores se ha visto incrementada por
esos mismos factores, poniendo en riesgo el
abastecimiento de agua. Ante este complejo
escenario hemos demostrado, una vez mas, que
estamos preparados para garantizar el acceso
al agua, incluso en situaciones inusualmente
desfavorables, ofreciendo un producto
excelente, tanto en cantidad como en calidad.

Todo ello demuestra que contamos con las
herramientas necesarias, basadas en las
mejores practicas empresariales y en unos
valores como el compromiso, la cercania,

la transparencia, la excelencia y la
sostenibilidad; que nos permiten mirar

al futuro con confianza. Los ambiciosos
objetivos de nuestro Plan Estratégico para
2019 se han cumplido en un 95 %. En 2020,
seguiremos trabajando para seguir cumpliendo
nuestra mision de una forma satisfactoria para
todos los madrilefios.

Reciban un cordial saludo.

Paloma Martin

Presidenta del Consejo de Administracion
de Canal de Isabel Il. Consejera de Medio
Ambiente, Ordenacion del Territorio y
Sostenibilidad de la Comunidad de Madrid

4. El Grupo Canal

GRI [102-14]

5. Acerca de este informe
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Mensaje del vicepresidente ejecutivo

En el ano 2019, un afo hidroldgicamente
dificil, hemos conseguido afrontar el reto

de |la escasez de precipitaciones y logrado
grandes avances, que contribuiran a nuestra
sostenibilidad futura.

En Europa no hay ciudades que cuenten con
tan pocos recursos hidricos como Madrid. A
diferencia de Paris, que tiene su rio Sena, de
Londres con el Tamesis o de Roma con el Tiber,
Madrid no cuenta con un gran rio gue nos
permita asegurar el abastecimiento de agua.
Por eso, nuestro “gran rio” desde hace 170 afos
ha sido el Canal de Isabel Il, una obra de mas
de setenta kilometros que nos trae la excelente
agua de la sierra de Madrid.

Durante todos estos anos, los madrilefos han
contribuido a construir un modelo de gestion
publica eficaz y eficiente para la gestion del
agua urbana, reconocido internacionalmente;

un modelo basado en la gestion supramunicipal
del ciclo integral del agua destinado a todos los
municipios de la region.

Ello nos permite hoy a los madrilenos disponer
de unos servicios de abastecimiento de agua

y de saneamiento que cuentan con los mas
elevados estandares técnicos y operativos, con
unas tarifas asequibles y solidarias que estan
entre las mas bajas de Espafa.

Dada nuestra veterania como empresa,
siempre podemos presumir de los logros del
pasado (desde el siglo XIX). Durante décadas,
hemos logrado abastecer a los madrilenos con
un agua de excelente calidad. Conseguimos
ser la primera comunidad autdonoma que
trata el cien por cien de sus aguas residuales
para mejorar la calidad de nuestros rios y del
medio natural. Pero ademas siempre hemos
tenido una vocacion innovadora que nos

ha hecho introducir las nuevas tecnologias

de la informacion y las comunicaciones (TIC)
en la gestion de las operaciones del agua.
Ahora, en pleno siglo XXI, nuevos retos

mas complejos hacen que tengamos que
adaptarnos y cambiar, al igual que nuestro
sector en Espana y a nivel global.

En 2019, la ciudad de Madrid ha acogido, por
primera vez, una cumbre mundial del clima
de la ONU, la COP 25. Desde Canal, hemos
colaborado activamente, aportando nuestra
experiencia y comunicando nuestros objetivos
futuros. En la cumbre, ademas, expusimos
algo que nuestra larga historia como empresa
nos permite calcular gracias a que contamos
con 105 anos de registros climaticos: las
aportaciones de los rios a los embalses de
nuestra region se han reducido en casi un

20 % en los ultimos 30 anos, respecto al valor
medio desde 1913.

Ello nos anima a estar preparados para
anticiparnos y adaptarnos a las consecuencias
del cambio climatico. La probable elevacion
de |la temperatura media del planeta tendra
consecuencias significativas en nuestro
entorno, y por ello es muy posible que

los episodios de sequia y los fendmenos
meteoroldgicos extremos sean cada vez mas
habituales. Todo ello, sin duda, tendra unos
efectos negativos directos sobre la calidad de
vida de la poblacion.

El ano 2019 ha sido un ano dificil desde

el punto de vista hidroldgico. Las aportaciones
de los rios a nuestros embalses han sido muy
bajas, un 40 % inferiores a la media. Ademas,
el consumo de agua se ha incrementado en un
5 %. Por ello, y para aumentar la disponibilidad
del recurso, en 2019 hemos seguido utilizando
soluciones alternativas a nuestras fuentes de
suministro habituales, aparte de aprovechar
las mejores tecnologias de explotacion.
También hemos continuado fomentando

el consumo de agua regenerada para usos
urbanos e industriales (producimos el 36 %

del total nacional), extendiendo e incentivando
SuU uso, y estableciendo como objetivo para
2023 una utilizacion del cien por cien de su
capacidad real.
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Asimismo, contamos con la gestion
automatizada de la red, lo cual nos permite
telemandar nuestras instalaciones. Gracias

a ello, somos capaces de responder ante
cualquier incidencia en tiempo real, de modo
que, por ejemplo, una rotura en la red puede
ser rapidamente controlada, cerrando las
oportunas valvulas a distancia. Actualmente,
somos capaces de telemandar casi el 25 %
de nuestras instalaciones, pero queremos
superar del 90 % en 2023 y llegar al 100 %
antes de 2030.

Por el lado de la demanda, como en aios
anteriores, en 2019 hemos continuado
haciendo un importante esfuerzo en acciones
de concienciacion de los consumidores,
minimizando el porcentaje de agua no
controlada, estando ya en niveles inferiores

a la media europea.

Sabemos también que el cambio climatico
nos obligara en el futuro a prepararnos

para frenar los efectos de los fendmenos
meteoroldgicos extremos, desgraciadamente
cada vez mas frecuentes. Para ello, es
necesario contar con unas infraestructuras
de saneamiento bien mantenidas y
dimensionadas para evacuar, de manera
segura, la mayor cantidad de agua posible sin
afectar a las personas o a sus bienes.

Teniendo en cuenta que, en Espana, casi

el 60 % de las redes de alcantarillado tiene
mas de 30 anos y que en la Comunidad de
Madrid nuestros municipios también adolecen

CANAL DE ISABEL |I
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de los mismos problemas, hemos apostado
por nuestro Plan Sanea, que se enfoca en
prevenir los efectos de las grandes lluvias

e inundaciones, potenciando la renovacion

y la financiacion de las obras de mejora en

las redes de alcantarillado municipal, con una
inversion de mas de 500 millones de euros
hasta 2030. En 2019, hemos logrado que

10 municipios se adhieran al plan. Muchos otros
municipios han mostrado su interés, entre ellos
los de Arganda del Rey y Valdemoro, ciudades
gue sufrieron las graves consecuencias de

las riadas en 2019. Nuestro objetivo es que

en 2030, el 100 % de la poblacion (los 179
municipios de la Comunidad) cuenten con un
convenio para la gestion y renovacion de sus
redes de alcantarillado.

Desde siempre, el medio ambiente forma
parte del ADN de Canaly, por ello, el impulso
de la calidad ambiental y de la eficiencia
energética es uno de nuestros principales
objetivos estratégicos. Trabajamos en el
fomento de la economia circular y en

el desarrollo sostenible, como forma de
contribuir a mitigar el cambio climatico,
produciendo energia libre de carbono.

En 2019, hemos conseguido autoproducir
mas del 77 % de nuestro consumo eléctrico

y hemos seguido creciendo en la capacidad
de produccion de electricidad, superando los
107 MW instalados. Nuestro objetivo es llegar
al 100 % de autoproduccion en 2030. También
tenemos el objetivo de que toda la flota

de vehiculos de Canal esté constituida por
vehiculos ecoldgicos en el ano 2022.

Queremos continuar implicados con la
progresiva adaptacion de los cada vez mas
estrictos requisitos de nuestros procesos de
depuracion de aguas residuales, cuyo grado
de excelencia actual es ya del 96 %. Aun asi,
nuestro objetivo es superar el 98 % antes

de 2023.

La mejora en nuestra depuracidon supone un
crecimiento en los lodos que se producen al
tratar el agua residual. En este caso, nuestro
objetivo es continuar fomentando la economia
circular por medio del aprovechamiento

de manera sostenible de |os recursos que
empleamos. Actualmente ya reutilizamos el
cien por cien de nuestros lodos aptos como
abono en la agricultura, pero queremos

ir mas alld, avanzando en los procesos de
secado térmico y/o compostaje. Actualmente
realizamos este tratamiento al 57 % de
nuestros lodos, y nuestro objetivo es alcanzar
el 70 % de lodos secados o valorizados

en el afo 2022.

Desde 2015, el acceso al agua

y saneamiento basico fue considerado

por las Naciones Unidas como un derecho
humano basico. Desde las administraciones
publicas, tenemos el deber de garantizar
este derecho mediante tarifas asequibles

y solidarias. En Espafia, el 92 % de

la poblacion econdmicamente vulnerable
puede acogerse a las diferentes tarifas
sociales de los operadores del sector, que
suponen aproximadamente un ahorro medio
del 50 % de la factura del agua.

En el caso de la Comunidad de Madrid,

el T00 % de las personas en dificultad tienen
el derecho a acogerse a tarifas sociales que
en nuestro caso llegan a suponer un ahorro
de casi el 80 % de la factura del agua.

En 2019, hemos conseguido que mas de
245.000 personas sean beneficiarias

de nuestra tarifa social.

Por otra parte, gueremos mantener a nuestra
compania como un referente en la innovacion,
investigacion y desarrollo de nuestro sector,
dedicando un 2 % de nuestros ingresos

a este fin. Nos hemos comprometido a
desarrollar 100 proyectos innovadores

y viables en el intervalo 2019-2022. En 2019,
ya hemos conseguido destinar a la innovacion
una inversion del 0,8 % de nuestra cifra

de negocio.

Por ultimo, desde 2006, Canal esta
comprometido con el Pacto Mundial de
Naciones Unidas (Global Compact), y ahora
lo estamos aun mas con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), integrandolos
completamente dentro de nuestro Plan
Estratégico. En este documento, puede
comprobar cual es nuestro grado de
compromiso en este sentido y nuestro avance
que, sin duda, mejorara en los proximos afos.

Rafael Prieto Martin

Vicepresidente ejecutivo de Canal de Isabel Il
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Canal se ocupa de la gestidon del ciclo integral del agua
en practicamente toda la region; esto es, de todos los
procesos orientados a una adecuada administracion
de los recursos hidricos y la conservacion del medio
ambiente. Dichos procesos, que son la

y vigilancia de la
su y el y

de las aguas residuales vy la
de estas para su posterior reutilizacion, son necesarios
para el desarrollo y mantenimiento de la calidad de
vida de los madrilefios.

La experiencia acumulada por Canal

de Isabel Il en mas de siglo y medio de gestion

nos permite aportar valor anadido a través de otras
actividades relacionadas con el sector del agua y
en ambitos geograficos diferentes a la Comunidad
de Madrid. Asi, desde los anos sesenta del pasado
siglo, Canal fue integrando un conjunto sociedades |
participadas que, junto con nuestra empresa,
constituyen en la actualidad el

| 1. Nuestra Empresa |
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En 2019, el abastecia de agua a un
total de (6,96 en Espana
y 0,50 en Latinoamérica), y daba empleo

a ademas de generar mas

de 4.700 empleos indirectos. Asimismo, habia
gestionado
(554 en Espana y 33 en Latinoamérica) y

de redes de abastecimiento,
saneamiento y agua regenerada.

Al cierre del ejercicio, se contaba con cerca

de

(de los cuales el son domeésticos) distribuidos
en casi doscientos municipios, con un grado de
cobertura del abastecimiento del

Puede consultarse un mayor detalle de las principales
magnitudes del Grupo Canal al concluir el ejercicio
2019 en el apartado 5 de este informe:

«El Grupo Canal».

| 1. Nuestra Empresa |
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'
ESPANA
Canal de Isabel Il P )
www.canaldeisabelsegundaes
Delegacién de Canal en Céaceres ®
wwwcanaldeisabelsegundaes
Aguas de Alcald UTE ®
wwwaguasdealcalaes
Canal Gestién Lanzarote o
wwwcanalgestionlanzarotees
Hispanagua ®
wwwhispanagua.es
Canal de Comunicaciones Unidas
wwwcanalcomecom
Hidraulica Santillana P

www.hidraulicasantillana.com

COLOMBIA

ASAA Riohacha
WWW.asdd.Com.co

INASSA
WWW.grupoinassa.com

Amerika TI
www.amerikati.com

Inassa Panama
www.grupoinassa.com

@ Gestion del ciclo integral del agua @  Generacion de energia eléctrica

Telecomunicaciones y tecnologias de la informacion

' Canal </

de Isabel |l

REPUBLICA DOMINICANA

PS AAA DOMINICANA ®
www.aaa.com.do

® AMAGUA o
www.amagua.com

Fontes da Serra PY
www.fontesdaserra.com.br

® Emissao ®
www.emissao.com.br

@ Servicios de apoyo a la gestion del ciclo integral del agua
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1.1. Principales magnitudes en la Comunidad de Madrid 2019

. 5 6 65 . Lesscee,. S R empleados .
. S 9 . ®e, N 1 31 5 O % '. en plantilla’ o

s e % millones de habitantes ,‘ " . : o

e 6 44 % o servidos en saneamiento .- T mlllones de euros « .. o

. ) S e en179 municipios e 3 ° '. de inversion . ®ee. eo®’

. millones . ., ° N ° ° °ee

* de habitantes abastecidos ° e, ceveooc®® o* :. hm3 .: ., ,°.

¢ 174 ICIPI ¢ ° ® ®e °®
° (174 municipios) ..' e depurados en las EDAR e 00000’
“eq o '.. vertidos a cauce .

88701
501,08 & o ®

-} 15,88
derivados o ....00000‘... .. hm3 :
., para consumo K ° .
., ° % de aguaregenerada o
I . .o o’ e suministrada o
oo o 1 ¢

*Incluye la delegacion de Canal en Caceres.
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Informacion técnica al cierre de 2019

ABASTECIMIENTO

Numero de embalses
de titularidad de Canal

Capacidad de los embalses
de Canal (hm?3)

Agua derivada para el consumo
en los embalses y captaciones (hm3)

Numero de pozos de captacion
en situacion operativa

Kildmetros de red
(aduccion y distribucion)

Numero de plantas
de tratamiento de agua potable

Capacidad de tratamiento
(hm?3 diarios)

Numero de grandes
depdsitos reguladores

Capacidad de almacenamiento
grandes depodsitos (hm3)

Numero de depdsitos menores

Numero de grandes plantas
elevadoras

501,08

34

W
W

L)

294

22

SANEAMIENTO

Kildmetros de redes
de alcantarillado municipales
gestionadas

Kildbmetros de red de grandes
colectores y emisarios 8

76
Numero de laminadores y tanques
de tormentas gestionados 65

Capacidad de los tanques

de tormentas gestionados (hm?) 1,48

Numero de estaciones de bombeo
de aguas residuales gestionadas

Numero de estaciones depuradoras
de aguas residuales gestionadas

Capacidad nominal de tratamiento
(millones de habitantes equivalentes) IVA L

Agua tratada en las EDAR (hm?) 444,25

REUTILIZACION

Numero de plantas de reutilizacion
existentes

Kilometros de red de agua
regenerada

Depdsitos de agua regenerada
en servicio

Volumen de agua regenerada

producida para reutilizacion
(hm?® anuales)

Municipios con servicios de
reutilizacion contratados con Canal

Campos de golf con convenios
o contratos de reutilizacion
con Canal

Empresas y organismos
con servicio de reutilizacion

Volumen de agua regenerada
vertida a cauce (hm?3 anuales)

CLIENTES Y POBLACION SERVIDA
EN LA COMUNIDAD DE MADRID

1,50

Numero de contratos (millones)

Poblacion abastecida
(millones de habitantes)

6,44

Cobertura del abastecimiento
(porcentaje de habitantes)

Municipios abastecidos
por Canal de Isabel Il

Poblacidn servida

en gestion del alcantarillado
(millones de habitantes)

Cobertura de la gestion de
alcantarillado (porcentaje habitantes)

Municipios gestionados
en alcantarillado

Poblacion servida en depuracion

de aguas residuales
(millones de habitantes)

Cobertura en depuracion de aguas
residuales (porcentaje habitantes)

99,87

Municipios gestionados
en depuracion
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El ciclo consta de dos grandes fases: el tras un adecuado tratamiento para garantizar sus

y el , gue se corresponden con las caracteristicas sanitarias, que puede ser utilizada en
actuaciones necesarias para llevar el agua potable a el riego de jardines, limpieza de calles, riego de zonas
los consumidores, y con la recogida y tratamiento del deportivas e, incluso, para su uso industrial. Canal
agua residual. A este ciclo se puede anadir una tercera de Isabel Il gestiona en la actualidad todas las fases
fase que es de estas aguas residuales, y etapas citadas.

CENTRO DISTRIBUCION

®
o 00
DE CONTROL.. o o :.. CAL'DAD
e e °, DEL AGUA
- [ ®
T O ®
\\ °
o ®
e 06 06 0O ®
® o e 6 06 0O
® o L ®
® o o o
® ® o ®
® o ®
o o ®
SANERMIENTO °. e o° TRATAMIENTO
M JPSPRIPAY g
®
r.' o
CAPTACION

@ TODA LA INFORMACION SOBRE EL CICLO INTEGRAL ESTA DISPONIBLE EN NUESTRA PAGINA WEB
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1.2.1. Abastecimiento: aduccién (captacion y tratamiento)

El sistema de abastecimiento de la Comunidad

de Madrid se basa principalmente en la captacion

de aguas superficiales aprovechando, mediante los
13 embalses gestionados por Canal, las aportaciones
de los rios Lozoya, Jarama-Sorbe, Guadalix,
Manzanares, Guadarrama-Aulencia y Alberche,

de donde procede mas del 90 % del agua
suministrada a la red.

APORTACIONES ACUMULADAS (HM?)

783,51
e El agua que estos rios aportan es muy variable en Las precipitaciones de lluvia en presas en 2019 han sido
600 e ) funcion de los afos. La media de aportacion se situa un 28 % o inferiores a la media historica, por lo que las
) 456,16 en 758,8 millones de metros cubicos anuales (como aportaciones han sido muy inferiores a las de 2018.
400 i se observa en el grafico), aunque se ha llegado en
! 3 . g ocasiones a mas de 1.756 millones de metros cubicos Los 13 embalses gestionados por Canal tienen una
-0 —'—"W”"”m—”ﬁm (en el ano 1941) o a 237,7 millones de metros cubicos capacidad total de almacenamiento de 943,51 millones
) M......,....-..s,'," """"""""""""""""" (en el ano 2005). El ano 2019 se ha caracterizado de metros cubicos, de los que el 64,26 % se localiza en
ENE. FEB. MAR ABR MAY JUN. JUL AGO. SEP OCT NOV. DEC. por ser bastante seco, habiéndose registrado una la cuenca del rio Lozoya. El principal embalse de esta
aportacion de 458,97 millones de metros cubicos, region es el embalse de El Atazar, con una capacidad
® Aportacién aflo minimo 2005 hm?* ® Aportacion 2018 hm?

AR el e Aportacién 2019 hm? un 40 % inferior a la media histérica. superior a 425 millones de metros cubicos.
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HE o €as, como apoyo ORIGEN DEL AGUA DERIVADA PARA EL CONSUMO EN 2019 VOLUMEN DE AGUA DERIVADA PARA EL CONSUMO
al abastecimiento de agua superficial, constituye (501,08 HM3 ANUALES) (HM3 ANUALES)

un elemento clave en la gestion del sistema de
abastecimiento durante los periodos de sequia

. . . 540,90 524,98 496,85 49343 49767 49148 50429 479,87 501,08
O escasez hidrica, pudiendo aportar hasta 90 millones

s ~ . 2 RESTO EMBALSE DE °
de metros cubicos por ano de explotacion. S EVEALGRS e :
Para garantizar este volumen, la empresa dispone ¥ OTRAS 142,06 . .
_ - _ CAPTACIONES : :
de en situacion operativa. 22758 . o o .
° ® CAPTACIONES . . . . . . > 0 o
Ademas, Canal cuenta con la posibilidad de ° gngERRANEAS o o o o o o o o o
. ‘ ) [ ] o (] o [ ] { ] o [ ] { ]
desde los embalses de San Juan, Picadas y '0.. 0,58 % ° ° ° ° ° ° ° ° °
, EMBALSE DE @ e 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Los Morales en la cuenca del rio Alberche, y de los VALMAYOR
, . 90,62 BOMBEO DE EMBALSE DE PICADAS
rios Guadarrama y Sorbe mediante los azudes de 18.08% 201
) ’
Las Nieves y Pozo de Los Ramos. También se puede
PRECIPITACIONES REGISTRADAS EN LOS EMBALSES DE CANAL prestar abastecimiento desde el embalse de San Juan A partir de todas las posibilidades de captacion
(LITROS POR M? ANUALES) . .
...................................................................................... a la ETAP de Rozas de Puerto Real y ala ETAP de descritas, Canal obtiene los recursos que
Pelayos de la Presa. Por ultimo, también se puede posteriormente son enviados a las plantas de
3837 731,2 446,3 captar agua del rio Tajo para suministrarla a las redes, tratamiento, a través de una red de grandes
una vez tratada en la ETAP del mismo nombre. de agua bruta que, al concluir 2019,

tenian una longitud de 256,40 kilometros.
El volumen total de agua derivada para el consumo

. .
. . ascendio a un total de Canal de Isabel Il gestiona
en 2019, un que el volumen con una
de 2018 y un que el promedio de los cinco capacidad nominal total para tratar 4,55 millones
2017 2018 2019 Media historica anos anteriores. de metros cubicos diarios.
g ENCONTRARAS MAS DETALLES SOBRE NUESTROS EMBALSES Y CAPTACIONES @ PARA MAS INFORMACION SOBRE NUESTRAS PLANTAS DE TRATAMIENTO CONSULTA

| 1. Nuestra Empresa | | | |
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En el viaje del agua desde las ETAP hasta el grifo del ESQUEMA DEL ABASTECIMIENTO A LA COMUNIDAD DE MADRID EN 2019

usuario, Canal dispone de una serie de instalaciones (DATOS EN MILLONES DE METROS CUBICOS)
gue aseguran el las
los y
Evaporacion: 65,30
las y la

' iCi i - 2 Aportacién: 45896
garantizan un servicio continuado, con la presion portacién: 458,

y calidad requerida. Las redes gestionadas por la
empresa en el ano 2019 alcanzaban una longitud total

de Retorno medioambiental:
531,61
Los son recintos disefados Las Nieves: 8,92 oo ./.... e ¢ Volumen embalsado: Vertidos: Derivado de embalse:
para almacenar el agua que abastece a la poblacion. \ < 624677((_?5,32; ;% 1S1e6g;rldad hidrolégica: 443,08
La empresa gestiona de estos depositos Medioambiental: Pozos: 291
§ 582,43 °
reguladores de con una capacidad total E . * San Juan: 165
de 3,26 millones de metros cubicos, ademas de otros ° -
- San Juan: 42,18 o* J . % o Picadas: 57,90
de menor capacidad. S R ,eceeccce, . 0
. o . ° . o Sorbe: 14,16
Para tomar el agua de los correspondientes depdsitos \ e‘:g[ggiigflf Recarga * Los Morales: 069
) . , 0.00 . acvuiferos: . .
y elevarla a una cota superior, garantizando asi el N : ° 000 °  LaParra: 066
suministro de agua en las zonas mas altas, Canal seresEE Trasvase a : .
: \ - Pedrezuela: . > Tajo: 0,00
cuenta con Y 0,00

Consumo: 501,08

@ SI QUIERES CONOCER MAS DETALLES SOBRE LA DISTRIBUCION, VISITA

| 1. Nuestra Empresa |
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La recogida de aguas residuales y de agua de lluvia, y
su transporte a las estaciones depuradoras es el objeto

de las A 31
de diciembre de 2019, Canal realizaba el mantenimiento
de estas redes en recogiendo asi las

aguas residuales de

La longitud de las redes municipales gestionadas
asciende en total a

A su vez, Canal gestiona

conducciones que
recogen y transportan las aguas residuales de los
municipios hacia las EDAR correspondientes.

Otras importantes instalaciones gestionadas por
Canal son las

cuya mision es elevar las aguas
residuales cuando su transporte hacia las EDAR no
puede efectuarse por gravedad. Ademas, también se
gestionan

gue suman una capacidad

total de 1,48 millones de metros cubicos, cuyo objeto es
evitar las inundaciones, asi como retener las primeras
aguas de lluvia que son las mas contaminantes,
minimizando su efecto en los cauces de los rios.

| 1. Nuestra Empresa |
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Tras la recogida y transporte de las aguas residuales Ademas de las aguas depuradas vertidas a cauce, que fueron
por los sistemas de alcantarillado de pueblos las EDAR de Canal en 2019 trataron otros destinados a la

y ciudades, tiene lugar su

para que sean devueltas a los cauces naturales bajo
los estandares de calidad marcados por la Unidn
Europea vy la legislacidon nacional, autondmica y local,
O para su posterior reutilizacion.

ESQUEMA DEL SANEAMIENTO EN LA COMUNIDAD DE MADRID EN 2019

En Canal nos ocupamos de esta labor en

_ INDUSTRIA
y disponemos de unas excelentes
. . . ESCORRENTIA ,
infraestructuras que permiten prestar un servicio | Zﬁ%if%@%ms
continuo, de calidad y eficiente, muy tecnificado. CIUDAD 338,48 hm? 96.440 TON
DEVOLUCION DE MATERIAL SECA
En el 2019, las A LA NATURALEZA FERTILIZANTES
. . 460,13 hm?
de Canal, cuya capacidad nominal VOLUMEN ggggmm
. . . DE AGUA DEPURADA
de tratamiento es de 17,14 millones de habitantes 15 317 KM
equivalentes, trataron y vertieron a cauce un total ALCANTARLEADG 2
121,65 hm3
de CON TRATAMIENTO RIEGO DE
(105,77 de ellos con tratamiento terciario 157 TEREIARIO JARDINES
. . . . o ESTACIONES DEPURADORAS
para contribuir a la mejora de la calidad de los rios) DE AGUAS RESIDUALES (EDAR)
y consiguieron eliminar el 96,55 % o de los solidos
en suspension, el 97,63 % de la DBO,, el 93,50 % - HS0 INBUSTRIAL 15,88 hm®
P DE AGUA
de la DQO, el 92,23 % o del fosforo y el 66,36 % A NG LES 133 105,77 hm?® REGENERADA ~ DALDEODECALLES
L , DE TORMENTA ESTACIONES DEVOLUCION A LA NATURALEZA PARA REUTILIZACION
del Nnitrogeno que contenian. DE BOMBEO CON TRATAMIENTO TERCIARIO
DE AGUAS
RESIDUALES
(EBAR)
g TIENES A TU DISPOSICION MAS DETALLES SOBRE LA GESTION DEL ALCANTARILLADO Y LA DEPURACION EN

| 1. Nuestra Empresa |
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Canal de Isabel || consideramos que la reutilizacion
del agua residual depurada es un componente
esencial de la gestion integral del recurso y
contribuye al incremento neto de disponibilidad de
agua en la region. Por ello, en los ultimos afos hemos
desarrollado a un ritmo creciente su actividad de
distribucion de agua regenerada para instalaciones
gue no requieren agua potable, especialmente para
el y el

CANAL DE ISABEL |I
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Para visualizar mejor el valor de la reutilizacion, con el
agua regenerada producida por Canal, actualmente
se riegan con ellas en

de la regiony Ccon una
superficie total de

SITUACION DEL SUMINISTRO DE AGUA REGENERADA
EN LOS MUNICIPIOS DE LA COMUNIDAD DE MADRID (2019)

GRI [303-3]

e, incluso, para Alcobendas Humanes de Madrid San Fernando de Henares

Al concluir 2019, en Canal contabamos con Alcoreon Madrid San Martin de la Vega
de produccién de agua regenerada (tratamientos Aranjuez Majadahonda San Sebastian de los Reyes
terciarios) con capacidad para producir 318.806 Arganda del Rey  Meco Tres Cantos
metros cubicos diarios y con de redes Colmenar Viejo Miraflores de la Sierra Torrejon de Ardoz
de reutilizacidon, que habian suministrado un total Coslada Méstoles Torres de la Alameda
de a los Fuenlabrada Parla Villanueva de la Cafiada

que contaban con este servicio. Este Getafe Pinto Villaviciosa de Odén

numero aumentara en los proximos anos gracias a
la firma de nuevos convenios de abastecimiento con
agua regenerada.

@ ENCONTRARAS MAS DETALLES SOBRE LA REUTILIZACION DE AGUAS RESIDUALES EN

| 1. Nuestra Empresa |
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CADENA DE VALOR DEL GRUPO EMPRESARIAL CANAL DE ISABEL Il
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El capital social de |la sociedad andnima Canal de
Isabel Il esta representado por 1.074.032.000 acciones
ordinarias de un euro de valor nominal cada una.

La constitucion de la Sociedad se autorizd mediante

acuerdo de
(publicado en el BOCM

del 21 de junio de 2012). Asi, la entrega de las acciones
a los de la sociedad

se formalizd en diciembre de 2012, en cumplimiento

CANAL DE ISABEL |I
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de lo acordado con dichos ayuntamientos. Con la
aprobaciéon en 2018 de la Ley 8/2018" en el futuro
podran incorporarse nuevos ayuntamientos al
accionariado de Canal.

Al cierre de 2019, los 111 municipios accionistas
de Canal de Isabel Il sumaban un total de
esto es, el de la poblacidon
de la Comunidad de Madrid (un 92,45 %, si se excluye
Alcald de Henares).

*Ley 8/2018, de 26 de diciembre, de modificacion de la Ley 3/2008, de 29 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas,

para la garantia del caracter publico de Canal de Isabel Il.

| 1. Nuestra Empresa |
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ESTRUCTURA ACCIONARIAL DE CANAL
A 31 DE DICIEMBRE DE 2019
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Los drganos rectores de gobierno corporativo
de Canal de Isabel Il son Ila de la que
forman parte todos los accionistas de la empresa,

y el

Queda prohibido que ocupen cargos en la sociedad
y, €N SU caso, ejercerlos a las personas declaradas
iIncompatibles en la medida y condiciones fijadas por la
Ley 14/1995, de 21 de abril, de la Comunidad de
Madrid, el articulo 213 del Real Decreto
Legislativo 1/2010, de 2 de julio,
por el que se aprueba
el texto refundido de
la Ley de Sociedades
de Capital y demas
legislacion que en su
caso fuere de aplicacion.

R

celebra
SUS reuniones con caracter
general una vez al mes
O cuando sea convocada
por su presidente.

| 1. Nuestra Empresa |
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COMPOSICION DE CONSEJO
DE ADMINISTRACION AL CIERRE DE 2019

D2. Paloma Martin Martin
Presidenta

D. Rafael Prieto Martin
Vicepresidente ejecutivo

D. Mariano Gonzalez Saez
Consejero dominical

D. Pascual Fernandez Martinez
Consejero dominical

D. Francisco Munoz Garcia
Consejero dominical

D. Guillermo Hita Téllez
Consejero dominical

D. Jacobo P. Martinez Pérez de Espinosa
Consejero independiente

D2. Maria Antonia Otero Quintas
Consejera independiente

D. Antonio Javier Cordero Ferrero
Consejero independiente

D. Manuel Beltran Pedreira
Secretario no consejero

GRI [405-1]

Ademas, de conformidad con el Real Decreto
Legislativo 1/2010, de 2 de julio, por el que se aprueba
el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital
y los Estatutos Sociales de la compania, el régimen en
materia de comisiones del Consejo de Administracion
contenido, respectivamente, en los articulos 529
tercedies y 529 quaterdecies de la Ley de Sociedades
de Capital, resulta también de aplicacion a Canal de
Isabel Il, S.A. en su condicién de

distintos de las acciones admitidos a
negociacion en mercados secundarios oficiales.

En la actualidad, las Comisiones del Consejo
son la y la

presididas ambas
por consejeros independientes y cuya composicion
mayoritaria de las mismas lo es por consejeros
de esa categoria.
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COMPOSICION DE LA COMISION DE AUDITORIA:

D. Antonio Javier Cordero Ferrero
Presidente (Independiente)

D. Jacobo Martinez Pérez de Espinosa
VVocal (Independiente)

Dna. Maria Antonia Otero Quintas
Vocal (Independiente)

COMPOSICION DE LA COMISION DE
NOMBRAMIENTOS Y RETRIBUCIONES:

Dna. Maria Antonia Otero Quintas
Presidenta (Independiente)

_ _ La Junta General de Accionistas determina resolver sobre la aplicacion del resultado. Desde la
D. Antonio Javier Cordero Ferrero | N 5 | emb del C . 5n de | edad . C | de lsabel 1]
Vocal (Independiente) e nume.ro. y norr'w ra a los miembros de F)nsejo creacion de la socie ~a anonl.ma anal de s§ .e ,
) ) _ de Administracion. Actualmente, el Consejo en 2012, y hasta el aino 2019 (incluyendo el dividendo
D. Jacobo Martinez Pérez de Espinosa , . . .
) esta formado por diez consejeros y por un a cuenta de 2019), se han repartido un total de
Vocal (Independiente) _ _ _ _
secretario no consejero. 1.164,38 millones de euros: 959,54 correspondieron
a la Comunidad de Madrid, 116,44 al Ayuntamiento
Corresponde a la Junta de Accionistas, entre otras de Madrid y 88,50 a los restantes ayuntamientos
competencias legalmente atribuidas, aprobar [a accionistas de Canal. Ello supone el aporte de 34,27

gestion social, las cuentas del ejercicio anterior y euros por habitante en los 111 municipios accionistas.
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Entre los principales acuerdos adoptados en las dos
juntas generales celebradas en 2019 destacan:

Examen y Aprobacion de las Examen y aprobacion del

de la Sociedad (Balance; Cuenta Consolidado incluido en el Informe
de Pérdidas y Ganancias; Estado de Cambios de Gestion Consolidado de la Sociedad y de su
en el Patrimonio Neto; Estado de Flujos de Grupo, correspondiente al ejercicio 2018.

Efectivo y Memoria) y el Informe de Gestion,

_ _ o Aprobacion de la de los Administradores
correspondientes al ejercicio 2018.

de la Sociedad.
Examen y Aprobacion de las
de la Sociedad y de su Grupo
(Balance Consolidado; Cuenta de Pérdidas y del Consejo
Ganancias Consolidada; Estado de Cambios de Administracion de la Sociedad.
en el Patrimonio Neto Consolidado; Estado
de Flujos de Efectivo Consolidado, Memoria
Consolidada) e Informe de Gestion Consolidado
(incluye el Estado de Informacidén no Financiera),
correspondientes al ejercicio 2018.

Aprobacion de la

g PUEDES CONSULTAR MAS INFORMACION SOBRE LOS MIEMBROS DEL CONSEJO DE CANAL DE ISABEL Il EN

| 1. Nuestra Empresa |
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1.3.3. Organizacién y alta direccion

Nuestra organizacion presenta una estructura
compuesta de diversas direcciones, subdirecciones

y areas. Al concluir el afo 2019, el organigrama vigente
a nivel de direcciones era el siguiente:

CANAL DE ISABEL I
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La Sociedad cuenta con un Comite de Direccion,
presidido por el vicepresidente ejecutivo y

formado por los directores de Canal, que se reune
periddicamente para resolver las cuestiones relevantes

PRESIDENCIA

GABINETE DE PRESIDENCIA «cceeececcnsscocansscocannseoenns

3 T S e : o “ o DIRECCION = ¢ S
POOE e % I DIRECCION DE 3 i DNesC Ol (58 DIRECCION 3 i FINANCIERA :{ DIRECCION % §{ DIRECCION
L OENSROS Pl OPERACIONES | 10 NESVASONI 2 COMERCIAL { iYDESARROLLO? i DE RECURSOS : & DE SEGURIDAD

. DE NEGOCIO

GRI [102-31] [102-32]

que afectan a la empresa en cualquier materia
(analisis de informacion econdmica, estratégica,
operativa, comercial y/o ambiental), asi como para
tratar cualquier otro asunto sustancial a propuesta
de sus miembros.

El Comité de Direccion habitualmente
informa al presidente del Consejo

de cuantas cuestiones relevantes puedan
afectar a la actividad de la sociedad.

X PUEDES CONSULTAR MAS INFORMACION SOBRE NUESTRA ORGANIZACION Y LOS MIEMBROS DEL COMITE DE DIRECCION DE CANAL DE ISABEL Il EN ESTE ENLACE

4 f ll"'.‘ - i, A ..' ;"il‘ f L "
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1.3.4. Otros comités y comisiones

Como vya se ha sefalado, la Comisidon de Auditoria Adicionalmente a las comisiones mencionadas, Canal del Abastecimiento, el Comité de Energia,

estd compuesta por tres consejeros, todos celebra peridodicamente diferentes comités compuestos el Comité de Sistemas de Informacion o el Comité
independientes. La Comision de Nombramientos por miembros de la alta direccion. En ellos se tratan de Seguimiento del Plan Estratégico, entre otros.
v Retribuciones cuenta también con tres temas de diversa indole como la Comision de Gestion

consejeros independientes.
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El es una
herramienta viva y necesariamente flexible, palanca
de |la estrategia de sostenibilidad de Canal para lograr
el cumplimiento de los

Gracias al
del mismo desde su disefio y creacidon, asi como
a la mejora constante a la que esta abierto, el Plan
dispone de un sistema de seguimiento y control
de los resultados trimestral, asi como de un proceso
continuo de revision estratégica, que implica a toda
nuestra organizacion.

La implantacion del Plan Estratégico supone la puesta
en marcha de que implican
a profesionales de distintas areas de la empresa, por
lo que, a la estructura formal vy jerarquica de Canal,

se superpone una estructura transversal ad hoc
encargada de la puesta en marcha de los planes

y acciones de cada linea estratégica.

| 1. Nuestra Empresa |
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Cada una de las esta dirigida
por un miembro del Comité de Direccion y coordinada
por un Coordinador de Linea, que lidera a su vez

a los responsables de los planes y de las acciones
especificas asociados a su linea. Adicionalmente,

la

. COMITE DE .
o n o : DIRECCION .
constituido especificamente con la mision .
de impulsar, coordinar y facilitar la RIS O “
1 p 4 y 2 . o.. ..o ) QCTORES DE E .'. .00
ejecucion de los planes y acciones, realiza . .. O\@ {4 . .
. . . . e L ... ..o C\ “
el seguimiento de todos los objetivos : o & ESTRUCTURA
, : . CONSEJO DE ORGANIZATIVA
oo [z linees  Pleines Belemes el e peye! : ADMINISTRACION s . (SUBDIRECCIONES
la toma de decisiones. ’ < Y AREAS)
Por otra parte, continuando con el Te . " . . EDSET%%(S?%RNA 5
caracter participativo del Plan y para . » DELPLAN TR
seguir manteniendo un esquema de ’ <l
trabajo que favorezca el contraste con N
la sociedad, durante 2019 se ha avanzado -
en la mejora del modelo participativo o% . Soes
. . . ."00000°° , N\ 0. 0. o.
entre Canal y los distintos colectivos @@S O/\/40 &l
c . D Q '. o.
sociales y profesionales. R, © RDE LiNEAES | CQ\CJO o
R0, 8LE BN
(T DE pLAN ES X,?/@\C
EDE , ESTRP‘ ...o
,QES ACCION Lo

GRI [102-21] [102-31] [102-32] [102-33] [103-2] [103-3]

ESTRUCTURA DE GESTION DEL PLAN ESTRATEGICO
CANAL DE ISABEL Il 2018-2030
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PLAN
ESTRATEGICO

de Isabel Il
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Canal de Isabel Il es una empresa publica con mas

de siglo y medio de experiencia en la gestion del agua.

Concretamente, 169 anos impulsando la evoluciéon de
los procesos de abastecimiento y saneamiento del
agua en nuestra region, nos permiten participar en el
desarrollo de la sociedad madrilena, por ser el agua un
recurso esencial para la vida y determinante para

el crecimiento econdmico y social.

Actualmente, el

elaborado durante los anos 2016 y 2017 supone

la hoja de ruta donde se establecen los compromisos
y se enmarcan las actuaciones de la empresa para
los proximos 12 anos.

Durante sus dos primeros anos de vida, el Plan
Estratégico ha supuesto un impulso para el espiritu
de equipo de la organizacion, alineando el trabajo
diario con los valores y objetivos de la empresa.

| 2. Sostenibilidad, un valor seguro |
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Los de Canal son el motor de todas las
acciones del Plan Estratégico:

Transparencia: se publican tanto los avances
conseguidos, como los objetivos que no hemos
logrado cumplir. En la

encontrar actualizados trimestralmente.

se pueden

CANAL DE ISABEL |I
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Este plan ha demostrado ser una herramienta eficaz
para impulsar proyectos de gran ambicion, que
consolidan a Canal de Isabel Il como empresa de
referencia en el sector del agua, tanto a nivel nacional
como internacional. La apuesta por la innovacion en
todas las areas de la empresa esta resultando clave
para seguir persiguiendo la excelencia en la gestidn
del agua de Madrid.

No es casualidad que el Plan Estratégico termine
en el ano 2030. El Plan Estratégico fue proyectado
para favorecer la consecucion de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible. En colaboracién con la Red
Espanola del Pacto Mundial de las Naciones Unidas
y con el grupo de trabajo European Benchmarking
Co-operation, Canal de Isabel Il ha integrado la
sostenibilidad desde un punto de vista global.

Canal contintia incrementando su COMPromiso
con la Comunidad ofreciendo soluciones reales a las
preocupaciones sociales. Prueba de ello ha sido su activa
participacion en la

con numerosas actividades que han permitido
posicionar a la Comunidad de Madrid como referencia
internacional en la lucha contra el cambio climatico.

| 2. Sostenibilidad, un valor seguro |

- A W
CONDPRONICNHS

ING/

COMO EL AGUA
DE MADRID

No nos olvidamos de que todo nuestro esfuerzo
tiene como objetivo mejorar la calidad de vida
de nuestros usuarios. De hecho, cada dia lo tenemos
mas presente. Para lograrlo, estamos implementando
un cambio cultural en la empresa situando al cliente
en el centro de la organizaciéon. En 2019 hemos
emitido una nueva

con la que se inicia
el cambio hacia una relacidon con nuestros usuarios
caracterizada por la cercania.

@ PARA MAS INFORMACION CONSULTA NUESTRA PAGINA WEB
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uno de los cinco valores que guian
a Canal de Isabel Il en la consecucion del Plan
Estratégico. el plazo para responder a la llamada
universal mas importante del siglo XXI sobre los
principales problemas que comprometen el desarrollo
futuro del planeta. 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible
y 169 metas, para poner fin a la pobreza, proteger el
planeta y garantizar que todas las personas gocen
de paz y prosperidad en el ano 2030.

El Plan Estratégico de Canal establece también en

el ano 2030 el plazo de cumplimiento de la hoja de
ruta mas ambiciosa de sus 165 anos de historia para
hacer frente a estos desafios para los que una empresa
publica que gestiona un recurso basico para la vida

y el desarrollo de millones de personas nunca imagind
que se enfrentaria: escasez de agua, fendmenos
meteoroldgicos extremos o incrementos de poblacion,
entre otros.

La puesta en marcha del Plan Estratégico en 2018
marca el inicio por parte de Canal del despliegue de
cada una de las cuales nace

GRI [102-15] [103-01] [103-02]

para dar respuesta a los grandes retos de modernizacion
y sostenibilidad. Para ello, definimos una mision:

Gracias a los valores centrales en los que se apoya
la empresa, que son:

tenemos
la responsabilidad de seguir gestionando, con los
recursos de todos, un recurso de todos, y seguir siendo
un orgullo para los mas de 6 millones de madrilefios
que a diario abren sus grifos para obtener el agua de
Madrid, el agua de Canal.

No solo por su impacto en la poblacion, sino por su
caracter y vocacion 100 % publica, Canal refleja en
su Plan el fiel compromiso con los a traveés
de sus mas de 100 acciones, 45 planes y 10 lineas
que, con el Plan Estratégico, espera cumplir en 2030.
Es, por tanto, responsabilidad de Canal asegurar la
sostenibilidad en su gestidon y operacion.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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Esta vocacion nace en el ano 2006, cuando Canal Durante el primer ano del Plan, en 2018,
se adhiere a la fundacion de la Red Espafola de Pacto comunicamos publicamente el compromiso
Mundial de las Naciones Unidas, que lidera de Canal con los
el cumplimiento de la agenda 2030 en Espana. Esta estableciendo una relacion
organizacion recomienda seguir CinCo pasos para que entre sus y los
una empresa contribuya a los Objetivos de Desarrollo ODS a los que beneficiaban.
Sostenible de una manera eficaz y transparente. Hemos @

agrupado internamente estos cinco pasos en dos fases: % @

SO pLAN
g ESTRATEGICO

A~

Conocer Definir los ODS Establecer metas Integrar Comunicar

los ODS prioritarios e indicadores y reportar w

Integracion estratégica Integraciéon operativa

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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En 2019 hemos logrado un gran avance en la fase El proceso de priorizacic’)n
de integracion estratégica, que comprende dos pasos:

priorizacion de objetivos y cuantificacion de las metas. Sin duda, el ODS #6: Agua limpia y saneamiento es

Nos hemos propuesto finalizar esta fase en 2020. por su naturaleza, el objetivo de desarrollo sostenible
mas vinculado con la actividad de Canal. Sin embargo,
Durante los préXimOS anos continuaremos impU|SandO el agua, en sl misma es, a Su vez, la herramienta para
proyectos e incluiremos los indicadores de lograr el cumplimiento del resto de los ODS: pobreza,
sostenibilidad en el seguimiento de la estrategia. hambre cero, agua submarina, infraestructuras,

energia, etc.

Esta metodologia permite a la empresa apostar por

la sostenibilidad de manera transparente, ya que Conscientes del impacto que las grandes empresas
todos los resultados seran publicados con la misma del agua pueden tener, no solo en el ODS que les aplica
frecuencia que los avances del Plan Estratégico. (#6), sino también en el resto de Objetivos de Desarrollo Sostenible, en 2019 iniciamos dos procesos paralelos

para definir sus objetivos prioritarios:

e Priorizacion interna ligada a la estrategia
de Canal de Isabel IlI.

e Priorizacion externa junto al grupo de empresas
del agua europeas: European Benchmarking
Co-operation (EBC).

L8O pLAN
@2 ESTRATEGICO
3@ 2018-2030

(
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PRIORIZACION INTERNA A TRAVES
DE LA ESTRATEGIA

Como ya se ha mencionado, el Plan Estratégico t%\ ﬁ“

se fundamenta en cinco valores y se articula en \ F | _ ;
10 Lineas Estratégicas. Nuestro objetivo es que, e " _j -
integrando la sostenibilidad en la estrategia,

se puedan impulsar en todas
sus areas de actividad. De esta manera, lograremos

una

Excelencia Sostenibilidad Cercania Transparencia Compromiso

Para lograrlo, se ha desarrollado el proceso de
priorizacion interna, que ha consistido en encontrar
el minimo conjunto de objetivos que cumpla la
condicion de representar esos cinco valores

y 10 Lineas Estratégicas.

Se ha partido de la premisa de que el numero de ODS

prioritarios fuese mayor que el numero de valores @

qgue representan a la empresa (cinco) y menor gue Q (@~ %
el numero de lineas estratégicas que desarrolla (diez). =

A partir de esa premisa, se han buscado las relaciones

mas destacables entre estos tres elementos (valores,

ODS vy lineas).

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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PRIORIZACION CONJUNTA
A NIVEL INTERNACIONAL

En paralelo, esta priorizacion interna se complementd
con el proceso de
para la consecucion de los ODS en el

sector del agua, a través de la creacion de un grupo
de trabajo liderado por el European Benchmarking
Co-operation donde, junto con otras empresas lideres
del sector como

entre otras, con las que compartimos los
mismos anhelos de sostenibilidad. Estas companias
son, a su vez, motor del desarrollo econdmico de la

European
Benchm

Primera sesién para definir los indicadores relevantes para la consecucién de los ODS
para empresas del sector del agua en Europa en Malmg, Suecia (septiembre 2019).

CANAL DE ISABEL |I
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Union Europea ya que contribuyen, al igual que Canal,
a la mejora de la calidad de vida de |la sociedad en las
grandes capitales del viejo continente.

Durante este proceso se ha conformado un grupo de
trabajo que, a lo largo de varias sesiones, ha definido
los objetivos prioritarios para las empresas del sector
del agua en Europa, asi como los indicadores clave
para medir el desempeio y su contribucion.

RESULTADO FINAL

El objetivo de priorizar no es otro que el de poder
generar un mayor impacto, es decir, centrar todo

el potencial de la empresa en aguellas acciones

gue puedan alcanzar una mayor influencia. Durante
2019, hemos iniciado el despliegue a nivel interno

y externo para poder cuantificar y presentar los
primeros resultados durante el proximo ano. Todo
este proceso fue presentado durante la en

la sesion de apertura del site event de las Naciones
Unidas, donde aprovechamos la ocasion para anunciar
publicamente nuestro compromiso de lograr el 100 %
de cumplimiento en 2030.

Presentacion de la estrategia de Canal para la consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
durante la COP 25 en Madrid (diciembre 2019).

Nuestra labor e implicacion con la sostenibilidad
durante este ano, ha sido reconocida por varios
organismos involucrados en la consecucion de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible y la Agenda 2030,
como la Red Espanola del Pacto Mundial que pubicd
en su web el Plan de Generacion Limpia como ejemplo
de o el que
fue entregado durante la celebracion de la COP25,
evento para el cual repartimos mas de 20.000 botellas
recargables en fuentes instaladas para ello.

| 2. Sostenibilidad, un valor seguro |
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Participacion en la COP25

Hemos participado de forma activa en la Conferencia
de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico
(COP25). A través de diversas actividades, hemos
mostrado los proyectos de adaptacion y mitigacion
del cambio climatico y nuestro compromiso
medioambiental y con el desarrollo sostenible.

Ademas, se ha impulsado el consumo de agua

del grifo en la Conferencia, repartiendo entre todos

los asistentes 20.000 botellas de vidrio, reciclables

y reutilizables con el lema #deMadridydelGrifo,

e instalando cerca de una veintena de fuentes en Ifema
para fomentar el consumo de agua del grifo

y la reduccion de plasticos de un solo uso.

La zona azul fue el espacio administrado por las
Naciones Unidas en el cual tuvieron lugar las sesiones
de negociacion de la 252 Conferencia de las Partes

de la Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre
el Cambio Climatico (COP25).

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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En ella, la consejera de Medio Ambiente, Ordenacion
del Territorio y Sostenibilidad de la Comunidad de
Madrid, Paloma Martin, el vicepresidente ejecutivo de
Canal, Rafael Prieto, y el subdirector de Estudios y
Programas, Fernando Arlandis, intervinieron en la mesa
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] CCHOIP L25E
MADRID 2019
“Indicaciones clave de desempeio para La zona verde fue el espacio destinado a promover El compromiso con la divulgacion de acciones
la implementaciéon y seguimiento de los Objetivos la lucha contra el cambio climatico en la sociedad civil. sostenibles se extendid en estas mismas fechas
de Desarrollo Sostenible en las empresas europeas En ella, compartimos la experiencia y la visidn para a la organizacion de visitas guiadas a algunas
de gestion del agua”. adaptar la gestion del agua en la Comunidad de Madrid a instalaciones y de la jornada: “Agua y cambio climatico:
los futuros escenarios del cambio climatico, exponiendo la experiencia de Madrid”. '
En esta misma mesa se analizd y comunico el algunos de los planes, como la busqueda :
compromiso vy la vinculacion estratégica de Canal de de la eficiencia energética, el desarrollo de energias ‘ B -
Isabel Il con los Objetivos de Desarrollo Sostenible. limpias y la utilizacion de técnicas de drenaje sostenible. .

Canal

ES TIEMPO DE
ACTUAR POR
EL PLANETA

#TiempoDeActuar

?‘ "l‘l 11#‘ H':"-l. l".—_' T i ._"’-l::_ ‘a"-ﬁ" . M__.
; »b \“', PARA MAYOR DETALLE, PUEDES CONSULTAR ESTA WEB %=
b | o o &% 3 TN - rsmf”_:-
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Nuestro Plan Estratégico cumple su segundo ano 0o 0000000000000 0, 0o 0000000000000,
([ J ([ J ([ J ([ J
tras la presentacién en 2018. Durante este ejercicio, . @ * . w .
el balance ha sido mejor que el primer ano de ° : o S
. ., . s LEO1- ASEGURAR S LEO5-DESARROLLAR
implantaciéon, con un grado de cumplimiento global . LA GARANTIA . s LA COOPERACION CON o
del respecto a los objetivos marcados. . DE SUMINISTRO S LOSMUNICIPIOSDE LA o
o . e COMUNIDAD DE MADRID *®
() ® ) o
(] ® ° ®
E . . representa Ia > Indicador LE1 . . Indicador LE5 .
ambiciosa hoja de ruta de Canal para afrontar los ° e o o
: 100 % : : 100 % :
retos de la proxima década. En un contexto social : o * > o ¢
marcado por la creciente concienciacion en materia % o ° o
0000000000 OCFOFOS 00000000 O0GCOGOCGOGFS

de sostenibilidad, Canal se marca el objetivo de ser
empresa de referencia en el sector del agua y motor
de la Comunidad de Madrid.

..C..O..C..C...
LE10 - ASEGURAR
LA SOSTENIBILIDAD

Y LA EFICIENCIA
EN LA GESTION

2018 fue el ano de arranque de este plan estratégico
y en él dimos comienzo a proyectos de

como la renovacion de nuestro parque de
contadores por contadores inteligentes, la adaptacion Indicador LE10
de nuestra garantia de suministro a los escenarios >1 OO O/
de cambio climatico o la creacidon de un Centro de O
Estudios avanzados del Agua, en el que se formen los 0c0ccccccccccce®
profesionales del agua del futuro. Todo ello marcado

g PUEDES CONSULTAR INFORMACION ADICIONAL SOBRE EL PLAN ESTRATEGICO EN NUESTRA
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por una fuerte componente innovadora ya que,

de forma transversal a toda la empresa, la innovacion
se ha convertido en una sefla de identidad

de nuestros proyectos.

Este ano 2019, no solo hemos consolidado

los proyectos iniciados en 2018, también hemos
arrancado el resto de los desafios que planteabamos
en nuestro plan. Cabe destacar el esfuerzo por poner
al cliente en el centro de la empresa a través del
modelo de experiencia cliente gue hemos puesto

en marcha. Con medidas como la ventanilla unica

PLAN-25 PLAN SMART-REGION

100 % de los contadores inteligentes en la Comunidad de Madrid

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

PLAN RED

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

PLAN 365 DIAS DE CONTINUIDAD DEL SERVICIO

Recuperacion del servicio en condiciones de normalidad
en un periodo maximo de 12 horas

PLAN DE GENERACION LIMPIA - 0 KILOVATIOS

100 % de autoconsumo de fuentes renovables o de alta eficiencia

CENTRO DE ESTUDIOS AVANZADOS DEL AGUA

Formacién Profesional Dual en Agua y Master del Agua

CANAL DE ISABEL
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O nuestra nueva Carta de Compromisos, trabajamos
para generar una relacion cercana y transparente con
los ayuntamientos y con todos los madrilenos.

La influencia del clima

En diciembre tuvimos la ocasion de mostrar al mundo
nuestro compromiso con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible. La cumbre del clima COP25 celebrada

en Madrid fue el escenario perfecto para comunicar
gque vamos a adaptar el suministro de agua de la
Comunidad a los
complicados retos

que plantea el cambio
climatico.

Desafortunadamente,

el ano 2019 nos ha
ofrecido una situacion
climatolégica andmala,
CON uha primavera
radicalmente seca,

que bien podriamos
entender como un

PLAN SANEA

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

CONGELACION DE TARIFA 2019

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

simulacro de los

escenarios que estan por llegar como consecuencia del
calentamiento global.

Esta falta de lluvia, unida a las altas temperaturas,

han limitado significativamente la disponibilidad del
recurso hidrico. A su vez, la demanda de agua por
parte de los consumidores se ha visto incrementada
por esos mismos factores poniendo en riesgo el
abastecimiento de agua. Ante este complejo escenario
hemos demostrado que estamos preparados para
garantizar el acceso al agua incluso en situaciones
inusualmente desfavorables, ofreciendo un producto
excelente tanto en cantidad como en calidad.

El cuadro de indicadores del Plan Estratégico nos ha
permitido analizar cuales han sido las consecuencias
de esta situacion sobre nuestro desempeno. Una de
las conclusiones ha sido que el consumo energético
necesario para dar respuesta al estrés hidrico ha sido
mayor que el esperado, contrarrestando nuestras
medidas de eficiencia energética. Este incremento
de la demanda energética pone a prueba nuestro
compromiso con la sostenibilidad vy la reduccion de
las emisiones de CO, a la atmdsfera, retos que sin duda
debemos afrontar durante los proximos afos para
cumplir con la Agenda 2030.
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Consideramos esencial mantener un * Los ayuntamientos de los =
con los grupos de interés. Con ellos, y gracias en parte Municipios a los que servimos, asi como los clientes =
a su participacion directa durante todo el proceso de y usuarios domeésticos, comerciales e industriales;
diseno del Plan Estratégico, asumimos cotidianamente los grandes clientes como urbanizaciones o
compromisos especificos que se conciben como parte comunidades de propietarios.
de nuestra responsabilidad como empresa publica.

* Los los empleados de nuestra

empresa, los proveedores y los contratistas con

Entre nuestros principales grupos de intereés, )
los que trabajamos.

se encuentran:

e Otras con las que
colaboramos, asi como las asociaciones del sector
en las que participamos de forma activa (AEAS,
AGA, EUREAU, EBC e IWA).

* Los la Union Europea,
el Ministerio de Agricultura y Pesca, Alimentacion y
Medio Ambiente, la Confederacion Hidrografica del
Tajo y el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e

Igualdad. e La en general, con especial interés en - Los medios de comunicacion y los creadores
. E| la determinados sectores y agentes de esta, como son:; de opinion.
y los seis grupos - La comunidad escolar (docentes y alumnos) con - La comunidad cientifica y las entidades
parlamentarios en ella representados (PP, PSOE, los que se relaciona a través de las actividades enfocadas en la innovacion.
Ciudadanos, Unidas Podemos, VOX'y Mas Madrid). de Canal Educa. - Los analistas empresariales y los expertos
e Nuestros la Comunidad de Madrid - Las entidades que gestionan las expectativas de del sector.
y los 111 ayuntamientos que forman parte nuestra sociedad (las ONG, fundaciones - Los gestores y responsables de la proteccion
de nuestro accionariado. y entidades con las que colabora). y mejora de nuestro entorno medioambiental.

| 2. Sostenibilidad, un valor seguro |



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2019

La frecuencia con la que Canal interactua con los
distintos grupos de interés es la siguiente:

ademas del envio bimestral
de la factura tenemos un contacto muy fluido a
través de nuestras oficinas comerciales y campanas
telefonicas. Adicionalmente, contamos con una
encuesta de satisfaccion de clientes en la que se
contacta con ellos para conocer su opinion sobre
nuestros servicios.

CANAL DE ISABEL |I
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mantenemos una relacion permanente
con los empleados a través del contacto personal y de
las nuevas tecnologias. Una muestra notable de ello es
la actualizacion diaria de la intranet Canal&Tu en Canal
de Isabel I, en la que se incluyen todas las novedades
gue afectan a la vida diaria de la empresa. Ademas, se
mantienen reuniones constantes con los representantes
de los trabajadores a través del Comité de Empresa o
en otros foros tematicos como las reuniones en materia
de formacion, horas extraordinarias o el Comité de
Seguridad y Salud en el Trabajo.

también mantenemos un contacto
constante y fluido con nuestros proveedores.
Diariamente, a través de sus consultas telefonicas, por
correo electroénico y por la web, la gestion de ofertas,
pedidos menores y reclamaciones a través de nuestro
sistema web SRM vy de nuestra ERP SAP, ademas
del trato directo que necesariamente tiene cada uno
de los servicios que trabajan con ellos. Anualmente,
contactamos con nuestros proveedores a travées de la
circularizacion de saldos necesaria para la auditoria de
cuentas anuales, y también al realizar la encuesta anual
de satisfaccion.

la Junta General es convocada por
el érgano de administracion (Consejo) cuando lo

GRI [102-40] [102-42] [102-43]

considera conveniente para los intereses sociales.

La Junta General ordinaria, previamente convocada
al efecto, se reune dentro de los seis primeros meses
de cada ejercicio, para, en su caso, aprobar la gestion
social, las cuentas del ejercicio anterior y resolver
sobre la aplicacion del resultado.

Con el (reguladores,
socios estratégicos o la sociedad en general),

la relacion es continua, constante y cada vez mas
intensa. Nuestra intencidon es continuar ahondando
en la fluidez de la relacion con todos nuestros grupos
de interés, intensificando el contacto con ellos.
Tenemos la conviccion de que solo lograremos la
consecucion de nuestros objetivos si trabajamos

en una misma direccion.

Para abrir dicha participacion, en 2019 hemos seguido
realizando grupos de debate (focus groups) y varias
entrevistas para conocer su opinion y las expectativas
que tienen con respecto a la empresa.

Con el fin de potenciar una comunicacion fluida con los
grupos de interés, Canal de Isabel Il utiliza los canales
de comunicacion que tiene a su alcance para conocer
y atender las demandas y consultas de |la sociedad

en los ambitos econdmico, medioambiental y social.
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Canal de comunicaciéon

PERSONAL
O PRESENCIAL

TELEFONO, FAX,
CORREO

INTERNET

PUBLICACIONES
E INFORMES
TECNICOS

MEDIOS: TV,
PRENSA, RADIO,
ETC.
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Comunicacion interna

Reuniones.
Formacion y sensibilizacion.

Actividades de ocio y deporte para los
empleados y sus familias.

Teléfono, fax, correo ordinario.
Buzdn de sugerencias.

Intranet corporativa.
Blog de |+D+i

Informes y comunicados internos.
Revista interna dirigida a los empleados.

CANAL DE ISABEL |I

Oficinas centrales de la empresa.

Oficinas comerciales de atencion
al cliente.

Servicio de atencion al cliente.
Defensor del Cliente.

Teléfono de atencidn al cliente.

Teléfono de atencién a proveedores.

Oficina virtual de atencion al cliente.
Pagina web de la empresa.

Portal de transparencia.

Portal del accionista.

Pagina web de Canal Educa.

Pagina web de Canal Voluntarios.

Envio de informacion personalizada
a los clientes.

Informe Anual de Canal de Isabel Il.

Notas de prensa.
Convocatorias a los medios.
Sala de prensa en la web.

Comunicaciéon externa

Visitas organizadas a las instalaciones.
Campanas educativas (Canal Educa).
Areas recreativas y de deporte.

Participacion y organizacion de congresos,
foros y otros encuentros.

Teléfono de contacto de las iniciativas
educativas.

Pagina web de la Fundacion Canal.
Canal en YouTube.

Canal en Instagram.

Canal en LinkedIn.

Perfil en Facebook

Redes sociales de la Fundacion Canal.

Publicaciones de las empresas.
Publicaciones de la Fundacion Canal.
Cuadernos de [+D+i

Campanas de concienciacion dirigidas a la
poblacion (Sumate al Reto del Agua).

Actividades de la Fundacion Canal.
Junta General de Accionistas.
Oficina de atencion al accionista.

Defensor del Cliente.
Mensajes en la factura.

Aplicacion movil de Canal de Isabel Il
para Android y iOS.

Revista de empresa Canal&tu
Blog de Canal de Isabel Il




NUESTRO DESEMPENO EN 2019
Y LOS RETOS FUTUROS
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Los Objetivos de Desarrollo Sostenible tan
presentes en nuestra gestion, han marcado
desde el principio del Plan en el afio 2018

y marcaran hasta el afio 2030, la hoja de
ruta de Canal para cumplir su estrategia

y poder abordar los retos que actualmente
plantea la gestiéon de un recurso basico para
la vida como es el agua.

CANAL DE ISABEL I
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Durante el ano 2019, tal y como hemos explicado
anteriormente, nos hemos implicado muy
especialmente en la medicion del desempeno de
Canal con el Desarrollo Sostenible y su impacto gracias
a la puesta en marcha de todos los planes y acciones
de nuestro Plan en el ambito de |la economia circular

o la lucha contra el cambio climatico, entre otros.

A continuacion se presentan los resultados

obtenidos durante 2019 para cada uno de los ODS
qgue previamente hemos priorizado en un ejercicio
de transparencia y comunicacion de una empresa

GRI [103-1] [103-2]

comprometida con el medio ambiente, el crecimiento
economico vy la generacion de valor social en todas los
lugares donde operamos.

Si bien el ODS numero 6 “Agua limpia y saneamiento”
es, por defecto, el que nos aplica como empresa del
sector del agua, el resto de actividades que llevamos

a cabo y las externalidades generadas nos permiten
contribuir también al resto de objetivos de desarrollo
cuyo cumplimiento esperamos lograr en el ano 2030,
tal y como nos hemos comprometido durante la Cumbre
del Cambio Climatico celebrada este ano en Madrid.
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La principal responsabilidad de Canal de
Isabel |l es asegurar el abastecimiento

de agua actual y futuro a todos nuestros
usuarios. Para ello, necesitamos contar con
infraestructuras y herramientas adecuadas
que nos permitan gestionar el recurso de
una forma eficiente y sostenible.

CANAL DE ISABEL |I
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GRI [201-2]

#6 Agua limpia y saneamiento: el agua de todos los madrilefios

Garantizando el acceso de todos
los madrilefios a un recurso de calidad

Lograr la maxima eficiencia y seguir prestando
servicios de calidad y sostenibles en el tiempo es uno
de los principales retos a los que nos enfrentamos.
Como consecuencia del cambio climatico,

previsiblemente cada vez seran mas frecuentes las
situaciones de escasez del recurso y «estrés hidrico»
en Espana.

En el caso de la Comunidad de Madrid, ya estamos
sufriendo alguno de estos riesgos. Asi lo ponen de
manifiesto, por ejemplo, la reduccion de un 20 %

APORTACIONES NATURALES DE LOS RiOS A LOS EMBALSES DE CANAL (1914-2019) (MILLONES DE M® ANUALES)
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de las aportaciones medias de agua a nuestros
embalses en los ultimos treinta anos respecto de la
media historica desde 1914.

Los escenarios publicados sobre la evolucion del
clima en Espana hasta 2050 hacen temer que esta
circunstancia se agrave en el futuro. Por tanto, sera
necesario realizar las inversiones necesarias y buscar
las mejores alternativas de abastecimiento que
permitan afrontar este importante reto.

A pesar de las menores aportaciones, en los ultimos
doce anos, Canal ha sabido hacer frente a un gran
incremento poblacional con |la misma capacidad
de embalse. Nuestra poblacion abastecida en la
Comunidad de Madrid ha pasado de 5,74 millones
de habitantes, en el ano 2002, a 6,44 millones de
habitantes en 2019; esto supone un incremento

del 12 % en diecisiete afos.

Afrontar este reto supone actuar en varias vias
buscando soluciones con la captacion de recursos
alternativos, nuevas infraestructuras, las politicas
de fomento del ahorro de consumo, la eficiencia en
la gestion del recurso vy la extension del suministro
con agua regenerada para usos compatibles.

CANAL DE ISABEL |I
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Fuentes de suministro alternativas

En el ambito del abastecimiento, nuestro objetivo

es contar con mas recursos gue nos permitan mitigar
el efecto del descenso de las aportaciones naturales
y, por otra parte, disponer de instalaciones que nos
permitan operar con suficiente flexibilidad desde

las fuentes de suministro de que disponemos.

Entre dichos recursos, destaca nuestra capacidad
de poder trasvasar agua desde los embalses de
Picadas, San Juan y, en menor medida, Los Morales

en la cuenca del Alberche, donde contamos con la
correspondiente concesion.

Canal tambien cuenta con la posibilidad de obtener
aguas subterraneas a través de la explotacion de sus
78 pozos, una reserva estratégica para situaciones
de sequia.

Por otra parte, se ha potenciado el aprovechamiento
del rio Guadarrama en los ultimos anos, trasvasando
agua al embalse de Valmayor mediante el azud de

Las Nieves. También contamos con la posibilidad de

UTILIZACION DE RECURSOS ADICIONALES A LAS APORTACIONES EN LOS EMBALSES
DE CANAL EN EL PERIODO 2014-2019 (MILLONES DE METROS CUBICOS ANUALES)

120

90

60

30

2014 2015 2016

® Sorbe Alberche

® Aguas subterraneas Las Nieves

2017 2018 2019

Los Morales

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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obtener agua del rio Sorbe utilizando el azud del Pozo
de los Ramos, gue comunica con el Canal del Jarama.

Asimismo, contamos con la ETAP del Tajo, que
permite desde 2010 poner a disposicion de los
madrilenos recursos de dicho rio gracias a las
tecnologias mas avanzadas.

Todas estas actuaciones permiten mejorar la
comunicacion entre los sistemas de abastecimiento
de la Comunidad de Madrid, mejorando la flexibilidad
de la operacion del sistema y nuestra capacidad de
garantizar la disponibilidad de agua para los usuarios.
En 2019, un ano especialmente seco, el volumen
derivado de otras captaciones ha sido de 57,35
millones de metros cubicos, lo que ha supuesto algo
mas del doble respecto al ano 2018 (29,16 millones
de metros cubicos).

CANAL DE ISABEL
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Plan de reutilizacion: la alternativa definitiva

La regeneracion de aguas residuales para su posterior
reutilizacion es una de nuestras mayores apuestas de
futuro. Gracias a la regeneracion, podremos obtener
un gran volumen de agua para determinados usos

no relacionados con el abastecimiento para consumo
humano que, sin embargo, hoy en dia suponen una
parte importante de la demanda: riego de parques

y jardines publicos, campos de golf, baldeo de calles

e incluso algunos usos industriales.

Mediante el mayor uso del agua regenerada
conseguimos reducir la presion sobre los recursos
almacenados en nuestros embalses, o que supone
una gestion mas racional y sostenible del recurso.

Al concluir 2019, Canal gestionaba 25 plantas de
regeneracion, mas de 650 kildmetros de redes

de reutilizacion y 64 depdsitos de agua regenerada.
Con estas infraestructuras, se prestaba servicio a 24
municipios y a 11 campos de golf con agua regenerada,
con una superficie total de 789 hectareas, asi como a
la industria (International Paper) y a otras 11 entidades.
Gracias a los convenios firmados con los municipios,
323 pargues y zonas verdes de la regidn se riegan con
agua regenerada (un total de 1.767 hectareas).

GRI [301-2] [301-3] [303-3]

DISTRIBUCION POR USOS DEL AGUA REGENERADA
PRODUCIDA EN 2019
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Durante 2019, hemos regenerado para su posterior
reutilizacion en nuestras plantas un total de

15,88 millones de metros cubicos de agua, un 31 %
mas que en 2018.

CANAL DE ISABEL
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Lucha contra el fraude

Canal cuenta con un area especifica dedicada a
combatir el fraude. La labor de deteccidon del fraude
implica diversas fases, cuyo resultado final se canaliza
en muchos casos mediante la denuncia ante la
Autoridad Judicial al entenderse que nos encontramos
ante actividades susceptibles de estar incluidas en el
Capitulo VI del Coédigo Penal - De las defraudaciones.
En otros casos, se procede a la condena preventiva

de acometidas no contratadas para evitar su utilizacion
ilegal por terceras personas; ocasionalmente, se cede

a otras areas de Canal el resultado de la actuacion al
entenderse que ese caso pueda ser de su competencia,
poOr sus especiales caracteristicas.

A lo largo del ano 2019, fruto del trabajo realizado,
se han detectado fraudes que suponen mas de
5,40 millones de metros cubicos de agua y se ha
conseguido recaudar 796.576 euros mediante

su adecuada gestion. Ademas, se han realizado

759 condenas de acometidas fraudulentas y se han
negociado vy firmado 326 contratos para regularizar
situaciones fraudulentas.

| a eficiencia de nuestra red

Canal de Isabel Il tiene como prioridad estratégica
implantar actuaciones internas que nos permitan
gestionar el agua con la mayor eficiencia de la red
de distribucion, la reduccion y el control de las fugas
registradas en distribucion y acometidas, y en

las roturas.

La politica de renovacion y mejora de la red de
distribucion, que en los ultimos 3 anos ha supuesto una
renovacion media de mas de 146 kildmetros anuales
(184 en 2019), tiene entre sus fines reducir

INDICE DE ROTURAS EN LA RED
(NUMERO DE ROTURAS ANUALES POR KM DE RED)
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al minimo las pérdidas de agua por fugas y roturas

y disminuir los danos a terceros por inundaciones.

El esfuerzo que histdoricamente ha realizado Canal se
ha plasmado en una mejora significativa de nuestros
indices de roturas de los ultimos 14 anos con una
reduccion de roturas en tuberia del 62 %. Todo ello

a pesar del crecimiento de la red y de |la incorporacion
en 2012 de redes de nuevos municipios con una
conservacion deficiente.

El resultado de todos los esfuerzos en eficiencia que
realiza Canal se ve reflejado en los datos disponibles
sobre eficiencia de la red de Canal. De este modo, las
pérdidas reales en aduccidn vy distribucion provocadas
por las fugas, roturas y averias en la red de suministro
asi como las pérdidas ocultas por errores de medida,
fraudes y consumos no medidos se han reducido en
los ultimos anos.

Los autoconsumos de agua necesarios para prestar
el servicio a los madrileios a lo largo del ultimo ano
hidroldgico 2018/2019 se han situado en 4,83 millones
de metros cubicos, el 0,97 % del agua derivada para
el consumo por Canal.
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PERDIDAS OCULTAS EN LA RED DE DISTRIBUCION
(% SOBRE EL AGUA DERIVADA PARA EL CONSUMO POR ANO HIDROLOGICO)
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EMISSAO:
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impulsando el sector del agua en Brasil

Emissao S.A. es la empresa del Grupo Canal
en Brasil dedicada a la realizacion de obras
e infraestructuras en general. También
realiza actividades de gestion de residuos

y descontaminacion asi como la lectura
informatizada de contadores.

En un pais en el que el acceso al agua supone
un gran problema para la mayor parte de la
poblacion, Emissao tiene el gran reto

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe

y a la vez, oportunidad, de participar en la
construccion y desarrollo de infraestructuras
basicas no solo de abastecimiento y
distribucién sino también de saneamiento,
cuyo acceso afecta al 50 % de la poblacion.

En 2019, los principales proyecto de Emissao
se han desarrollado en Brasilia, en Rio de
Janeiro y en varios municipios del estado
de Bahia.

ESPECIAL GRUPO CANAL
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Seguimiento
en el Plan Estratégico

®

==
LINEA ESTRATEGICA 1

Objetivo estratégico

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 Ultimos 15 afios.
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El afo 2019 ha estado marcado por una meteorologia
adversa que ha provocado también cambios en los
habitos de consumo de agua. En este sentido, si el
verano se ha visto marcado por unas temperaturas
mas moderadas que en anos anteriores; la primavera
ha sido calida y muy seca, lo cual ha supuesto una
temporada de riegos anormalmente larga. Como
consecuencia, la desviacion al alza de lo establecido
en el plan estrella PLAN -25 cuyo objetivo es la
optimizacion del consumo para lelgar a los 127
litros/habitante/dia en 2030, ha sido superior a la
establecida para un ano calido tipico, cerrando, 2019,
en 206 l./hab./dia. Es el segundo mejor dato del
periodo 2005-2019 (el récord fue el ano pasado) aun
habiendo sido un ano seco con aportaciones muy por
debajo de la media en este periodo.

No obstante, esta misma circunstancia ha supuesto

un aumento del uso del agua regenerada, alcanzando
una produccion para riegos y usos industriales de

16 hm3, un 33 % mas que en 2018. Asimismo, se han
conseguido un rendimiento de los tratamientos
terciarios del 95,89 %, con lo que se ha vertido a cauce
101,77 hm? de agua depurada con una calidad muy
superior a la exigida.

Por su parte, las actuaciones encaminadas al
aumento de la eficiencia del agua no controlada
han conseguido un nuevo valor récord de 13,58 %,
0,62 puntos por debajo del valor de 2018. Esta cifra
tan significativa se ve empanada por el aumento
del consumo anteriormente mencionado, con un
resultado en términos absolutos de una mejora de
aproximadamente 1 hm?3, equivalente al consumo
de mas de 12.000 personas.

% CONSULTA MAS DETALLES SOBRE LOS RESULTADOS DEL PLAN ESTRATEGICO

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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LEO1 - ASEGURAR LA GARANTIA DE SUMINISTRO

LEO1 - Poblacién abastecida por ahorro de agua

39.761 personas
Obj.: 76.253 personas

Consumo evitado: 13 hm?* (172.747 personas).

PE 1.1 - Asegurar la maxima eficiencia
de los recursos existentes

PE 1.1 - Grado de automatizacion
de la explotacion

33,8 % automatizado
Obj.: 40 % automatizado e

Cumplimiento: 66 7% Y

PEO1 - Agua derivada per capita al dia

2%, 206 l./hab./dia o000
° s Objetivo segin promedio (Ultimos 3 afos): ° s
®eee’ 206,5 |./hab./dia o0’

Cumplimiento respecto al promedio: 100 %

PE 1.2 - Extender y fomentar el consumo
de agua regenerada

PE 1.2 - Porcentaje de uso de los terciarios

95,9 % de su capacidad
Obj.: 95,4 % de su capacidad Lx

Cumplimiento: 100 % ®ece’

PE 1.3 - Asegurar y fomentar una gestion
eficaz de la demanda

PE 1.3 - Agua no controlada

13,58 % del volumen

derivado para consumo
1253 % sin aduccion ®o
Obj: 135 % del VDC

Cumplimiento: 89 % Y
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Asegurando la calidad: la mejor agua de Espafia

| 3 calidad del agua que sirve El agua de Madrid es considerada en toda Espana Las causas de dicha calidad son multiples.
L como una de las de mayor calidad. Asi, por ejemplo, el Contamos con una excelente materia prima en
Canal de Isabel II'a lOS madrllenos consumo de agua embotellada en la region (17,04 litros el origen (nuestros embalses y captaciones),
es una de las sefnas de identidad por habitante y ano) es un 71,76 % menor que adecuados y avanzados sistemas de tratamiento
_ _ la media espanola (60,34 litros por habitante de julio y el gran esfuerzo que realizamos para preservar
de la Comunldad de Madrld' de 2017 a junio de 2018). y mantener la calidad de las aguas.

S il gz LABORATORIOS DE CALIDAD CONSUMO DE AGUA EMBOTELLADA EN LOS HOGARES
EN LITROS ANUALES POR HABITANTE (JULIO 2018-JUNIO 2019)
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Con el objetivo de garantizar la seguridad del agua,
Canal tiene establecido un programa de vigilancia
desde el origen del abastecimiento hasta su entrega
al consumidor.

Los analisis correspondientes al programa de
vigilancia y control de |la calidad del agua de
abastecimiento son realizados en cuatro laboratorios
integrados la Subdireccion de Calidad de las Aguas y
en otros doce integrados en las areas de tratamiento.
En ellos, se realizan las determinaciones exigidas en la
legislacion sobre criterios sanitarios de la calidad del
agua de consumo humano. Canal también gestiona el
control de calidad de los efluentes depurados en las
EDAR vy la calidad de las aguas regeneradas destinadas
a riego de zonas verdes.

A lo largo de 2019, Canal de Isabel Il ha realizado

mas de 3 millones de muestras de calidad de las
aguas y ha realizado mas de 20 millones de controles
analiticos para asegurar la calidad del servicio.

Ello supone mas de 8.500 controles al dia y realizar
38 analisis por minuto.

GRI [416-1]

El control de agua en origen contempla las dos
posibilidades de recursos disponibles, el agua
superficial y la subterranea.

La vigilancia en aguas superficiales se lleva a cabo
mediante el estudio limnoldgico de los embalses

y rios utilizados para la captacion, mientras que la

de las aguas subterraneas se ha encaminado a la
caracterizacion analitica del recurso, en cumplimiento
con lo establecido en el condicionado ambiental para
aguas subterraneas por la Comunidad de Madrid.

El agua superficial destinada a la produccién de

agua potable presenta habitualmente un alto nivel

de calidad, estando el mayor porcentaje de agua
superficial captada clasificada en los niveles de calidad
mas altos, establecidos por la legislacion vigente.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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Vigilancia del agua distribuida

Para la vigilancia del agua tratada y distribuida,
utilizamos dos programas basados en la toma
de muestras manual clasica:

* Programa sistematico en entrada y salida de
las ETAP, depdsitos de cabecera y reguladores,
y puntos oficiales de muestreo situados en red.

 Programa auxiliar sin programacion
establecida para atencion a reclamaciones
y estudios especificos.

El sistema de toma de muestras manual se
complementa con una red de 57 Estaciones de
Vigilancia Automatica (EVA), instaladas en salidas de
ETAP, grandes depdsitos y nudos mas importantes del
abastecimiento. Todas estan equipadas con sensores
que permiten medir una serie de parametros quimicos
de manera continua, y enviar los resultados, en tiempo
real a través de la propia red de comunicacion de
Canal, al Centro de Control.

Los parametros que medimos en las EVA los
elegimos expresamente por su importancia respecto al
diagnodstico de la calidad del agua. Su numero esta en

CANAL DE ISABEL
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proceso de aumento mediante un programa plurianual.
Las determinaciones analiticas en las EVA son de cloro,
amonio, nitritos, pH y conductividad, entre otras.
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Vigilancia de las aguas residuales
y regeneradas

Canal de Isabel Il también gestiona el control de
calidad de los efluentes depurados en las EDAR vy la
calidad de las aguas regeneradas destinadas al riego
de zonas verdes y el baldeo de calles.

Para ello, Canal de Isabel Il dispone de un Laboratorio
de Aguas Depuradas. Situado en Majadahonda, tiene
una extension de mas de 2.200 metros cuadrados

y estd equipado con un laboratorio fisicoquimico,

un laboratorio de microbiologia, otro de analisis de
contaminantes organicos y otro de metales y muestras
solidas, una sala de incubacion y una sala de datos

Yy microscopia, entre otras instalaciones. Ademas,
disponemos de otros tres laboratorios para el analisis
de las aguas residuales en algunas de nuestras EDAR.

Nuestro programa de vigilancia permite mantener un
sistema de alertas permanente mediante una red de
Estaciones de Vigilancia Automatica (EVA), 95 para
aguas depuradas y 60 para aguas regeneradas, que
también utilizamos para un estricto control del agua
depurada desde su entrada en las EDAR hasta su
devolucidon a los rios, y para el control del agua de
las redes de reutilizacion.

CANAL DE ISABEL |I
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Cumplimiento de la normativa vigente
en materia de aguas para consumo

En el ano 2011, Canal obtuvo por primera vez

de la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC)

la acreditacion segun norma UNE-EN ISO/IEC
17025 para la realizacion de analisis fisicoquimico

y microbioldgico, de los laboratorios central, de la
Povéda en Arganda y de Grindn. La acreditacion

se ha ido ampliando por incorporacion de nuevos
méetodos de ensayo v, en la actualidad, incluye en su
alcance las aguas continentales y de consumo vy las
aguas regeneradas.

Ademas, todos los laboratorios de Canal y las EVA
estan incluidos en el ambito de aplicacion de los
sistemas de calidad y de gestion ambiental implantados

en la empresa y certificados, desde el ano 1997, segun
normas UNE-EN ISO 9001 y UNE-EN ISO 14001.

Nuestra ultima incorporacion fue en 2017, con la
entrada en servicio del nuevo laboratorio para analisis
de aguas de consumo de Collado Villalba para reforzar
el control del agua de consumo en el noroeste de la
Comunidad de Madrid.

Desde 2009, Canal cuenta con la acreditacion del
laboratorio de verificacion de contadores de agua
fria de Majadahonda (expediente 278/LE1569), que
se amplid posteriormente a caudalimetros.

Durante 2019, el grado de cumplimiento del agua
distribuida, en porcentaje de muestras que cumplen
la norma sobre el total de muestras analizadas para
el protocolo de autocontrol, ha sido del 93,81 %.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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Seguimiento
en el Plan Estratégico

a@&

LINEA ESTRATEGICA 2

Objetivo estratégico

Garantizar la calidad del agua desde su origen,
preservando nuestras fuentes de suministro,
hasta el punto de consumo.
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02

En la linea 2 de nuestro plan destacamos los siguientes
proyectos que hemos llevado a cabo en 2019 para
seguir garantizando la mejor calidad del agua:

« Se han monitorizado 50 aliviaderos de la red de
alcantarillado que vierten a los cauces receptores
de los embalses.

 Se ha analizado |la forma de mejorar
el funcionamiento de la toma de |la presa
de Manzanares.

 Se han instalado unos limnocorrales para
investigar como afecta las bolas de sombra
a la calidad del agua.

* Se han realizado mejoras en los tratamientos
convencionales (purgas decantadores estaticos
en ETAP de Colmenar y nuevos sistemas de
lamelas en ETAP Majadahonda) y se han colocado
paneles flotantes en decantadores en la ETAP
de Navacerrada, con el objeto de mejorar la calidad
del agua decantada.

* Se han instalado 87 nuevas EOMs (estaciones
oficiales de muestreo): en diferentes puntos
de la red, disponiendo asi de una mayor cantidad

de datos relativos a la calidad del agua. Muchas
de ellas permiten disponer sensores para la
monitorizacion de la calidad en tiempo real.

Se ha establecido un sistema de recloradoras
para el mantenimiento del nivel de cloro en la
red. Preparacion a su vez de un concurso de
mantenimiento y explotacion de las recloradoras
gestionadas por Canal.

Se ha licitado el contrato 102/2018 “Renovacion
de la red de abastecimiento de Canal de Isabel Il,
S.A.” en el que se preveé la renovacion de 1.200 km
de tuberias.

 Se ha efectuado una limpieza de tuberias mediante

tecnologia “swabbing”.
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LEO2 - GARANTIZAR LA CALIDAD DEL AGUA DE CONSUMO

LEO2 - Conformidades totales en la red de distribucidon

99,8 % conformes
Obj.: 99,8 % conformes

Cumplimiento respecto objetivo 2019: 100 %

PE 2.1 - Asegurar la maxima eficiencia
de los recursos existentes

PE 2.1 - Incidencias de agua bruta

17 incidencias
Obj.: 18 incidencias

o
Cumplimiento: >100 % Y

PE 2.2 - Plan para la potenciacion
y el uso de nuevas tecnologias
de tratamiento

PE 2.2 - Incidencias de calidad en salida de
ETAP/Depdsito de cabecera

1,2 % en cabecera
Obj: 1,8 %

Cumplimiento: >100 % oo’

PEO2 - Porcentaje de tuberia segin norma interna Canal
respecto al total de la red de abastecimiento

83 % de la red
Obj.: 83 % de la red

Cumplimiento: 100 %

PE 2.3 - Plan para la mejora del proceso
de operacién de la red

PE 2.3 - Incidencias de calidad recibidas por
miles de kilémetro de red

138 incidencias / 1.000 km
Obj.: 150

o
Cumplimiento: >100 % ®ece’

PE 2.4 - Plan de mejora
del mantenimiento preventivo
de la red de abastecimiento

PE 2.4 - Porcentaje de tuberia segun
norma interna Canal respecto al total
de la red de abastecimiento

83 % de la red
Obj.: 83 % " o

Cumplimiento: 100 % Y
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ASAA:

un nuevo futuro para Riohacha
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Avanzadas Soluciones de Acueducto y
Alcantarillado - ASAA S.A. E.S.P., que inicio sus
actividades en septiembre de 2013, es la empresa
responsable del abastecimiento de agua vy la
gestion del alcantarillado sanitario en la ciudad
colombiana de Riohacha, capital del Departamento
de La Guajira.

La empresa abastecia, al concluir 2019, a un
total de 235.515 habitantes y Canal cuenta con
una participacion del 32,50 % de sus acciones,
el Distrito de Riohacha con un 20 % vy el resto
pertenece a otros pequenos accionistas.

A lo largo de 2019, fue ampliada la ETAP que trata
el agua para el municipio con el ojetivo de producir
100 1/s mas.

ESPECIAL GRUPO CANAL

También se obtuvo la certificacion de Aquarating
para la evaluacion de la empresa segun esta
estandar de evaluacion de la International Water
Association (IWA).

Gracias a la ampliacion de la planta de tratamiento
y la firma de un convenio con la Administracion
local y el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
se podra satisfacer el abastecimiento de la ciudad
gue durante el ultimo afo ha atendido la llegada
masiva de migrantes venozolanos mediante

un Esquema Diferencial de prestacion de servicio
de abastecimiento.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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Continuidad del servicio:
un servicio de confianza 24/7

Canal debe garantizar la seguridad del
servicio que permita el suministro continuo SN e sew s v R o
, , oy ¥ DO S M 1 Tl 1 ASnte

y que contribuya al bienestar de todos los S | SRS ISSE SR TR B ) S
N~ & s = BN RN R

madrilefios. Para ello, debemos dotarnos |

de sistemas que garanticen la seguridad

de nuestras instalaciones, algunas de

ellas criticas, de nuestros sistemas de

informacion y de nuestro personal.

Garantizando la seguridad de instalaciones Para ello, tratamos de forma coordinada aspectos
y personas clave como los servicios de seguridad de edificios
e instalaciones, los planes de autoproteccion, la
Para asegurar el suministro de agua potable a seguridad en grandes presas, el control de fraudes
los ciudadanos de la Comunidad de Madrid, Canal de de agua, la coordinacion con las Fuerzas de Seguridad
Isabel Il debe garantizar la gestion y el control de la del Estado y la proteccion de datos relacionados

seguridad del conjunto de instalaciones y dependencias. con los clientes.
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Seguridad operativa

Canal de Isabel I, gestiona un elevado numero
de infraestructuras susceptibles de ser consideradas
de especial riesgo, ademas de un importante
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patrimonio que esta sometido a diferentes presiones
en cuanto a su seguridad. La entrada en vigor de

la Ley 8/2011, de 28 de abril, por la que se establecen
nuevas medidas para la proteccion de las
infraestructuras criticas, ha supuesto la clasificacion
en esta categoria de algunas de las infraestructuras
que gestionamos.

Al concluir 2019, casi 450 personas se ocupaban de
la seguridad de Canal de Isabel Il, vigilando nuestras
1.061 diferentes instalaciones a lo largo de todo

el territorio de la Comunidad de Madrid. A 31 de
diciembre de 2019, disponiamos de 109 puestos fijos
de vigilancia establecidos y de 23 patrullas exteriores
de vigilancia y seguridad, que permiten aumentar la
cobertura de vigilancia en caso de necesidad. Todo
el personal de seguridad, tal y como establece la
normativa vigente, ha recibido formacion en materia
de derechos fundamentales de los ciudadanos.

En 2019, se extendio la cobertura existente de

los sistemas de seguridad electrdnica, incluyendo
vigilancia mediante circuito cerrado de television
(un 21 % mas respecto al ano pasado), sistemas de
deteccion de intrusion y control

GRI [410-1]

de accesos mediante tarjeta o llaves electronicas

a multiples instalaciones (un 7 % o mas respecto al
ano pasado). Nuestros sistemas de circuito cerrado
de television (CCTV) gestionan ya 768 camaras;
muchas de ellas realizan supervision automatizada
orientandose sin intervencion humana, aumentando
asi la eficiencia de los operadores y la capacidad
de respuesta.

Autoproteccion de edificios e instalaciones

Durante el aino 2019, se han realizado muchas
acciones en esta direccion. Entre ellas, cabe destacar
el mantenimiento preventivo de los sistemas de
autoproteccion de 52 edificios o la elaboracion

y/0 renovacion de 18 planes de autoproteccion.

La implantaciéon de los planes de autoproteccion

se organiza mediante dos solidas bases: formacion

e implicacion. Para ello se elige al personal que va a
formar parte de los equipos con un caracter siempre
voluntario, para posteriormente formar a todo el
personal. En 2019 se ha impartido 4 cursos de fuego
real y se han realizado 76 simulacros de evacuacion.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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Canal de Isabel Il, S.A. continua con el proceso de
mejora continua para alentar que todos los procesos
y procedimientos son conformes a las indicaciones del
Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo

y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la
proteccion de las personas fisicas en lo que respecta
al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacion de estos datos y a la Ley Organica 3/2018,
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de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales
y Garantia de los Derechos Digitales.

En este sentido, con el objetivo senhalado se siguen
implementando los principios de proteccion de datos
en los distintos procesos vy procedimientos, aplicando
medidas técnicas, organizativas, formativas, asi

como legales.

GRI [418-1]

Durante el ano 2019, se han atendido 116 ejercicios

de derechos de proteccion de datos, han sido
incorporadas clausulas de protecciéon de datos en 294
contratos y se han resuelto 26 sugerencias y quejas de
clientes y usuarios de ciclo integral del agua referidas
a proteccion de datos. Asimismo, se han impartido
acciones formativas especificas de proteccion

de datos en distintas unidades de |la organizacion.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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Seguridad de los sistemas de informacion
y continuidad del negocio

En materia de seguridad de la informacion en Canal
buscamos alcanzar un mayor grado de madurez

en la gestion de la ciberseguridad alineados con las
normas internacionales y con las mejores practicas
comunmente aceptadas en el ambito de la seguridad
de la informacion.

En el ambito de los activos que componen la
Tecnologia Operacional (OT), trabajamos para
incrementar los niveles de ciberseguridad teniendo en
cuenta la naturaleza de esta tecnologia y sus requisitos
especificos, reforzar los sistemas

de prevencion y deteccion frente a ciberataques

a través de un mejor uso de la Inteligencia de
Amenazas, y establecer 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 ciber resiliencia.
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Seguimiento
en el Plan Estratégico

Asegurar la continuidad del servicio
ante posibles fallos que afecten a las redes,
a la calidad del agua suministrada
0 a los sistemas de informacion de Canal.
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Para seguir suministrando agua en cantidad

y calidad de manera ininterrumpida, durante 2019
hemos desarrollado nuevas actuaciones dentro
de |la Linea Etratégica 3 de nuestro plan, entre las
que podemos destacar:

En 2019 se ha trabajado con la metodologia para la
caracterizacion de la resiliencia del abastecimiento
que se definid en 2018. Se han estudiado

32 sectores, que engloban a 117.313 contratos,
entre los que un 45 % estan caracterizados con
una resiliencia baja. Del analisis se han identificado
y evaluado 6 alternativas. Como resultado de los
trabajos se ha alcanzado en 2019 un nivel superior
de contratos que disponen de alternativa de
suministro frente a incidentes severos respecto

de los que inicialmente se habian previsto,
alcanzado el valor del 81,3 % de los contratos.

e Durante 2019, hemos continuado con la

caracterizacion de las instalaciones, priorizandolas
por su relevancia en el sistema de abastecimiento v,
en paralelo, poniendo en marcha la adecuacion

y refuerzo, en su caso, de |los sistemas de seguridad
en consonancia con los riesgos identificados en las
principales instalaciones, alcanzandose las acciones
y objetivos que se plantearon para el ano.

Durante 2019 hemos puesto en marcha un portal
de seguridad para uso interno de los empleados
donde pueden consultar la informacion relativa a
seguridad de las instalaciones, seguridad de las
personas, seguridad de la informacion y privacidad,
asi como acceder a los contenidos de las campanas
de seguridad o noticias relevantes en el ambito de
la seguridad. Adicionalmente se han incrementado
las campanas de informacion sobre seguridad

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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y se ha focalizado la concienciacion en aquellos
empleados que tuvieron dificultades en la campana
de phishing lanzada en 2018, y que también se ha
realizado en 2019. Este afo, ademas se impartio
una charla informativa y de concienciacion para
empleados sobre el internet de las cosas en el
marco de la feria de Sistemas de Innovacioén para

la Gestion del Agua.

Para incrementar la seguridad de la informacion,
en 2019 hemos desarrollado 4 guias de actuacion
especificas para responder a amenazas concretas,
asi como se han renovado las infraestructuras
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de seguridad perimetral y de la red de

datos, incrementandose, también, el nivel de
monitorizacion y alerta temprana en el Sistema
de Operacion de la Seguridad (SOC). Cabe
destacar, el inicio del Plan Director de Seguridad
de la Tecnologia de Operacion (OT), asi como
el refuerzo de seguridad en conexiones remotas
a la red industrial para operacion y del nivel

de seguridad de interconexion de redes. La
continuidad de los sistemas de informacion es
también fundamental para la continuidad del
servicio y, en este sentido, en 2019 se ha llevado
a cabo, con resultado satisfactorio, una prueba
completa de apagado de uno de los centros de
procesos de datos y recuperacion del servicio
en un centro alternativo, y se ha completado la
redundancia de comunicaciones entre los
Centros de Proceso de Datos.

Por motivos de seguridad no se publican
los indicadores de la linea 3.
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El medio ambiente estd en el ADN de
Canal de Isabel Il. Como gestores de un
recurso natural imprescindible para la vida
y como responsables de la depuracién

y del adecuado vertido a cauce de las
aguas residuales de mas de 6,5 millones
de personas, no podia ser de otra manera.
Por ello, la conservacién y la proteccién de
nuestro medio ambiente forma parte de
nuestra misiéon y es una de las principales
tareas de nuestro dia a dia.

En el futuro queremos situarnos un paso
mas alla del cumplimiento legal en nuestro
compromiso con el medio ambiente.
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#13 Accion por el clima: cuidamos tu entorno

;Coémo nos hemos adaptado?

La mayor parte de los expertos coinciden en sefalar
la importancia que los efectos del cambio climatico
pueden tener sobre el potencial cambio en la
distribucion de los recursos hidricos a nivel global.

En Canal de Isabel Il no podemos ser ajenos a esta
preocupacion sobre la sostenibilidad futura de nuestro
modelo de abastecimiento y, por ello, se trabaja tanto
en el ambito de la mitigacion como en el dmbito de
adaptacion para conseguir estar preparados para
afrontar los efectos adversos que el cambio climatico
pueda provocar.

NUESTRAS EMISIONES DE GASES DE EFECTO
INVERNADERO (GEI)

En el ano 2019, de acuerdo con las estimaciones
realizadas, las emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI) ascendieron a 200.726 toneladas
de CO, equivalente. Ello supone un ligero incremento

de nuestras emisiones totales de GEl respecto al ano
anterior y se debe fundamentalmente a que si bien
toda la energia comprada a la red eléctrica cuenta con
garantias de origen renovable y por tanto su emision
es de cero toneladas, el aumento de la actividad de
secado térmico de lodos supone un mayor consumo
de gas natural.

F_‘-
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Las dos unicas instalaciones de Canal sujetas a la
normativa sobre derechos de emision de gases de
efecto invernadero son la Unidad de Tratamiento de
Lodos de EDAR con cogeneracion de Loeches (UTL)
y la Planta de Secado Térmico de lodos de la EDAR
Sur. Ambas instalaciones en 2019 ha compensado sus
emisiones aportando al Registro Nacional Derechos
de Emision el equivalente a 96.479 toneladas de CO.,,.

En cuanto al origen de nuestras emisiones, se pueden
distinguir tres alcances:

* Las emisiones directas: originadas por procesos
y/0 en instalaciones de Canal (alcance 1),
supusieron un 59 % del total en 2019. Entre ellas
se encuentran nuestras principales actividades
de combustion, la cogeneracion de la UTL
de Loeches, la cogeneracion de la planta de
secado de lodos de la EDAR Sur los procesos
de compostaje de lodos o las asociadas a las
emisiones de nuestra flota de vehiculos.

* Las emisiones indirectas: asociadas al consumo
de energia eléctrica de Canal (alcance 2) no
existen dado que toda la energia eléctrica que
consumimos procede de fuentes renovables.

CANAL DE ISABEL |l GRI [305-1] [305-2] [305-3] [305-4] [305-5]
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* Las emisiones indirectas: asociadas a suministros EMISIONES DE GASES DE EFECTO INVERNADERO POR ORIGEN
y servicios prestados por terceras empresas (OO TN S 22 (0 SLINAENUSS ROTB0E) ocococoome
(alcance 3), como el transporte de residuos, 250,000
el consumo de reactivos y el consumo de papel.

Supusieron el 41 % de nuestras emisiones en 2019

y, entre ellas, también se incluyen las emisiones 200,000 62.137

asociadas al desplazamiento de los empleados :

de Canal desde sus domicilios a los centros de

trabajo de la empresa. 150000 81.965
En cuanto a emisiones especificas en 2019, se 00000 56.810 :
registraron 0,209 kilogramos de CO, equivalente :
por cada metro cubico gestionado” un 49 % mas
que el ano pasado. =550
Histéricamente, nuestro consumo eléctrico era una
de las principales fuentes de emisiones de este tipo . s 10.933 . 1.148 . 10.794
de gases por Canal. En los anos secos, que requieren 20l 2018 2019
de un mayor consumo eléctrico para garantizar el e Otras emisiones indirectas de terceros por compra de suministros o servicios (alcance 3)
adecuado suministro, las emisiones podian llegar casi Emisiones indirectas por consumo eléctrico (alcance 2)

Emisiones directas por cogeneracion (alcance 1)

a duplicarse (como ocurrio en 2012). Por ello, Canal e Emisiones directas de procesos (alcance 1)
ha centrado sus esfuerzos de reduccion de emisiones,
la generacion de energia limpia y en la busqueda de origen renovable, lo que unido a nuestra propia
de |la eficiencia energética. Toda la energia eléctrica generacion hace gue nuestras emisiones asociadas al
comprada a la red desde 2018 ha sido con garantias consumo eléctrico (alcance 2) sean de cero toneladas.

*Suma del agua derivada para el consumo, el agua depurada en las EDAR vy el agua regenerada para su reutilizacion a lo largo del ano.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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EMISIONES ATMOSFERICAS * Emisiones asociadas a los procesos de compostaje de Loeches y la planta de secado térmico de lodos
. . de los lodos procedentes de nuestras EDAR. de la EDAR Sur.
Las emisiones a la atmodsfera de gases de efecto
invernadero y de sustancias acidificantes y precursoras * Emisiones directas de las instalaciones * Emisiones de los gases de escape de nuestros 722
de ozono troposférico que se pueden atribuir a las de combustion existentes en dependencias vehiculos y maquinas, que en 2019 han recorrido
operaciones de Canal proceden de: de Canal, destacando las procedentes de la UTL mas de 10 millones de kildmetros, asi como las del

gasoleo utilizado en algunos procesos.

DISTRIBUCION DE LAS EMISIONES A LA ATMOSFERA
(EXCEPTO CO,) EN 2019 (T. ANUALES Y % DEL TOTAL)

o
OXIDOS DE ® e OXDO
NITROGENO o NITROSO (N,O)
(NOx) 382,97 : 8,56
® 1,07 %
®
DIOXIDO DE @ ~ ® METANO (CH,)
AZUFRE (SO,) e ° 108,04
4470,56 % ° o 13,57 %
MONOXIDO DE e COMPUESTOS ORGANICOS
CARBONO (CO) VOLATILES (NO METANO)
29079 1,60

36,51 %
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una respuesta util a corto plazo para afrontar
el calentamiento global causado por la acumulacion
de didéxido de carbono en la atmosfera.

;Coémo lo estamos mitigando?

Ademas de la generacion de energia eléctrica, Canal 2 Riega por la noche Cubre la piscina

o al amanecer cuando no la utilices

ha realizado en los ultimos anos importantes esfuerzos
para reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero entre las que destacan:

Concienciacion para la reduccion
del consumo de agua y el uso racional

Los esfuerzos que se realizan para concienciar sobre
la eficiencia y el uso racional del agua tienen un

reflejo directo en el ahorro de emisiones GEI. De este
modo, la mayor de las reducciones en emisiones esta
directamente relacionada con la reduccién del . |
consumo de agua por parte de nuestros clientes MA”H)A SE HA v ~

y usuarios. ROPUESTO MO MALGASTAR FCIMLE WA
AT UNA GO, HAND  HATILDA

Fomento del uso del transporte publico

Actuaciones de reforestacion _ _ _
Canal financia el entorno al 80 % del importe

Durante el ejercicio 2019, Canal ha plantado CUIDAR EL AGUA ES UNA LABORX DE TODOS del Abono Transporte en la Comunidad de Madrid
8.453 unidades de plantas, arboles y arbustos. para todos los empleados de la plantilla que
El desarrollo de nuevas plantaciones y siembras o lo solicitan, fomentando asi el uso del transporte
oy : g SIGUENOS EN: Cana|\J " . T :

ye un medio para la absorcion de carbono, 0000 de Isabel Il 5 CONSEJOS EN: publico en la plantilla.

www.canaldeisabelsegunda.es
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Movilidad sostenible

Canal promueve bajos indices de emision de CO, en sus
concursos de contratacion de vehiculos. En los pliegos,
uno de los elementos de valoracion mas importante de
cara a la adjudicacion son dichos indices de emision de
CO,, valorando positivamente los vehiculos que menor
indice presentan. En estos procesos también se valora
especialmente el menor consumo de los vehiculos,

CANAL DE ISABEL
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asi como la posibilidad del uso de biocombustibles.

En 2019 hemos llevado a cabo la renovacién de la
flota de vehiculos de Canal de Isabel Il con el cambio
progresivo a coches con accionamiento eléctrico.

En esta primera etapa, se han renovado 69 vehiculos
e instalado 200 postes de recarga y evitado la emision
de 124 toneladas de CO, a la atmosfera.

Busqueda de la eficiencia energética

Desde el ano 2010, se desarrollan diversos planes

para la mejora energética en Canal. Con ellos se busca
la eficiencia en la gestion de la energia desde un punto
de vista integral (operativo, tecnoldgico, econdmico y
medioambiental), impulsando la coordinacion entre las
distintas areas de la empresa. En el ano 2019, destaca el
diagnodstico de las instalaciones que representan mas
del 85 % del consumo eléctrico de Canal de Isabel Il
para su renovacion. Para completar la caracterizacion
de consumos en todas las instalaciones de Canal con
consumo relevante, se llevara a cabo una nueva bateria
de licitaciones que permitan el despliegue final de
analizadores conectados y las auditorias energéticas.

Emisiones de CO, biogénicas y evitadas (toneladas) 2017 2018 2019
Emisiones caréacter biogénico 97.125,25 99.699,00 100.594,18
Evitadas por la autoproduccion eléctrica 39.334,21 25.914,44 25.94714
Evitadas por el uso de plantas de cogeneracion 44.034,04 53.289,65 70.026,97
Etadaspor oo do st  ma assos
Evitadas por el uso de vehiculos hibridos 2969 2995 19,90
Evitadas por el uso de vehiculos eléctricos 3,38 10,88 11796
Total emisiones CO, biogénicas y CO, evitadas 180.526,57 251.067,33 271.256,69
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SISTEMAS DE GESTION Prevencion, procedimientos generales, instrucciones “Reingenieria de Procesos” y en conexion con
técnicas y procedimientos normalizados de trabajo. el Plan de “Transformacion Digital”, en 2019 se ha
En Canal desarrollamos todas nuestras actividades En 2019 se han realizado modificaciones sobre 123 iniciado el proyecto de digitalizacion de procesos
teniendo en cuenta nuestra politica del Sistema documentos del Sistema. y arquitectura empresarial en el que se ha realizado
de Gestion (calidad, medio ambiente y seguridad una investigacion sobre las ultimas tendencias en
y salud). Para garantizar su cumplimiento, nuestro En el ambito del Sistema de Gestion, durante los gestion por procesos. Se ha puesto el foco en
Sistema de Gestion implantado esta certificado ultimos anos Canal esta avanzando en la definicion la busqueda de diferentes metodologias y marcos
segun las normas I1ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 de la arquitectura de los procesos y, dentro de de trabajo, asi como en el analisis de diferentes
e 1SO 45001:2018. En mayo de 2019 se realizaron, la accion estratégica en concreta denominada herramientas informaticas que den soporte
por entidad externa, las auditorias de segundo y permitan la digitalizacion de los procesos.
seguimiento de las certificaciones de calidad y
medio ambiente, con resultados favorables para el Asimismo, se ha consolidado la implantacion de
desarrollo y la mejora permanente de dicho Sistema. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS metodologias de mejora de procesos (Lean,...).
En las mismas fechas y, posteriormente, en el mes e REALIZADAS ENEL SISTEMA DE GESTION CADAARD. Algunos de los proyectos realizados en 2019
octubre, tuvo lugar también la auditoria externa de con estas metodologias han sido: Proyectos de
certificacion de Seguridad y Salud en el Trabajo con 90 _ Conformidades Técnicas de Saneamiento, Gestion de
idéntico resultado. Fraude y Comunicacion entre las Areas de Proyectos,
Construccion, Operaciones y Telecontrol. Ademas, se

El Subcomité del Sistema de Gestion, como érgano 60 ha desarrollado la estructura de “enlaces de mejora”
especifico que dirige e impulsa el Sistema, se ocupa (18 personas) designados por cada Direccion para
de su seguimiento, coordinacion y toma de decisiones. - qgue actuen como impulsores y coordinadores de
En él participan todas las direcciones de la empresa. 20 este tipo de proyectos de mejora en el ambito de

¢ o sus direcciones. En 2019, estos enlaces han recibido
La base documental del Sistema de Gestidon, a 31 de . R R formacion en Lean six sigma (nivel green belt) y han
diciembre de 2019, constaba de 542 documentos que 20716 2017 2018 2019 llevado a cabo 8 proyectos de mejora de procesos.
incluian el Manual del Sistema de Gestién y Plan de ® Desviaciones Observaciones & Opciones de mejora

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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PREVENCION EN ORIGEN DE LOS IMPACTOS
POTENCIALES ADVERSOS

Canal de Isabel Il incorpora en su filosofia de
actuacion el principio de prevencion («la mejor forma
de corregir un impacto ambiental es evitar que se
produzca»), con un enfoque basado en el analisis

del ciclo de vida de nuestros procesos y actividades.

Nuestro sistema de gestion ambiental contempla
el principio de la mejora continua de nuestro
desempeno, e incluye entre sus objetivos la
prevencion y minimizacion de la contaminacion,
el compromiso de cumplimiento de la legislacion
ambiental aplicable y el seguimiento y control de
los aspectos ambientales significativos.

Todos los proyectos que se redactan en Canal de
Isabel Il se evaluan ambientalmente conforme a lo
establecido en la Ley 2/2002 de Evaluacion Ambiental
de la Comunidad de Madrid y el resto de legislacion
aplicable (destaca la Ley 21/2013, de 9 de diciembre,
de Evaluacion Ambiental). En dichas evaluaciones,
ademas de los aspectos del medio natural y del medio
fisico, se analizan los aspectos sociales y econdmicos
Yy, €N caso de ser necesario, los impactos relevantes
sobre las comunidades locales.
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Procesos/
instalaciones

PRINCIPALES ACTUACIONES APLICADAS POR CANAL DE ISABEL II
PARA LA PREVENCION Y REDUCCION DE IMPACTOS MEDIOAMBIENTALES

Actuaciones para prevenir impactos ambientales

Proyectos
y obras

Evaluaciéon de aspectos ambientales
en la planificacién y proyectos

Realizacién de estudios de impacto ambiental

Clausulas de protecciéon medioambiental
en los pliegos de las licitaciones

Adopcién de medidas preventivas, protectoras
y correctoras

Seguimiento y vigilancia de aspectos ambientales
en obra y posteriormente

Correccién y mitigaciéon de los impactos
ambientales

Embalses

Planes de proteccién de embalses

Vigilancia de la calidad ecolégica del entorno
de los embalses

Planes de emergencia de presas

Mantenimiento de los caudales ecolégicos

Pozos

Explotaciéon sostenible de los recursos
subterraneos

ETAP
depdsitos
y redes

Eficiencia en el tratamiento y reduccién
de rechazos y mermas

Vigilancia en continuo de la calidad

Plan de sectorizaciéon y control de presiones
de redes

0000000000000000000000

Procesos/
instalaciones

0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Actuaciones para prevenir impactos ambientales

EDAR y EBAR

Renovacién de redes

Plan de reduccién del agua no facturada

Plan de nuevas tecnologias en redes

EDAR y EBAR

Mejora de los sistemas de depuracién y aumento
de los efluentes con tratamiento terciario

Implantacién del Plan Nacional de Calidad
de las Aguas

Vertido de agua regenerada excedente
de los terciarios a los cauces

Seguimiento de vertidos

Reutilizacién de lodos con cogeneracién

Plan de reutilizacién de aguas residuales
regeneradas

Generacién eléctrica a partir de biogés

Gestion
comercial
y procesos
de apoyo

Campafias de comunicacién
para el ahorro de agua

Oficina virtual y e-factura

Educacién ambiental (Canal Educa)

Planes de ahorro de papel y energia en oficinas

Actuaciones en materia de eficiencia energética

Flota de vehiculos con bajas emisiones, hibridos
y eléctricos

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2019

Durante el ano 2019, se han sometido al tramite

de evaluacion del impacto ambiental un total de 6
proyectos de las Areas de Saneamiento y Depuracion,
Abastecimiento y Edificacion, no habiéndose
producido ninguna declaracion de impacto ambiental
de las administraciones a lo largo del ano.

PREVENCION Y COMUNICACION SOBRE ASPECTOS
AMBIENTALES DE NUESTRAS OPERACIONES

La prevencion de los efectos ambientales
potencialmente negativos de las operaciones e
instalaciones de Canal se integra en los procedimientos
e instrucciones internas para su identificacion, analisis
y evaluacion y para su seguimiento y control.

La gestion centralizada de los residuos de la empresa
y el control de sus emisiones se lleva a cabo desde

la Subdireccion de Gestion Ambiental, al tiempo que
el control de vertidos vy de |la calidad de los efluentes
de las EDAR es responsabilidad de la Subdireccion
de Calidad de las Aguas. Complementariamente,

se han establecido canales de comunicacion con

las partes interesadas, internas y externas.

CANAL DE ISABEL |I
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En el caso de la ejecucion de proyectos sujetos

al procedimiento administrativo de evaluacion

del impacto ambiental, siempre hay comunicaciones
bilaterales entre la administracion autondmica
responsable del medio ambiente y nuestra empresa,
tendentes a solicitar y proporcionar la documentacion
suficiente para la correcta definicion de las obras

qgue realizamos y los impactos que causan. Ademas,
también se realizan consultas a otras entidades que
pudieran verse afectadas.

Por otra parte, en el marco de los sistemas de gestion,
existen procedimientos internos documentados
relacionados con las comunicaciones ambientales

de las partes interesadas.

Si bien, Canal de Isabel Il, S.A. mantiene suscrita

una poliza de responsabilidad medioambiental

por los posibles dafnos que se pudieran ocasionar
frente a terceros o al medio ambiente como
consecuencia de su actividad. La misma excluye
expresamente de las coberturas las sanciones

que cualquier organismo regulador pudiera imponer
como consecuencia de los incumplimientos que se
deriven en esta materia.

GRI [413-1]
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Seguimiento
en el Plan Estratégico

Nuestra huella de carbono en 2019 se ha situado por
debajo del objetivo, lo que supone un gran avance en
nuestra estrategia de descarbonizacion, con la cual
en 2030 queremos llegar a ser Carbon Neutral.

Fomentar la economia circular y el desarrollo LEO4 - Reduccién de la huella de carbono
sostenible, promoviendo la excelencia La estrategia de descarbonizacion pasa por una serie
en la depuracion de aguas residuales asi de medidas que impulsadas desde la Linea Estratégica
como abordando los retos asociados al cambio 4 pretenden la adaptacién al cambio climatico vy la
climético mediante los planes de adaptacion mitigacién de las emisiones de CO, a la atmdsfera. Obj.: 217.990 tCO,
y mitigacién correspondientes. Durante 2019, nuestra huella de carbono se ha situado equivalente

por debajo del objetivo previsto, entre otras cosas,
porque las horas de funcionamiento de las plantas

de secado térmico de lodos han trabajado menos
horas de las previstas debido a un fallo en los motores
durante los meses de verano.

Cumplimiento:

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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Nuestra prevision para los proximos ainos contempla
una minimizacion de las emisiones gracias a los
diferentes proyectos que ya estan en marcha y que
Nnos ayudaran a ser carbon neutral en 2030, entre
los que destacan:

. BlogaSVeh|cu1ar

H*Hnj“i |m=-r1r'r-;'-,
T e sl S it

sh

« Gasineras: para suministrar biogas vehicular < 3 ‘ 0 o (e
. P . = - ' - de Isabel I aqualsa
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* Plan Solar: a partir de la tecnologia fotovoltaica
en granjas flotantes.

* Mas vehiculos eléctricos para nuestra flota.

] 18 530,000 Kriiometros
/2 toneladas o Pey

f[fJ:\\ MPRESA

0 K_Tj / @.’a 100 9

l\@@ " ,./'@ "\.}'F  Punit s de carga RESPONSABLI
A, e | -




INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2019

Canal de Isabel Il necesita consumir una gran
cantidad de energia para realizar todos sus procesos.
Esta energia procede de diversas fuentes, pero es
fundamentalmente eléctrica.

DISTRIBUCION EN PORCENTAJE DE LOS CONSUMOS
ENERGETICOS EN 2019

o0
@ o,
®
®
GAS NATURAL '. ° ENERGIA
EN SECADO ® ELECTRICA
TERMICO ® 26%
BIOGAS EDAR

GAS}OLEO Y GASOLINA
VEHICULOS Y PROCESOS

GAS NATURAL'Y GASOLEO
CALEFACCION EDIFICIOS
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PORCENTAJE DE CONSUMOS ELECTRICOS POR ACTIVIDAD
DEL CICLO INTEGRAL DEL AGUA EN 2019

@
TRATAMIENTO DE ® REUTILIZACION
LODOS DE EDAR 2%
OFICINAS,
ALMACENES
Y OTROS
/ @ CAPTACION
DEPURACION o® Y TRATAMIENTO
DE AGUAS
RESIDUALES

e DISTRIBUCION
DE AGUA POTABLE

4%

ALCANTARILLADO

En el ano 2019, el consumo directo de energia
procedente de diferentes fuentes para el funcionamiento
de las instalaciones y de las operaciones de Canal fue

de 5.070.898 gigajulios, correspondiendo un 26 %

a consumos de energia eléctrica.

GRI [302-1] [302-3]

CONSUMOS ESPECIFICOS POR ACTIVIDAD
DEL CICLO INTEGRAL DEL AGUA (KWH/M3)

0565 0284 0186 0239 0253 0370 0310 0,291

0,800

0,600 onse .

0,400 e - —

0200 S

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Consumo especifico saneamiento (kWh/m? depurado)
Consumo especifico total empresa (kWh/m? de agua gestionada)
® Consumo especifico abastecimiento (kWh/m?* derivado)

Los datos de 2019 indican que el consumo de energia
eléctrica ha sido un 2 % superior al del aio 2018.

Este incremento se debe principalmente al incremento
de actividad y a las necesarias adaptaciones

de la explotacion a las circunstancias de un ano
hidrolégico seco.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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En cuanto a los consumos especificos de electricidad,
los datos varian mucho en funcién de las caracteristicas
pluviométricas del afo. Asi, cuando las aportaciones
de los rios son muy bajas, es necesario utilizar

los campos de pozos y realizar una mayor utilizacion
de las elevadoras, con lo que los consumos de energia
llegan casi a duplicarse. Los consumos especificos
registrados en los ultimos anos son los siguientes.
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Conscientes de la importancia de nuestro consumo,
en los ultimos anos se han desarrollado iniciativas
para la generacion de energia eléctrica a través

de procesos sinérgicos con la gestion del agua.

Asi, al concluir 2019, éramos la empresa con mayor
potencia instalada en generacion de energia eléctrica
de la Comunidad de Madrid, con un total de

107,64 megavatios.

Canal de Isabel Il cuenta con instalaciones que,

de forma sinérgica con los procesos de abastecimiento
y saneamiento, permiten generar energia renovable,
aprovechar energéticamente subproductos de los
procesos y cogenerar electricidad.

Al finalizar el ano 2019, Canal y su grupo empresarial
gestionaban las siguientes instalaciones de produccion
de electricidad:

 Nueve centrales hidroeléctricas, con una potencia
instalada total de 35,52 megavatios, gestionadas
por Hidraulica Santillana, empresa del Grupo Canal.

GRI [302-4] [302-5]

* 13 EDAR equipadas con motogeneradores
a partir del biogas producido en los procesos
de depuracion, con una potencia instalada total
de 26,00 megavatios.

 Dos plantas de cogeneracion (UTL de Loechesy
EDAR Sur), asociadas al proceso de secado térmico
de los lodos de EDAR, con una potencia instalada
de 44,70 megavatios.

* Tres pequenos saltos de aguas residuales en las
EDAR Sur vy La Gavia que aprovecha la diferencia
de cota en el punto de vertido con una potencia
instalada de 0,26 megavatios.

* Nueve microturbinas instaladas en distintos puntos
de la red de abastecimiento con una potencia
instalada total de 0,83 megavatios.

* Dos EDAR con paneles solares fotovoltaicos con
una potencia instalada total de 0,33 megavatios.

Gracias a la energia generada tanto en procesos
asociados al abastecimiento, como al saneamiento,
Canal cuenta con un alto grado de autoabastecimiento
eléctrico. En 2019, considerado un ailo seco, hemos

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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batido el record historico de electricidad generada,
363,96 millones de kilovatios hora, equivale al 77 %

de su consumo total. En diciembre de 2019 alcanzamos
nuestro mayor valor de produccion de electricidad con
una produccion récord de 42,9 millones de kilovatios
por hora. Esto supone que hemos producido, un 111 %
de nuestro consumo total.

La generacion de energia eléctrica por parte de
Canal ha logrado evitar en 2019 la emision de 25.947
toneladas de CO,_, y por la compra de energia con
garantia de origen 100% renovable se ha evitado
74.551 toneladas de CO,,

©60.000 150 %

40.000 100 %

20.000

50 %

Produccién en MWh mensuales
Porcentaje de autoproduccion

0 N 2 SaaaaSSSSSSSSSSSSSSSSSSS———— 0%
2016 2017 2018 2019

® % autoproduccién
® Hidroeléctrica (Hidraulica Santillana)
Biogas EDAR
® Cogeneracion Secado Térmico (UTL Loeches + EDAR Sur)
® Otros (microturbinas, saltos agua EDAR y fotovoltaica)
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Seguimiento
en el Plan Estratégico

Fomentar la economia circular y el desarrollo
sostenible, promoviendo la excelencia
en la depuracién de aguas residuales asi
como abordando los retos asociados al cambio
climético mediante los planes de adaptacion
y mitigacién correspondientes.
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El aprovechamiento energético para la generacion
de energia eléctrica a través de nuestra actividad,
es sin duda la mejor arma de Canal para combatir
el cambio climatico y mitigar nuestras emisiones
de CO, a la atmodsfera.

Liderado por la Linea Estratégica 4 se ha disefado

un ciclo energético del agua que aprovechando los
diferentes procesos que llevamos a cabo, y gracias

a la tecnologias adecuadas, transformamos en energia
eléctrica 100 % renovable.

En 2019, un ano considerado seco, gracias a los
aprovechamientos energéticos que tenemos
operativos, hemos batido nuestro porcentaje de
autoconsumo, aun con problemas de funcionamiento

en las plantas de Loeches y [a EDAR Sur que han
trabajado menos horas de las previstas.

Respecto al consumo especifico corregido, sin

tener en cuenta el secado térmico, bombeos, pozos

y la ETAP del Tajo, el resultado ha sido superior

al esperado, principalmente por el consumo energético
del tratamiento terciario ya que la produccidon de agua
regenerada se ha incrementado significativamente.

En cuanto a la potencia instalada, hemos cumplido
el objetivo por encima de lo esperado, ya que se han
instalado 4 microturbinas adicionales alcanzando una
potencia instalada total de 107,64 MW, por encima
del objetivo previsto.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2019 CANAL DE ISABEL I

85

LEO4 - IMPULSAR LA CALIDAD AMBIENTAL Ciclo del agua urbana

Y LA EFICIENCIA ENERGETICA
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Hidraulica Santillana:

un motor de energia 100 % renovable

CANAL DE ISABEL I

36

Hidraulica Santillana, S.A. procede de la
compra efectuada en 1965 por Canal de Isabel Il
de la compania del mismo nombre. La sociedad
se desdobld en 1995 segregando las actividades
relacionadas con el ciclo integral (para lo que
se creod Hispanagua) de las de produccion

de energia, que es la actividad principal de
Hidraulica Santillana en la actualidad. La
empresa pertenece en su totalidad al grupo
empresarial Canal de Isabel Il.

La actividad de Hidraulica Santillana es

la generacion de energia hidroeléctrica
mediante |la explotacion de ocho centrales con
una potencia de 34,85 MW que aprovechan los
saltos de agua existentes en los embalses de
Canal de Isabel Il en la Comunidad de Madrid.
De las ocho centrales, siete son propiedad de
Canal y una de Hidraulica Santillana.

ESPECIAL GRUPO CANAL

En 2019, la produccion hidroeléctrica

ha alcanzado los 80.525.381 kW de |los cuales
Canal ha autoconsumido el 23 %

(18.858.631 kWh), cediendo el resto a la red
eléctrica (60.143.505 kWh).
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Los principales materiales que Canal consume son los
reactivos utilizados en las estaciones de tratamiento
de agua potable (ETAP) vy en las estaciones
depuradoras de aguas residuales (EDAR).

CONSUMO DE REACTIVOS EN TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE

®

SULFATO ¢ e CLORO

ALUMINA 1.865,13
OTROS
OXIGENO
LIQUIDO

POLICLORURO
ALUMINA

HIPOCLORITO SODICO @ HIDROXIDO CALCICO

2.229,88

GRI [301-1] [301-2]

En 2019, se ha registrado un consumo total de
reactivos de 61.280 toneladas. De ellas, 27.704 iban
destinadas al tratamiento de agua potable; por otra
parte, se han consumido 33.576 toneladas

en el tratamiento de aguas residuales.

CONSUMO DE REACTIVOS EN DEPURACION

CLORURO FERRICO

POLIELECTROLITO

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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de papel, estableciendo desde hace anos un conjunto sido papel reciclado. La compania tiene el firme

de politicas de impresidon y gestion documental, asi objetivo de reducir el consumo de papel en tareas
En las actividades administrativas, de gestion como un seguimiento continuo por responsables, que administrativas internas y hemos logrado reducir
comercial y para el envio de facturas, el principal han dado como resultado una reduccion acumulada un 4 % su consumo de papel con respecto a 2018.
consumo de materiales registrado es el papel. del consumo de papel del 21 % desde 2017.

Por otra parte, los documentos impresos que se
envian a los clientes, en su mayor parte facturas de
consumo, se han realizado a traves de un proveedor
de servicios que cuenta con la certificacion FSC
(Forest Stewardship Council) que garantiza el uso
de papel producido mediante una gestion forestal
responsable. En 2019 se utilizaron 112 toneladas

de papel para estos envios a nuestros clientes.

Canal mantiene como objetivo de calidad De las 26,4 toneladas de papel utilizadas
y medioambiente la reduccién en el consumo internamente en la empresa en 2019, el 54 % ha

Al margen del agua que distribuimos como parte de
los procesos de abastecimiento, el consumo de agua
registrado para la realizacidn de nuestros procesos
(esto es, los autoconsumos) ha ascendido a 4,83
hectdmetros cubicos de agua en el aino hidroldgico
2018-2019. Esta cifra se corresponde con el 0,97 % del
agua derivada para el consumo en el mismo periodo.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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GRI [306-1]

Actualmente las EDAR de Canal tienen una
capacidad de diseno para 16,68 millones de
habitantes equivalentes y pueden tratar un caudal
diario de hasta 2,38 millones de metros cubicos.

En el ano 2019, dichas plantas han tratado y vertido

a cauce 445 millones de metros cubicos de aguas
residuales, el equivalente al 89 % del agua derivada
para consumo. La calidad de los efluentes depurados
en las plantas gestionadas por Canal mantiene el alto
nivel que caracteriza al sistema. Ademas, en las plantas
se han tratado otros 122 millones de metros cubicos
para su posterior reutilizacion, incluyendo el agua

La practica totalidad de las aguas residuales de la
poblacion de los nucleos urbanos de la Comunidad
de Madrid, incluyendo Madrid capital, es depurada
por Canal de Isabel Il. Para ello contamos con

157 instalaciones que permiten tratar estas aguas
procedentes de un total de 179 municipios.

Para garantizar el cumplimiento de los requisitos
relativos a la eliminacion del fosforo, desde
el ano 2010 hasta la actualidad hemos realizado

RENDIMIENTO DE LA DEPURACION
(EN PORCENTAJE DE CARGA CONTAMINANTE ELIMINADA)

Sélidos en
suspension

Nitrégeno

regenerada que vertimos al cauce de los rios para
mejorar su calidad que alcanzd los 106 millones de
metros cubicos.

Las estaciones depuradoras de aguas residuales se
ubican en las cuencas de diferentes rios que atraviesan
la orografia de la Comunidad: Alberche, Aulencia,
Cofio, Guadalix, Guadarrama, Guatén, Henares, Jarama,
Lozoya, Manzanares, Perales, Tajo y Tajuia. Pero

no todas ellas realizan cada uno de los procesos de
depuracion posibles, sino que se adecuan en funcion
de factores como el tamano o numero de habitantes
para el que son disefadas, imperativos econdmicos,
variaciones estacionales del caudal de los rios, origen
del agua residual o posibles vertidos industriales. El tipo
de procesos que se siguen en la depuracion determinan
incluso el aspecto fisico de las instalaciones.

las adaptaciones necesarias en las depuradoras
incluidas en nuestro Plan de eliminacion de nutrientes
(nitrogeno vy fosforo). Dicho plan tiene por objetivo
el cumplimiento de la Directiva Marco del Agua en
lo referente a las condiciones de vertido del agua
en zonas sensibles (practicamente la totalidad de

la Comunidad), que se engloba en el Plan Nacional
de Calidad de las Aguas. La Comunidad de Madrid,
gracias a las infraestructuras de saneamiento

y depuracion de Canal de Isabel I, es una de las
regiones que depura la totalidad de las aguas
residuales urbanas que tiene encomendadas.

Desde 2015 Canal, desarrolla su Plan para el

cumplimiento de las autorizaciones de vertido
de las EDAR, que tiene como objeto garantizar
el cumplimiento en los vertidos, como minimo,

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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del 80 % de las muestras tomadas para autocontrol ano a ano. Entre los anos 2015 y 2019 se ha mejorado
en las EDAR, asi como la realizacion de un seguimiento casi en un 11 % el numero de muestras que cumplen,
exhaustivo de su conjunto para reducir respecto al total de las muestras tomadas en la EDAR.
al maximo los incumplimientos. Las principales
acciones que contempla son las siguientes: En el funcionamiento normal de las instalaciones, las

actividades de Canal no producen vertido alguno de

» Estudio de los vertidos que llegan . . ,
& s sustancias quimicas. Asi, a lo largo de 2019, no se ha

a las EDAR. . L -
producido ningun incidente resenable a este respecto.

* Modificacion, ampliacion o nueva _

construccion de EDAR. " SN S e D

! . ; - L _ i T i‘h r-:-.;-.:. iy

» Reduccidn de caudales aliviados R L s L N . R |

en tiempo seco. e ol e A : i

; e _ L. ,‘ .1' . ". .‘.. s, T, e ..-1. . _‘ ;.- .H:__ m.:.-i* I_:;I‘g:-

 Diversas mejoras operacionales. 88 % 86 % 90 % 95 % 98 % B3 LS OSEIE LR W

A este respecto, en 2019 podriamos destacar que la
mejora de tecnologia en la EDAR de Aranjuez y la
ampliacion de la capacidad de tratamiento de la EDAR
Soto-Gutiérrez.

Como resultado del compromiso de Canal con
la calidad y el medio ambiente, el porcentaje
de cumplimiento de nuestras depuradoras mejora 2015 2016 2017 2018 2019
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El control de la gestion de los residuos en los centros
de produccion y puntos de agrupamiento de Canal
parte de la correcta separacion de los residuos en
origen y se complementa con el seguimiento de las
rutas de recogida, programadas quincenalmente

y efectuadas por los gestores, asegurando el
cumplimiento de la legislacion vigente.

DESTINO FINAL DE LOS RESIDUOS NO PELIGROSOS
PRODUCIDOS EN 2019, EXCEPTO RESIDUOS
DE PRETRATAMIENTO DE EDAR Y EBAR (EN TONELADAS)

e REUTILIZACION
119,27

VERTEDERO )

RECICLAJE

COMPOSTAJE
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En los ultimos afos, se ha trabajado activamente en la
adecuada gestion de los residuos no peligrosos con
el objetivo de aumentar la cantidad que se destina a
reutilizacién o valorizacion.

En el ano 2019, se han generado y gestionado un total
de 32.164 toneladas de residuos no peligrosos entre
los que destacan 30.303 toneladas de residuos de
pretratamiento de las EDAR vy las EBAR (el 94 % de
ellos). También destacan los residuos de construccién
y demolicidon (289 toneladas) vy los residuos de

poda de parques y jardines (477 toneladas), que se
utilizaron en la Planta de compostaje y secado térmico
de lodos de EDAR con cogeneracion de Loeches,
como material estructurante para la elaboraciéon del
compostaje. Se han gestionado también 78 toneladas
de papel y carton.

En lo referente a los residuos peligrosos, en 2019,
se han generado 363,74 toneladas. Entre ellos,
se encuentran 101,4 toneladas de residuos de
laboratorio (el 28 % del total) y 153,9 de aceites
de motor y lubricantes (el 42 % del total).

Ademas de los residuos peligrosos y no peligrosos
asociados a nuestros procesos, destacan en cuanto

GRI [301-2] [301-3] [306-4] [306-2]

DESTINO FINAL DE LOS RESIDUOS PELIGROSOS
PRODUCIDOS EN 2019 (EN TONELADAS)

O ,
VERTEDERO ®  ©REUTILIZACION
o 153,90

RECICLAJE

a volumen los fangos generados en la produccion
de agua potable de las ETAP, un total de 30.092
toneladas en 2019, y los lodos generados en el
tratamiento de las aguas residuales en las EDAR,
425.579 toneladas.

El destino que finalmente reciben los lodos
deshidratados de las EDAR es, en su gran mayoria,

su aprovechamiento en la agricultura. Del total de
96.440 toneladas de materia seca de lodo producido
en 2019, solo se han enviado 45 toneladas de lodos

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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DESTINO FINAL DE LOS LODOS DE EDAR EN 2019
(TONELADAS DE MATERIA SECA)

®
® @ SECADO

° TERMICO

APLICACION ® 28.768
AGRICOLA :
DIRECTA ~

e © COMPOSTAJE
®

VALORIZACION /
CERAMICA

a cementera y en ningun caso a vertedero. En 2019,
en la Unidad de Tratamiento de Lodos de Loeches
y en la ubicada en |la EDAR Sur se ha procesado un
total de 28.597 toneladas de lodos.

En el caso de los fangos de ETAP en 2019 el destino
ha sido su aprovechamiento agricola en el 100 %
(4.514 toneladas de materia seca).
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Canal gestiona todas sus instalaciones con criterios
sostenibles, controlando peridodicamente los ruidos
y olores que producen sus actividades.

Desde el ano 2004 contamos con un programa

de control de |los niveles de ruido generado por sus
instalaciones que puedan perturbar a la poblacion

O en areas de especial sensibilidad. En el afno 2018,

el numero de instalaciones controladas ha sido

de 206, con un grado de cumplimiento del 100 %,
segun los criterios establecidos en nuestra normativa
interna, mas restrictiva que la legislacion vigente en
materia de ruidos.

GRI [307-1]

Canal de Isabel Il dispone de procedimientos para la
identificacion y el acceso a los requisitos establecidos
en las leyes ambientales y para la evaluacion periddica
de su cumplimiento en el marco del sistema de gestion
ambiental implantado y certificado.

En 2019, se ha registrado la apertura de

48 expedientes sancionadores por parte de la
Confederacion Hidrografica del Tajo, vinculados en
SuU gran mayoria a vertidos involuntarios de aguas
residuales de nuestras 157 EDAR. Dichos expedientes
se encuentran en distintas fases de tramitacion,
habiéndose recurrido en su mayor parte por via
administrativa o, incluso, mediante la interposicion
del correspondiente contencioso-administrativo.

El importe acumulado de las sanciones asociadas a
dichos expedientes ascendia a 259,75 miles de euros
al finalizar el 2019.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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Seguimiento
en el Plan Estratégico

Fomentar la economia circular y el desarrollo
sostenible, promoviendo la excelencia
en la depuracién de aguas residuales asi
como abordando los retos asociados al cambio
climatico mediante los planes de adaptacion
y mitigacién correspondientes.
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Nuestra Linea Estratégica 4 es la encargada de liderar
el fomento de la economia circular en Canal de

Isabel Il. En este sentido, nuestra estrategia contempla
la puesta en marcha de varias lineas maestras que

se pueden resumir en:

« Estrategia espanola para economia circular.
Alineados con el MITECO:

- Agua regenerada (16 Hm3/ano).
- Biogas de digestion, en EDAR.

« Higienizacion de lodos EDAR. Granulo seco como
fertilizante de alta calidad.

« Arenas, Celulosas y Plasticos. Campanas de
toallitas y aceites.

GRI [301-2] [301-3]

MATILDA

HA VENCIDO AL MONSTRUO DE LAS TORLLITAS,
USANDO UNICAMENTE LA PRPELERA.

iAYOR A MATIDRY

NO ALIMENTES AL MONSTRUO
DE LAS TOALLITAS

RECUERDA: LAS TOALLITAS, A LA PAPELERA.

Canal<Z

de Isabél Il

i /erretodelogua ‘ s

» Reciclar los residuos: peligrosos y no peligrosos,

hacia el O % a vertedero.

» Estruvita: la produccién ronda las 1,5 t/dia.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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Nuestro objetivo es valorizar el 100 % de lodos En cuanto a la excelencia en la depuracion,
en 2030. Este ano, a pesar de los problemas de las 157 depuradoras, solamente 8 depuradoras
registrados en las plantas de Loeches y Sur, han registrado un porcentaje de cumplimiento
encargadas del secado térmico de los lodos, hemos inferior al 80 %. Esto se traduce en un grado de
alcanzado el 57 % de lodos valorizados, por encima del excelencia de acuerdo al indicador de seguimiento
objetivo previsto (51 %). del Plan Estratégico del 96,2 %.

PE 4.1 - Plan de excelencia en depuracién PE 4.3 - Fomento de la economia circular

PE 4.1 - Grado de excelencia en depuracion PE 4.3 - Valorizacién de lodos de EDAR

96,2 % de depuracion 57 %

excelente oo, Obj: 51 % o,

Obj: 96,8 % % N °

o o o

Cumplimiento: ®ece’ Cumplimiento: >100 % 0o
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#15 Vida de ecosistemas terrestres: protegiendo la biodiversidad

Presencia en espacios protegidos

La situacion de nuestros embalses en cuencas medias
y altas de los rios y en parajes originariamente poco
frecuentados ha potenciado los ecosistemas locales
asociados al agua y ha acogido, en lo que a avifauna
se refiere, la emigracion de especies que han sido
desplazadas por |la progresiva presion sobre los
humedales. Por ello, en nuestros embalses y sus
iInmediaciones, se han desarrollado ecosistemas

peculiares y muy interesantes que han coexistido

con las actividades agricolas y ganaderas de la Sierra.
Estos ecosistemas desempenan un papel importante
en la modulacion de las condiciones climatoldgicas

y en el ciclo hidroldégico, sin olvidar otros valores como
el paisajistico y el sociocultural.

Asi, por ejemplo, en el Catalogo de embalses

y humedales de la Comunidad de Madrid elaborado
de acuerdo con la Ley 7/1990, entre los embalses
seleccionados en funcidon de sus valores

y caracteristicas, se incluyen 9 pertenecientes al
sistema de abastecimiento gestionado por Canal.

GRI [304-1] [304-2]

La superficie ocupada por las instalaciones

e infraestructuras gestionadas por Canal en terrenos
sujetos a alguna figura legal de proteccion ascendia
a 6.428 hectareas en 2019. Representa el 58 %

del total de la superficie ocupada por instalaciones
de Canal, de los que un 14 % eran Zonas de Especial
Proteccion para las Aves (ZEPA).

DISTRIBUCION DE LA SUPERFICIE OCUPADA POR
INSTALACIONES DE CANAL EN ESPACIOS PROTEGIDOS EN 2019
(EN PORCENTAJE SOBRE EL TOTAL)

.o
o
[
LIC 0. ® ZEPA
° 14 %
)
® o OTROS
(] o
~ 14 %
O
O
o

@ CONSULTA EN ESTE ENLACE EL CATALOGO DE EMBALSES Y HUMEDALES DE LA COMUNIDAD DE MADRID
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Especies protegidas presentes

En el entorno de las instalaciones de Canal habitan
especies vegetales de alto valor que se encuentran
incluidas en el Catalogo Regional de Especies
Amenazadas de Fauna y Flora Silvestre. Entre ellas,

se incluyen: /lex aquifolium (acebo), Taxus baccata
(tejo), Arbutus unedo (madrono), Corylus avellana
(avellano), Fraxinus excelsior (fresno comun), Umus
glabra (olmo de montafna), Betula alba (@bedul), Sorbus
aria (mostajo), Sorbus aucuparia (serbal de cazadores),
Fagus sylvatica (haya), Quercus suber (alcornogue)

y Viburnum opiles (mundillo).

Dentro del Catalogo Regional de Ejemplares
Vegetales y Rodales Singulares de la Comunidad

de Madrid, existen 3 ejemplares de arboles singulares
ubicados en terrenos propiedad de la empresa,

que son:

 En categoria de arboles notables: un ejemplar de
Morus alba (morera de Valdehondillo), en El Vellon.

 En categoria de arboles sobresalientes: dos
ejemplares. Un Avies numidica (@abeto de Argelia)
y un Cedrus deodara (el candelabro) en los jardines
de Santa Lucia en Torrelaguna.

CANAL DE ISABEL |I
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Mantenimiento del patrimonio vegetal

Canal realiza anualmente una serie de trabajos y obras
de conservacion y mejora de las zonas verdes para
conseguir un nivel 6ptimo de mantenimiento del
extenso patrimonio vegetal, tanto de las superficies
integradas en sus instalaciones, como de las zonas
abiertas al publico para uso y disfrute, como el Centro
de Ocio y Deportes del Tercer Deposito, el parque de
la Plaza de Castilla, el area recreativa de Riosequillo,

el club nautico de Valmayor, la Marina de Cervera de
Buitrago, y otros espacios de gran rigueza y diversidad
ubicados en enclaves de alto valor ecoldgico. Ademas,
desde la puesta en marcha de nuestro Plan Estratégico
2018-2030, estamos abriendo nuestras instalaciones

al publico como el nuevo parque de Rios Rosas, y el
de Bravo Murillo cuyas obras han empezado en 2019,
ambos situados en nuestras oficinas centrales.

Los desbroces de vegetacion espontanea para
prevencion de incendios se han realizado en 2019 en
un total de 301 hectareas. Ademas, durante todo el
ano, se han acometido los tratamientos fitosanitarios
necesarios para evitar las plagas y enfermedades

de las plantas con la aplicacion de productos quimicos
de bajo impacto ambiental. Adicionalmente, se

GRI [304-3] [304-4]

potencia la eliminacion de invertebrados que podrian
ser daninos instalando «cajas nido» o «nidales»
de aves insectivoras.

Ademas, a lo largo de 2019 se han realizado labores
de reforestacion plantando hasta un total de 8.453
unidades de plantas, arboles y arbustos.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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GRI [201-1]

Caudales ecoldgicos

Con la aprobacion del Real Decreto 270/2014 de 11

de abril de Plan Hidroldgico de la parte espaiola

de la demarcacion hidrografica del Tajo, para

2015 gquedaron fijados en el nuevo plan los caudales
medioambientales de las siguientes masas de agua: rio
Jarama aguas abajo de la presa de El Vado, rio Lozoya
desde el embalse de El Atazar hasta el rio Jarama y
rio Manzanares desde el embalse de Santillana hasta

el embalse de El Pardo. Para el resto de los tramos

de rios, se fija con caracter orientativo una demanda
medioambiental. Durante el ano 2019, los vertidos
ambientales a los rios realizados por Canal de Isabel Il
para la conservacion de los tramos fluviales supusieron
un volumen total de 68,88 millones de metros cubicos.

Gastos e inversiones en gestion
y actividades medioambientales

Al margen de los gastos medioambientales ligados

al cumplimiento de nuestras obligaciones legales
(gestion de residuos, gestion de lodos, etc.)

O asociados a los procesos necesarios para la gestion
del ciclo integral del agua (gastos en depuracion),
Canal dedica otros recursos econdmicos a aspectos
voluntarios de la gestion ambiental. Estos recursos
ascendieron a 39 millones de euros en 2019 y suponen
el 16 % de los gastos totales asociados a la gestion
del medio ambiente (un total de 238,69 millones

de euros en 2019).

Entre las principales partidas de los gastos voluntarios
destacan el secado térmico de lodos de EDAR

que supone un 72 % sobre el total seguido de la
reutilizacion (21 % del total).

Teniendo en cuenta el caracter intrinsecamente
ambiental de muchos de nuestros procesos
(gestionamos un recurso natural y nos ocupamos

de la depuracion de las aguas residuales), muchas
de nuestras inversiones tienen un objeto ligado a la
proteccion del medio ambiente. Asi, en el aino 2019,
las inversiones realizadas por Canal de Isabel |l que
tienen un objetivo final medioambiental ascendieron
a 12,13 millones de euros.
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Fontes da Serra:
agua y biodiversidad en Guapimirim
Fontes da Serra es la empresa del Grupo Canal que Sus mas de 58.000 habitantes disfrutan de un
abastece al municipio de Guapimirim, un municipio recurso de gran calidad gracias a las aportaciones
del estado de Rio de Janeiro. del rio Soberbo, localizado en el Parque Nacional

da Serra dos Orgaos, cuya orografia favorece un
consumo energetico reducido que contribuye a la
conservacion de la biodiversidad en un entorno
considerado Reserva de la Biosfera.

En 2019, gracias a una red de distribucion de

153 km. y a su planta de tratamiento situada en la
misma salida de la captacion del rio, ha abastecido
un volumen de 3,73 hm?® de agua que cumple con
todos los controles de calidad exigidos.

Para optimizar la operacion y mejorar su precision,
esta prevista la instalacion de nuevos medidores

y caudalimetros en 2020 gue sin duda contribuiran
a impulsar la eficiencia de Fontes da Serra.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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#14 Vida submarina: g sostenibilidad en la isla de Lanzarote

Con casi 846 km? y un paisaje mas parecido

a la Luna que a nuestro planeta, la isla de Lanzarote
es posiblemente el territorio mas seco del pais. Sin
embargo, fue uno de los primeros lugares del mundo
en ser declarados en su totalidad como Reserva

de la Biosfera.

Desde 2013, Canal Lanzarote, |la filial de Canal de
|Isabel || en Lanzarote, opera el ciclo integral del
agua en esta isla donde la escasez del recurso ha
sido histéricamente una lucha de sus habitantes,
que a través de su esfuerzo han conseguido suplir
este déficit. Los sistemas caseros de captacion y el
aprovechamiento de las escorrentias son algunos
ejemplos de ingenio y ahorro de una region que fue
la primera en contar con una desaladora hace ahora
de agua mas de 50 anos.

El proyecto de Canal en la isla cumple 6 anos, en los
cuales se han desarrollado y acometido importantes
inversiones que han contribuido no solo a la mejora
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de |la calidad del servicio sino al cuidado del medio
ambiente vy la proteccion de la biodiversidad en un
territorio donde la sostenibilidad forma parte del ADN
de la isla. Nuestra responsabilidad, al igual que en

el resto de los lugares donde operamos es devolver

al medio, en este caso, al océano, un recurso que

CANAL DE ISABEL |I
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obtenemos directamente del mar. La proteccion

de la isla incluye también el cuidado de la vida
submarina, donde la riueza de especies vy vy los fondos
marinos de Lanzarote suponen un atractivo muy
importante para el turismo.

En la ultima década, los cientificos que se han
sumergido a explorar sus aguas han descubierto
nuevas especies de moluscos y esponjas
desconocidas. Estos hallazgos hacen que el litoral
de la isla se haya convertido en un sitio de gran
interés cientifico.

En las costas de Lanzarote viven cangrejos moros,

de roca, lapas de pie negro o burgaos (otra especie de
molusco). En el mar y a distintas profundidades, la vida
marina hace alarde de diversidad: salmonetes, tortugas
bobas, chuchos, sepias, peces trompeta, caballitos de
mar, bocineros, pejepiene, delfines, angelotes, etc.

En los fondos rocosos podemos encontrar morenas
gue acechan a las presas incautas que pasan cerca
de su escondite. Las gerardias, un coral milenario que
hace grandes colonias, convive con otras especies
marinas como las estrellas de mar, los corales

amarillos, viejas, peces verdes, etc., que se camuflan

y nadan entreverandose entre sus brazos. La Reserva
Marina, ubicada al norte de Lanzarote, que incluye la
isla de La Graciosa y los islotes de Alegranza, Montana
Clara, Roque del Este y Roque del Oeste o del
infierno, conforman un espacio maritimo de especial
interés. Es una zona protegida que tiene por objeto
regular las actividades de pesca y de recreo para la
conservacion de las especies marinas que la habitan.
En estas aguas se pueden apreciar romeros, abades,
vaquitas, viejas, meros, jureles, fulas blancas, entre
otros. Para la practica de buceo en esta franja se debe
solicitar autorizacion previamente. En La Graciosa

se encuentra la mayor concentracion de gerardias
existente en el mundo. Este asentamiento de gerardias
fue descubierto por casualidad por un camarografo
submarino en 2010.

Canal Lanzarote contribuye a la proteccion de la vida

submarina con procesos de depuracion terciarios que
llegan al 83 % del agua depurada mejorando, a traves
de sus emisarios submarinos, el agua devuelta al mar

en las mejores condiciones. La reutilizacion del agua

en la isla abastece también al sector de |la agricultura,
garantizando los cultivos de forma sostenible.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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La eficiencia energética lograda en el proceso de  Reduccion de la deuda en las Administraciones
desalinizacion es otra de las medidas que se estan Publicas. Se ha conseguido reducir de 1,843
implementando para lograr un modelo de gestion millones de euros a 31/12/2018 a 795 mil euros
100 % sostenible en armonia con la también llamada a cierre de noviembre de 2019, descendiendo
“tierra del fuego”. de un 18 % sobre lo facturado al actual 6,6 %.

* Encuestas de satisfaccion. Se realiza anualmente
una encuesta tiene como objetivo conocer el
grado de satisfaccion de los consumidores de
la isla. Se busca la identificacion del nivel de

Durante 2019 Canal Lanzarote ha implementado
importantes medidas para mejorar la satisfaccion
de los usuarios y el cuidado del medio ambiente:

 Implantacion de la factura electrdonica para conocimiento y notoriedad de Canal Gestidn
abonados. Desde |la puesta en marcha de la nueva Lanzarote asi como valoracion genérica del
Oficina virtual el 5 de septiembre de 2018, a cierre servicio de Canal Gestion Lanzarote hacen los
de noviembre de 2019 cuenta con 8.375 usuarios encuestados. Mostramos a continuacion
y se han dado de alta en |la factura electronica la evolucion de los cinco ultimos ejercicios.

5.167 usuarios, lo que supone un 7,3 % de nuestros
71 mil abonados.

6,4 6,4 6,6 6,6 72
 Retirada del efectivo como forma de pago. Desde
el 1 de octubre de 2019, los pagos no domiciliados o
en nuestras oficinas se atienden con tarjeta en los
cajeros automaticos propios habilitados.
2014 2015 2016 2017 2018

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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La eficiencia energética

en la isla de Lanzarote

Muchas de las inversiones incluidas en el Plan

de inversiones de Canal tenian por objeto mejorar la
eficiencia energética que reducen de manera directa
las emisiones de CO, por m*®* de agua producida a

la atmdsfera, destacando ultimamente la puesta en
marcha de la EDAM Janubio, y la EBAP Zonzamas.
Estas inversiones ejecutadas desde 2014 han
implicado una modernizacion tecnoldgica

y la instalacion de nuevos sistemas de eficiencia
energética que ha permitido disminuir el consumo
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energético de las EDAM en mas de 20,6 millones
de Kwh pese a que la produccion de agua potable
se ha visto incrementada en mas de 500.000 m?.

Canal Gestidon Lanzarote ha conseguido reducir en
un 29,5 % la huella de carbono correspondiente a la
produccion de un metro cubico de agua potable en
el periodo comprendido entre 2014 y 2018,

lo que supone mas de 60 mil toneladas de CO..
Todas las plantas desaladoras han sido sometidas

a mejoras tecnoldgicas y eficiencia energética lo
que ha permitido reducir el consumo energético en
el proceso de produccion de agua potable. Ademas,
se han incorporado 36 coches eléctricos de los 100
que conforman la flota permitiendo situar la huella
de carbono por consumo de combustible en una
media de 425 t. CO, al ano, 240 toneladas de CO,
menos que en anos anteriores. También ha supuesto
una reduccion del coste del combustible del 20 %.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |

ESPECIAL GRUPO CANAL
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El modelo de gestion de Canal de Isabel |l, en los
segmentos de la distribucion del agua potable

y el alcantarillado, que son de titularidad municipal,
se basa en acuerdos a largo plazo firmados

con los ayuntamientos para la explotacion de tales
infraestructuras.

Las redes de abastecimiento, que fueron el origen de
Canal hacen mas de un siglo y medio, se gestionan en
la actualidad con resultados excelentes. Sin embargo,
las redes de alcantarillado municipales, |la mayor parte

CANAL DE ISABEL
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de ellas de reciente incorporacion a nuestra gestion,
presentan grandes necesidades y requieren de planes
especificos y un esfuerzo adicional para que alcancen
las condiciones adecuadas vy, asi, evitar incidentes que
afecten a los ciudadanos y al medio ambiente.

La relacidon con los municipios es un asunto de
especial importancia para Canal de Isabel |l, ya que
nos facilita la prestacion de un servicio eficiente y de
calidad a todos los ciudadanos. Por eso, a lo largo
de 2019, Canal de Isabel Il ha mantenido numerosas
reuniones con los diferentes ayuntamientos de la
Comunidad de Madrid para la mejora de sus redes
de alcantarillado principalmente.

Para prestar diferentes tipos de servicios, Canal
establece convenios de gestion y otro tipo de
convenios con municipios y grandes clientes. Todos
los convenios y compromisos acordados se negocian
y suscriben a titulo individual con cada ayuntamiento.

A través de esos convenios Canal abastecia de agua
en 2019 a una poblacion total de 6.442.547 habitantes
en 174 de los 179 municipios de la Comunidad de Madrid.
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Dicha poblacion equivale al 96,69 % de la poblacion
empadronada en la region el 1 de enero de 2019.

En cuanto a los servicios de saneamiento, Canal
gestionaba al finalizar 2019 el alcantarillado de 135
poblaciones de la Comunidad de Madrid, que suman
5.680.102 habitantes en total, lo que supone que

ha prestado este servicio al 85,24 % de la poblacidn
de la region. En depuracion de aguas, Canal ha
servido a 6.654.752 habitantes de 179 municipios,
practicamente el 100 % de la poblacion de la region.

Ademas, al concluir 2019 el sistema de Canal abastecia
de agua a siete municipios limitrofes pertenecientes

a Castilla-La Mancha (Valdesotos, Valdepenas de la
Sierra, Tortuero, Uceda, Pi6z, Pozo de Guadalajara

y Ontigola). La poblacion abastecida en los municipios
limitrofes en 2019 era de 12.554 personas. En el caso
de Ontigola (Toledo) Canal también ha prestado

el servicio de depuracion de aguas residuales a sus
4.279 habitantes.

El tipo de convenio mas comun suscrito por Canal
con los municipios de la Comunidad es el de gestion
integral del abastecimiento. A través de este
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convenio, Canal realiza el mantenimiento, explotacion
y renovacion de la red de distribucion con adscripcion
de redes al sistema general de abastecimiento de la
Comunidad de Madrid. También existen otros tipos
de convenios como es el caso de los convenios de
gestion comercial, en los que Canal realiza dicha
gestion (contratacion, lectura, facturacion y gestion
de cobro), asi como la adecuacién y mantenimiento
de acometidas. En los convenios suscritos de tipo
técnico-comercial del abastecimiento, Canal realiza el
mantenimiento y explotacion de la red de distribucion
municipal: esto incluye la renovacion de las redes de
distribucion con cargo a una cuota suplementaria

en distribucion, que pagan los clientes.

Aparte de los convenios de gestion, Canal también
suscribe otros convenios y acuerdos con los
ayuntamientos para temas especificos.

Servicios prestados por Canal de Isabel Il Alguin servicio

en la Comunidad de Madrid de abastecimiento ARG ERIEIE
NUmero de municipios servidos 174 135 179
Poblacién servida 6.442.547 5.680.102 6.654.752
Cobertura en la Comunidad de Madrid 96,69 % 85,24 % 100 %

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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Canal

en Caceres

Desde el ano 2015, Canal de Isabel Il cuenta con una
delegacion en la ciudad de Caceres, en la comunidad
autonoma de Extremadura, donde presta servicio

a 2 municipios de la provincia de Caceres: la ciudad
de Caceres y Monroy. Con una poblaciéon abastecida
cercana a las 98.000 personas, hemos derivado un
volumen de agua para consumo en 2019 de 19,55
millones de metros cubicos.

Durante 2019, hemos trabajado en la mejora del
Depdsito de Montana, que con capacidad de
10.000 m?, es cabecera de todo el abastecimiento

a la poblacién y por tanto primordial para el
suministro a la ciudad dado que de él depende

el llenado de otros siete depodsitos, correspondientes
a las localidades de Sierra de Fuentes y Malpartida
de Caceres, pudiendo afirmar que de este depodsito

depende el consumo de mas de 100.000 habitantes.

ESPECIAL GRUPO CANAL

Cabe senalar el importantisimo avance que se ha
realizado en los dos ultimos afos para la renovacion
de contadores. En 2019 se han adquirido 16.000
unidades para afrontar las futuras renovaciones. Asi,
si en el ano 2017 existia un porcentaje de contadores
de edad superior a los diez anos del 46 %, que en el

momento actual se ha reducido al 21,45 %.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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La gestion del saneamiento es absolutamente vital
para el mantenimiento de la salud publica en los
entornos urbanos y garantizar la proteccion del medio
ambiente y el mantenimiento de las masas de agua de
la regidon en buenas condiciones.

* .

STl

El objetivo de las redes de drenaje urbano es la — .
recogida de las aguas residuales, domésticas, : - 5 . e T
industriales y de escorrentia, para su posterior | —TY e — B e g  a—

transporte a las estaciones depuradoras. Canal es la ! i ——y————IF | s " ﬂ?: ”‘ ij i A
encargada de mantener las redes municipales en los " Ll el s

135 municipios con convenio firmado. Al concluir 2019,
estas redes alcanzaban los 14.441 kildbmetros. Dicho
mantenimiento consiste en la inspeccion y limpieza de
todos los elementos de la red, asi como la realizacion
de obras de emergencia vy actualizacion cartografica.
En este mismo afo, Canal gestionaba 876 kildmetros

de colectores y emisarios supramunicipales.

|
Hiki

i

Canal dispone de 133 estaciones de bombeo de
aguas residuales (EBAR), que elevan las aguas para
permitir su transporte a las EDAR, y de 65 tanques
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de tormenta y laminadores, cuyo objetivo es evitar
inundaciones y vertidos a los cauces. Gracias a estas
instalaciones, se retienen hasta 1,48 millones de
metros cubicos de las primeras aguas de lluvia, que
son las mas contaminantes.

Los trabajos de mantenimiento que Canal realiza
consisten en vigilar las redes, inspeccionar y limpiar
las conducciones, limpiar los imbornales asi como los
vertidos ocasionales, resolver cada aviso e incidencia
en la red, realizar las obras de conservacion y mejora
necesarias en la red. Ademas de estos trabajos, se
realiza la actualizacion cartografica y la elaboracion de
estudios diagnosticos de red, asi como la tramitacion
de los expedientes de conformidad técnica a
peticiones de conexiones o modificaciones de red.

Durante los ultimos anos, y dado el estado deficiente
de la red en algunos municipios, Canal ha impulsado

la elaboracion de estudios diagndsticos de las redes

y el desarrollo de planes directores de saneamiento
para estos municipios. Nuestro objetivo es conseguir
que todos los municipios cuenten con su plan director.
En 2019 hemos continuado con la entrega de planes
de alcantarillado a los municipios. Con estas acciones

se conseguira una mejora de la red, una la reduccion
significativa de los vertidos y, a su vez, una mejora
de los cauces receptores, al tiempo que disminuira el
riesgo de inundaciones en los municipios gestionados.

En cuanto a la renovacion de las redes de
alcantarillado, en 2019 se han renovado un total
de 20,32 kilometros.

Ademas, en el

ambito del drenaje
urbano, se ha seguido
trabajando en un
sistema avanzado
para la gestion del
drenaje urbano.
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Seguimiento
en el Plan Estratégico

28
LINEA ESTRATEGICA 5

Objetivo estratégico

Promover la gestion del ciclo integral del agua en
todos los municipios de la Comunidad de Madrid.

Dirigido a todos los municipios de la Comunidad

de Madrid, (accionistas y no accionistas) y esta
orientado no sdélo a la mejora de las relaciones con
los municipios, sino también al avance en la gestion
de los servicios publicos de competencia municipal,
(alcantarillado y distribucion), en aquellos aspectos en
los que, por razones historicas, todavia hay margen de
mejora. La mayor parte de las acciones estan dirigidas
al servicio de alcantarillado, que es un servicio en

el que la cooperacion de Canal de Isabel Il con los
mMunicipios es mas reciente en el tiempo.

Mejor comunicacion

En 2019 hemos enviado encuestas de satisfaccion
sobre los servicios prestados a todos los ayuntamientos
con convenio de gestion en vigor. De las 173 encuestas
propuestas, se ha obtenido respuesta en 135, lo que
proporciona informacion para conocer los aspectos

de la gestion de Canal que pueden seguir mejorando.
La nota obtenida ha sido superior a la que nos
propusimos como objetivo.

Para mejorar la comunicacion con los municipios:

« Hemos habilitado el teléfono unico para los
ayuntamientos de la Comunidad de Madrid.

« Hemos desarrollado el portal web Canal Municipal,
qgue contendra un Portal de informacion de acceso
restringido para los municipios,

* Y hemos creado el correo electronico unico
ayuntamientos@canal.madrid.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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Urbanizaciones historicas

Dentro del Plan de extensidon de los servicios a las
urbanizaciones histdricas de la Comunidad de Madrid
estamos intentado corregir las grandes deficiencias
en las redes de distribucion y alcantarillado derivadas
de distintos problemas acaecidos en los procesos de
urbanizacion principalmente de la gestion efectuada,
en su dia, por los promotores del suelo o por las
propias entidades locales.

Una vez que se han determinado los municipios,

se ha integrado la atencioén a estas urbanizaciones
en la ventanilla Unica de ayuntamientos y se

han actualizado las fichas descriptivas de las
urbanizaciones. También se ha redactado un modelo
de Plan de Actuaciones Previas, para regular las
actuaciones de Canal en la elaboraciéon de un estudio
diagnostico y, en su caso, de un proyecto de obras
para ajustar las redes a la norma de Canal como paso
previo a la integracion de estos nucleos de poblacion
en la gestion de Canal.
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Planes Directores

En cuanto a los Planes Directores de distribucion

al 100 % de los municipios gestionados, ya esta en
marcha la contratacion de una asistencia técnica para
la redaccion de Planes Directores de abastecimiento,
saneamiento y depuracion en 3 |otes.

De los 6 Planes Directores de abastecimiento previstos
en una primera fase, se han redactado ya los de los
municipios de Navas del Rey, Pelayos de |la Presa

y Soto del Real y estan en redaccion los de los otros

3 restantes (Chinchdn, Fuente el Saz y Paracuellos

de Jarama).

Programa de desconexion de aguas limpias
a las redes de alcantarillado

La conexion de aguas limpias a las redes de
alcantarillado produce muchas disfunciones en la
gestion del servicio de depuracion, sobre todo en
los tratamientos bioldgicos de las instalaciones que
eliminan el nitrogeno. Se han realizado 10 nuevos
estudios de aportaciones de aguas limpias en EDAR
y se han tramitado 12 permisos para realizar las
desconexiones, que han sido ejecutadas en 10 casos.

Sistemas sostenibles de drenaje urbano

Dentro del Plan para extension de sistemas sostenibles
de drenaje urbano en la Comunidad de Madrid,
dirigidos principalmente a evitar el impacto de las
agrandes avenidas de agua de las lluvias torrenciales
mediante sistemas sostenibles, esta implementado al
100 % en los objetivos concretos que se habian fijado
para este ano. Se ha realizado una divulgacion del
proyecto v los logros de los TDUS en foros nacionales
e internacionales.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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Planes de Ordenacion de embalses
(junto con medio ambiente)

En este ejercicio, esta accion se ha concentrado en

el embalse de El Atazar, sobre el que se ha efectuado
un estudio perimetral del embalse y se ha dado
solucidén al problema de |la existencia de residuos

en los margenes del rio derivados del uso recreativo
y deportivo del embalse. Para ellos, se han tramitado,
junto con el Ente Publico, la subvencion contemplada
en el Plan Estratégico de Subvenciones para esta
finalidad. El beneficiario de esta subvencion es la
Mancomunidad de municipios riberenos. Esta ya
elaborado un estudio previo para la construccion

de un area recreativa en este embalse y en proceso
la elaboracion del proyecto de area recreativa.
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Nuestro Plan Estrella: Plan Sanea

Se ha elaborado ya, junto con el Ente Publico,

el texto del Plan Sanea y los Modelos de Convenios
Plan Sanea, que han sido informados favorablemente
por la Abogacia General de la Comunidad de Madrid.

Canal de Isabel Il, S.A. y el Ente Publico, en
colaboracidn, estan trabajando con la Abogacia
General de la Comunidad de Madrid para encontrar
una solucioén a la financiacion de redes de
alcantarillado para municipios de menos de 2.500
habitantes, segun esta propuesto (17 % con cargo
a cuota suplementaria y 83 % con cargo a Canal).

Plan Sierra Norte

Nuestro Plan Sierra Norte abarca una serie de
actuaciones en los municipios de la Sierra Norte
de Madrid, con los que durante 2019 hemos
colaborado a través de varias actuaciones
destacando varios estudios
técnicos para crear

dreas recreativas en

el Berrueco y Pinilla

del Valle. Ademas

hemos organizado

|la Feria Sierra Norte

en el municipio

de Venturada.
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La satisfaccion de clientes y usuarios es uno de

los principales objetivos de nuestra empresa. Esta
satisfaccion se obtiene proporcionando unos servicios
flables, de calidad y con unas tarifas equitativas,

pero también es muy importante una adecuada
atencion a los clientes, cumpliendo sus expectativas vy
necesidades de forma agil y sencilla. Para ello, nuestra
empresa se ha dotado de medios y recursos qgue hacen
de nuestra labor comercial una de las mejor valoradas
dentro del sector en Espana.

NUESTROS CLIENTES EN LA COMUNIDAD DE
MADRID: CONTRATOS Y POBLACION SERVIDA

En el ano 2019, Canal de Isabel Il ha alcanzado la cifra
de 1.504.792 contratos en activo con clientes, lo que
supone un incremento del 1,4 % respecto al ano 2018.

A través de estos contratos, Canal abastecio de
agua en 2019 a una poblacion total de 6,44 millones
de habitantes en 174 de los 179 municipios de la
Comunidad, poblacion que, segun los datos del
Instituto Nacional de Estadistica (INE) equivalia
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al 96,65 % de los empadronados en la region
a 1 de enero de 2019.

En cuanto a los servicios de saneamiento, Canal
gestionaba al finalizar 2019 el alcantarillado de

135 municipios de la Comunidad que sumaban 5,68
millones de habitantes, o que supone el 85,24 %

de la poblacion total de la regidon. En depuracion

de aguas, se ha prestado servicio a 6,65 millones de
habitantes en 179 municipios, practicamente al 100 %
de la poblaciéon de la region (99,87 %).

TIPOS DE CONTRATOS CON CLIENTES EN 2019

ASIMILADOS

DOMESTICO A DOMESTICOS

COMERCIAL
Y ASIMILADOS
A COMERCIAL

INDUSTRIAL

RIEGOS PUBLICOS

OTROS USOS e e DOMESTICO
0% PLURIVIVIENDA

6 %

TARIFAS Y FACTURACION A LOS CLIENTES

Canal de Isabel Il ha establecido su tarifa del agua

en funcidn a una serie de principios basicos como
son la transposicion de la Directiva Marco del Agua,
el fomento de su uso y su consumo eficiente, v la
consecucion de un sistema tarifario justo y equitativo.
Todo ello sin olvidar que los ciudadanos de Madrid
disfrutamos de un agua de las de mayor calidad de
Europa. Por este motivo, nuestra tarifa es:

* Progresiva y bonificada: adecuandose a las
situaciones y necesidades particulares de los
ciudadanos.

o Estacional: incentivando el uso racional en
periodos de escasez y alto consumo.

« Comprometida con el medio ambiente:
consolidando una tarifa de agua reutilizable, que
constituye un componente esencial de la gestion
integral de los recursos hidricos en consonancia
con la sostenibilidad medioambiental.

Para asegurar una mejor comunicacion y mayor
comprension de las tarifas por parte de los clientes,
Canal realiza anualmente una campana mediante
documentos explicativos que se ponen a disposicion

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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del ciudadano en las oficinas comerciales y en la pagina web
(www.canaldeisabelsegunda.es). Concretamente, se edita, para

su difusion en oficinas comerciales, un documento de tarifas que
incluye tanto informacion sobre la tarifa general de uso domeéstico
como sobre la gue se aplica a usos comerciales e industriales.

En los ultimos anos, la politica tarifaria de Canal se ha caracterizado
por su moderacion; las tarifas estan congeladas desde 2015.

Sin embargo, el incremento acumulado del indice de Precios al
Consumo (IPC) en el periodo 2015-2019 ha sido del 6,5 %.

PRECIO DEL AGUA EN ESPANA POR COMUNIDADES AUTONOMAS EN 2019
(EUROS POR METRO CUBICO INCLUYENDO ABASTECIMIENTO Y SANEAMIENTO)
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Fuente: AEAS (2019) para un cliente con contador de 13 mm y consumo de 25 m? al bimestre.

que
permite adecuar el pago
al resto de suministros
como la electricidad
o el gas, facilitar un
control exhaustivo de
SU CONSUMO Y, por tanto,
reaccionar mas rapido
y con mayor eficacia ante
cualquier fuga o averia.

Tarifa que

del agua al vincular los
bloques tarifarios a la
capacidad de consumo
real de la familia.

y equitativa que fomenta
el uso racional

y eficiente, destacando la
equiparacion progresiva
de todos los usuarios
independientemente del
uso que realicen del agua.

Tarifa que

para el riego
de zonas verdes puUblicas
y campos de golf
baldeo de calles y usos
industriales, entre otros.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |

Tarifa que

y mantiene
una de
hasta 25 m?® al bimestre
para paliar situaciones
de extrema necesidad.

Tarifa que asegura
la sostenibilidad
y el valor del servicio,

en
la prestaciéon de este.
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ACTUACIONES PARA GARANTIZAR UNA CORRECTA Canal dispone de un sistema de control de Para asegurar su correcto funcionamiento, disponemos
FACTURACION AL CLIENTE calidad de la lectura y facturacion. La auditoria de de un laboratorio de verificacidn de contadores de
consumos, dentro del sistema mencionado, es una medida del volumen que cumple todos los requisitos
Canal de Isabel Il busca garantizar siempre la mayor herramienta de ayuda en la revisidon de consumos para comprobar que sus verificaciones y certificados
exactitud de |la facturacion emitida a sus clientes, en gue presentan una variacidn significativa. Cuando tienen la calidad exigible y el reconocimiento de las
base a sus consumos reales. Por ello, ha realizado las se detectan desviaciones, se avisa al cliente para autoridades nacionales e internacionales. Cuenta con

la acreditacion ENAC como laboratorio de ensayo para
la verificacion de contadores y, desde 2011, con

siguientes actuaciones en el afio 2019: evitar posibles fugas interiores en su propiedad.

 Lectura de contadores: Canal realizd mas

e 893 il o loct 57 il - Mantenimiento y verificacion de los equipos la acreditacidn para la verificacién de caudalimetros.
< 2y HIIIES GBS J8e ura§ S Lod il ones. _ de medida: como soporte imprescindible a
de contadores. El porcentaje de facturas emitidas . : . .
_ N la facturacion, se llevan a cabo actuaciones El citado control de los contadores se realiza en los

por estimacion, al no poderse obtener la lectura . . . o .
relacionadas con la mejora de la precision siguientes niveles:

del contador, fue solo de un 2,89 %. . .
de estos equipos, principalmente centradas en

o o _ o - e Control de los contadores nuevos.
 Auditoria y analisis de consumos: para garantizar el mantenimiento y renovacién constante del

la emision correcta de los consumos a facturar, parque de contadores. * Reclamaciones de |los clientes.

* Realizacidon de estudios para conocer mejor
el funcionamiento de los contadores: verificacion
de contadores en uso, evaluacion de nuevas
tecnologias, influencia de las condiciones de
instalacion, verificacion de los dispositivos que
miden el agua derivada a la red, entre otros.

L

’l _-__-_-__——_-__________.-

Durante 2019, en el laboratorio de metrologia se han
analizado un total de 6.960 contadores. Por otro lado,
destacan los 59.998 renovados por mantenimiento

y campanas.
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LA ATENCION A CLIENTES Y USUARIOS

El objetivo primordial de Canal de Isabel Il es
prestar el mejor servicio posible a sus usuarios, los
ciudadanos de la Comunidad de Madrid. La empresa
cuenta con un sistema de calidad certificado ISO
9001 vy, dentro de nuestra politica de mantenimiento
de |la calidad de los servicios que presta, se han
adquirido compromisos concretos con los clientes
que Canal ha publicado en 2019 en su primera Carta
de Compromisos con el objetivo de adaptarse a

sus necesidades y requerimientos y que amplia y
mejora su anterior Carta de Servicios. La empresa
publica asume un total de 10 compromisos para,

de forma clara y transparente, ofrecer soluciones a
las necesidades de los usuarios. El incumplimiento
de alguno de ellos podra generar indemnizaciones
automaticas que oscilan entre los 30 y los 420 euros.

S R—

Excelencia Sostenibilidad

Cercania
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En relaciéon al suministro, Canal comunicara con

una antelacion minima de 24 horas la intenciéon de
realizar una obra que impligue una interrupcion en

el mismo con posible afeccion a la poblacion, asi
como de manera personalizada los cortes fortuitos

O programados a los usuarios que lo soliciten. Para
atender la falta de agua ante incidencias se facilitaran,
en un maximo de 4 horas, medios alternativos de agua
de consumo (garrafas y cisternas).

Sobre los aspectos de la contratacion del servicio,
el plazo de instalacion de nuevas acometidas sera de
un maximo de 10 dias laborables desde la obtencidn
de los permisos necesarios. Este plazo sera de 3 dias
laborables cuando ya sean edificios que ya disponen
de la instalacion necesaria para el suministro.

Transparencia Compromiso

GRI [102-43] [103-2]

DE MADRID

Canal .=/

g :':n_‘i_‘!i-“

También se revisaran las facturas emitidas cuando
se produzca un aumento notable del consumo debido
a averias en instalaciones interiores de los clientes,
siempre que se acredite la reparacion de la misma.

Por otra parte, se difundira de manera activa la tarifa
social para que llegue a todos los ciudadanos que
precisen acogerse a ella. Ademas, se atenderan todas
las solicitudes de aplazamiento de pago en un plazo
de 10 dias laborables.
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VIAS DE COMUNICACION CON LOS CLIENTES

Somos una empresa comprometida con nuestro
entorno y sensible a las demandas de nuestros
usuarios. Durante los ultimos anos, hemos realizado
un importante esfuerzo de mejora de la accesibilidad
a los distintos canales de contacto disponibles para
realizar gestiones rapidas y eficaces con el objetivo
de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Contamos con cuatro principales canales de
comunicacion a disposicion de los clientes y usuarios.
Estos canales, entre otros, son:

e Atencion telefdnica. El mas utilizado por los
clientes, que pueden elegir ser atendidos por
agentes especializados o utilizar soluciones
automaticas para sus gestiones. En 2019, hemos
atendido mas de 1.010.653 llamadas de clientes.

« Centros de atenciodn al cliente. Contamos con una
red de 11 centros de atencion al cliente distribuidos
estratégicamente por toda la Comunidad, en
los que se puede resolver cualquier peticion
relacionada con la gestion comercial. Estos
centros siguen siendo un canal basico que genera
confianza en determinados grupos de clientes. En
2019, estos centros atendieron a 92.742 personas.
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 Pagina web, Oficina virtual y la aplicacion de
Canal para moviles y tabletas. En el marco de las
nuevas tecnologias de la informacion, y para mayor

comodidad y sencillez en la gestion del autoservicio,

Canal cuenta con una Oficina virtual que esta
disponible las 24 horas del dia. En 2019, esta
plataforma registré 6,22 millones de interacciones.

e Atencion escrita. Canal ofrece a sus clientes un
servicio especial de atencion escrita por carta o
fax, con el que se puede realizar cualquier tramite
Sin esperas ni desplazamientos.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2019

AAA DOMINICANA:

adaptandose al cliente

AAA DOMINICANA inicio su operacion en

la Republica Dominicana con el contrato para la
gestion comercial e instalacion de contadores
en la zona oeste de la ciudad de Santo Domingo
para atender a una poblacién de casi 5 millones
de habitantes actualmente en los municipios de
Santo Domingo y Puerto Plata. En los ultimos afos
ha logrado un importante crecimiento mediante la
expansion de sus servicios en la gestidon comercial
de los servicios de agua. También se encarga del
suministro e instalacion de contadores, asi como

su mantenimiento preventivo.
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Durante 2019, AAA Dominicana ha implementado

nuevas formulas para mejorar su atencion al cliente:

e Se implementd un sistema personalizado
de atencion al cliente utilizando la plataforma
WhatsApp Business. El 13 % de los clientes que
utilizan teléfonos para hacer contacto con la
gerencia utiliza este sistema de comunicacion,
la cual ha permitido una mejora notable en la
interaccion del cliente.

« Apertura de oficinas comerciales acorde

a las necesidades de los clientes recurrentes,

convirtiéndose en modelo de gestion “express”
y autogestion caracterizado por una atencion
agil donde, ademas, el cliente puede hacer
contacto directamente con el call center a
través de un teléfono directo. Esta modalidad,
ademas de su diferenciacion, ha contribuido a
la reduccion de gastos de alquiler y personal,
dado que la localizacion fue facilitada por el

Ministerio de Turismo de la zona.

ESPECIAL GRUPO CANAL

» Gestion de cobros: Bajo el eslégan “La CAASD

te monta en Navidad” el Area de Gestidn de
Cobros planifica la mega rifa del 2019, la misma
tiene como objetivo el incremento de pagos
qgue se celebra el 30 de diciembre del 2019
como forma de promover la cultura de pago
de manera positiva.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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GESTION DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Canal de Isabel Il dispone de un completo sistema para
la recepcion y tratamiento de sugerencias, quejas

y reclamaciones de facturas de nuestros clientes.

En el caso de las quejas recibidas, es decir, aquellas
disconformidades relacionadas con el servicio prestado
al cliente, nuestra Oficina de Quejas se encarga de la
gestion personalizada de todas ellas. A través de un
numero de comunicado que se le asigna a la queja,

el cliente puede hacer un seguimiento de esta durante
todo el proceso. En 2019, se recibieron 7.938 quejas en
total; esto es, 5,3 quejas por cada mil clientes de Canal.
Como se observa en la grafica, este valor ha disminuido
respecto al ano anterior.

QUEJAS AL ANO POR CADA 1.000 CLIENTES

2017 2018 2019
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En cuanto a las causas que originan estas quejas,
la distribucidon en porcentaje ha sido la siguiente:

MOTIVO DE LAS QUEJAS RECIBIDAS EN 2019

SERVICIO DISCONFORMIDAD
PRESTADO ECONOMICA
PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS
o
o
CALIDAD e °®
DEL AGUA
0,
6 % ®oo TRASLADADAS
A DEFENSOR
OTRAS o ANULADAS DEL CLIENTE

6 %

En cuanto a las reclamaciones recibidas con motivo
de la factura, estas han crecido un 3 % respecto a 2018
situandose en 23.260. Esto supone una cantidad de
15,46 reclamaciones por cada 1.000 clientes, y solo

el 0,26 % de las facturas emitidas en el ano (casi

9 millones). Se han resuelto de forma favorable para

el cliente el 69 % de las reclamaciones.

Tanto las reclamaciones de facturas como las quejas
tienen un plazo maximo de tramitacion de 30 dias

que, en el ano 2019, se ha cumplido en un 94 % y en
un 89 %, respectivamente.

Ademas de las reclamaciones y quejas que se reciben
en el circuito comercial, Canal dispone de un servicio
para la atencion de incidencias relacionadas con

la prestacion de los diferentes servicios. En 2019, se
han recibido un total de 137.174 avisos relacionados
con diferentes incidencias (calidad, alcantarillado,
continuidad de suministro, presion del agua y otras
causas). El numero de incidencias se ha reducido un
2 % respecto a 2018.

RECLAMACIONES AL ANO POR CADA 1.000 CLIENTES

2017 2018 2019

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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DISTRIBUCION DE LOS AVISOS DE INCIDENCIAS POR TIPO
(PORCENTAJE SOBRE EL TOTAL)

OTROS ® ® AVISOS

RELACIONADOS
CON LA CALIDAD
DEL AGUA

o
.
o
® 6%
O
o
o

°®
o e AVISOS
AVISOS ¢ @
RELACIONAD
RELACIONADOS ° .. Son CEZLO OS
N LADEEE%?JT\ % o o °o® SANEAMIENTO
o00° 20 ¢©
Q9% 0%

e AVISOS RELACIONADOS
CON LA CONTINUIDAD DE SUMINISTRO

26 %
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EL DEFENSOR DEL CLIENTE

El Defensor del Cliente de Canal de Isabel Il es una
figura independiente de la linea de gestidon de la
empresa. Se creod voluntariamente en el ano 2001
como una herramienta pionera en el sector de los
servicios publicos. Desde entonces, ha tramitado
mas de 18.000 reclamaciones.

La mision principal de la institucion es defender

y proteger los derechos de los clientes de Canal

de Isabel Il. Atiende a los que han presentado una
reclamacion en los servicios de Atencion al Cliente

de la Empresa y no estan satisfechos con la respuesta
recibida o no han recibido contestacién a su
reclamacion, trascurrido el plazo de dos meses desde
que la presentaron. Es un mecanismo de atencion

en ultima instancia en el &mbito de la empresa
qgue se rige por los principios de autonomia, equidad
y justicia.

La actividad de la Oficina del Defensor del Cliente se
centra en la gestion de las reclamaciones que recibe.
Durante el ano 2019, recibid 1.784 reclamaciones

de las que el 80 % fueron aceptadas a tramite (1.338)
por reunir las condiciones previstas en el Estatuto
del Defensor del Cliente. De estas, 706, un 53 %,
fueron resueltas total o parcialmente de forma
favorable al cliente.

Del total de las reclamaciones aceptadas a tramite
en 2019, un 74 % fueron presentadas por personas
fisicas, un 11 % por comunidades de propietarios,

un 7 % por empresas y el 8 % por otras entidades.
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GESTUS:

una gestion eficaz

civiles, de la gestion de cobro pre-juridico vy juridico,
de la actualizacion y montaje de bases de datos

y soportes ldgicos, de servicios de contact human
center, de la gestion documental y de los servicios
de mensajeria.

Como resultado de la estrategia de Plan de

Mejoramiento implementado durante el ano
2018 para la gestion comercial con Triple A

de Barranquilla, se han evidenciado mejoras
sustanciales en los ratios de ingresos.

Durante el ano 2019, destaca el desarrollo del
programa de formacion “Fortaleciendo el lider
que hay en ti” dirigido a los supervisores de la
compania, con la finalidad de fortalecer y reforzar

GESTUS es una empresa del Grupo Canal que los valores y comportamientos adecuados para
presta servicios a las empresas del Grupo Canal influir sobre su equipo de trabajo de manera
en Latinoameérica. Se ocupa de la asesoria y gestion positiva, logrando compromiso y cooperacion
comercial, del diseno y construccion de obras en el cumplimiento de los objetivos y metas.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y EL USUARIO

Canal de Isabel Il se ha posicionado entre las
empresas que reconocen las necesidades de sus
clientes y usuarios para que nuestras 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 o usuario. El objetivo de
situar al cliente en el centro de la organizacion, para
conocerle e involucrarle en el diseno de nuestros

EVOLUCION DEL INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE

764 762 780 765 763 784 784 820 823 853

2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Procesos vy servicios, es ya un hecho. Con esta cultura
se busca entregar experiencias deseadas, de acuerdo
con la promesa de marca y que generen en el cliente
impactos emocionales memorables que mejoren su
percepcion de Canal de Isabel Il.

El modelo de satisfaccion y expectativas de los
clientes de Canal basado en la Experiencia Cliente
permite evaluar la calidad del servicio desde una
perspectiva interna y externa. Sin embargo, el
resultado de satisfaccion ha subido por encima de lo
esperado: si nos habiamos propuesto subir en el 2019
hasta el 8,28, las previsiones se han visto superadas
notablemente, ya que hemos acabado el ano con un
8,53 sobre 10.

Entre las actuaciones que podemos destacar
durante 2019:
* El proyecto de medicion de la “voz del cliente”.
* La formacion de los empleados para que puedan

empatizar facilmente con el cliente.

Con el objetivo de disponer de informacion de
manera continua, el proyecto de medicidn sigue

GRI [102-43]

expandiéndose, de tal forma que cada vez sabemos
mas y mejor lo que nos demandan los clientes. Toda
esa informacion se analiza para llevar a cabo distintas
acciones; acciones que van desde pequefios gestos
hasta cambios en los procedimientos, pues estamos
convencidos de que todo suma, incluso el simple
hecho de preguntar al cliente por esta empresa,

por como hacemos las cosas, aporta para mejorar

el resultado o la visidon que tienen de nosotros.

La informacion que nos facilitan los estudios
relacionales es constante, aunque su objetivo
fundamental sea medir la tendencia, siempre se da

la oportunidad al cliente entrevistado de que verbalice
lo que considere. Centrandonos ya en determinadas
transacciones mas relevantes, la opinidon asociada

a una vivencia concreta del cliente nos hace poner

el foco en mejorar estos momentos de mas impacto

O cercania. Y, por ultimo, los estudios en profundidad,
gue nos permiten ratificar o sentar estrategias de
futuro o saber algo mas de asuntos que se van
valorando de interés, también para poner en marcha
las palancas que nos permitan mejorar en nuestro
trabajo y en la percepcion que de él tienen el conjunto
de la poblacion abastecida.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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www.canaldeisabelsegunda.es
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Durante este ano hemos
desarrollado varias acciones
formativas a los empleados
orientadas a extender, en toda la
organizacion, una cultura centrada
en el cliente. Ya se han realizado
talleres de trabajo con mas de
100 empleados seleccionados
como “embajadores” o expertos
a los que pueden acudir sus
companeros mas inmediatos
para replantearse la manera de
abordar determinado asunto
desde |la perspectiva del cliente.
Por otro lado, también se han
llevado a cabo distintas sesiones
formativas con mas de 325
trabajadores que desempenan
su trabajo en la calle con animo
de facilitarles herramientas que
permitan desenvolverse mejor en
momentos complicados.
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Amagua:

un servicio “premium” en Samborondén y Daule

En Samboronddn y Daule, municipios de Ecuador
muy proximos a Guayaquil, opera Amagua C.E.M.,
una empresa del Grupo Canal encargada del
suministro de agua potable, gestion del
alcantarillado, depuracion de aguas residuales

y reutilizacion de aguas residuales regeneradas

a una poblacion total que supera los 200.000
habitantes. Mas de 50.000 familias disfrutan de
un servicio de primer nivel gracias a la gestion
personalizada que incluye asistencia en el hogar
para reparaciones de fontaneria, limpieza

y desinfeccion de pozos, reparacion de vidrieria,
electricistas o incluso cerrajeria.

En 2019, Amagua ha trabajado en la automatizacién
de procesos en campo logrando ejecutar las
ordenes de trabajo en tiempo real mediante el uso
de dispositivos moviles. Esta aplicacion permite
realizar también la comunicacion en linea de los
resultados con el sistema de gestidon comercial

e instituciones de recaudo.

Ademas se ha empezado a trabajar en la instalacion
de antenas en medidores y configuracion de
software para la lectura de medidores que se
encuentran en zonas de acceso restringido.

Cabe destacar también el inicio del proyecto del
sistema de informacion geografica (GIS) para la
infraestructura de agua potable y alcantarillado.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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Seguimiento
en el Plan Estratégico

LE 06 - indice de satisfaccién del cliente PE 6.1 - Imagen global de la empresa .
1*“’{!

Obj: 8,28 Obj: 762 \

Cumplimiento: Cumplimiento: \\t

Maximizar la «experiencia clientey
en todos los contactos con nuestros usuarios,
mejorando la eficiencia en los procesos

comerciales y operacionales. . _ , y
PE 6.3 - Indice de satisfaccion por la resolucién

de una reclamacién

Obj.: 5,40

Cumplimiento:

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe
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NUESTRO PLAN SMART-REGION

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
NUEeVOoS 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.

La revolucion tecnoldgica de las comunicaciones,
asi como la evolucion del internet de las cosas (loT)
en el futuro, cambiara nuestra relacién con los
servicios y con las empresas que los prestan.

Ya se estan disefando y desarrollando aplicaciones
que, en adelante, mejoraran nuestra calidad de vida
y que en la mayoria de los casos no somos todavia
capaces de visualizar. Lo que si tenemos claro es que
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toda esta revolucidon en nuestro sector girara en torno
a los contadores inteligentes (smart metering) y al
analisis masivo de la informacion que estos hacen
posible. Este plan nos situara a la vanguardia europea
de nuestro sector en el aprovechamiento de la
informacion sobre el consumo de agua.

Durante 2019 se han finalizado los estudios vy

pruebas piloto suficientes para permitir a Canal
de Isabel Il apostar firmemente por la tecnologia

CONTADORES INTELIGENTES INSTALADOS (%)

0,20 % 5o

0,10 % .

0,00 % o
Cierre 2017

Cierre 2018 Cierre 2019

® Real Objetivo

Nota: los datos son acumulados hasta la fecha de cierre correspondiente.

de comunicaciones Narrow Band, NB-1oT, para la
telelectura de su pargue de contadores de agua.

Las instalaciones en campo, que permiten conectar
casi 4.000 contadores, y los estudios en laboratorio
realizados han validado las prometedoras
caracteristicas de la tecnologia de comunicaciones
NB-loT, en relacion con la penetracion de la senal,
la cobertura y el consumo energético

de la comunicacion.

Asi mismo, se han evolucionado las capacidades
de la plataforma tecnoldgica YRIA que permite

la gestion de los datos generados por los equipos
de comunicacion y de los capturados por los
contadores inteligentes.

Canal de Isabel Il ha consolidado durante 2019

su posicidon como palanca de innovacion en el mundo
de las comunicaciones M2M, vy especificamente en
NB-loT como tecnologia para la comunicacion de

los contadores de agua. El sector que debe proveer
los productos vy servicios de conectividad esta
preparado para hacer frente a las demandas

de las empresas de aguas.

Indice | 1. Nuestra Empresa | 2. Sostenibilidad, un valor seguro | 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros | 4. El Grupo Canal | 5. Acerca de este informe



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2019 CANAL DE ISABEL II

125
Seguimiento
en el Plan Estratégico
. LINEA ESTRATEGICA 6 - PE 06 - Contadores inteligentes
. e . . bre el total de contad
: Objetivo estratégico : LS I T
: (;\/Iaxllmlzar la «experiencia clientey | : 0,25 %
. en togos (os contactos con nuestros usuarios, . del parque total
. mejorando la eficiencia en los procesos : o arrreclree
N comerciales y operacionales. . Obj.: 0,20 % %,
.’ooooooooooooooooooooooooooooooooooooo‘. Cumplimiento:>100% ...‘... ”'l; I |
- INTELIGENCIA ARTIFIL |

www . fundacioncanal . com




INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2019

CANAL DE ISABEL |I

126

Hispanagua:

un apoyo esencial

Hispanagua, S.A.U. es una empresa del Grupo
Canal que tiene como objetivo fundamental la
construccion, mantenimiento, y explotacion de
infraestructuras relacionadas con la gestion del
agua apoyando la gestion de Canal de Isabel II.

En 2019 ha puesto en marcha la aplicacion
informatica INCO. Gracias a este software,

se podran volcar los datos de las ordenes

de trabajo asignadas por Canal a través de

su aplicacion de gestion comercial. Una vez
organizadas por los encargados, se distribuyen
tanto por fecha de ejecucion como por zonas
y tipologia de actuacion, a los trabajadores

a través de sus smartphones.

De cara al cumplimiento de la Ley de Metrologia

en la que se establece que los contadores no

ESPECIAL GRUPO CANAL

tengan mas de 12 anos de antigledad,
Hispanagua esta haciendo campanas

de sustitucion de contadores que se espera
se intensifiguen en los dos proximos anos.

También se han construido pértigas

para las inspecciones de la red de
saneamiento que realiza mejorando tanto
las prestaciones respecto de las compradas
a terceros como el coste.

Cabe destacar la colaboracion de
Hispanagua en el Centro de Estudios
Avanzados del Agua, habiendo contruido
una instalacion de agua en el IES Virgen
de la Paloma de Madrid para los cursos
de Formacion Profesional Dual que
imparte Canal.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 y los retos futuros |
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Canal de Isabel Il, por el hecho de ser una
empresa publica y que presta un servicio
publico esencial, tiene la obligacion de
ser excelente y rigurosa en el gobierno
corporativo y en el comportamiento de
sus trabajadores. Ademas, se debe a los
ciudadanos y debe ser absolutamente
transparente en la gestion y, en el &mbito
de la Responsabilidad Social Empresarial,
debe desarrollar actividades abiertas y
participativas para todos los colectivos con
los que nos relacionamos.
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#16 Pagz, justicia e instituciones sélidas: [a empresa de todos los madrilefios

La organizacion societaria y los organos de gobierno
de Canal de Isabel Il responden, por un lado, a los
requisitos derivados de su naturaleza juridica como
sociedad andnima vy, por otro, al objetivo de alcanzar
un nivel de excelencia en materia de transparencia

y buen gobierno.

En este sentido, trabajamos en la incorporacion
progresiva de mejores practicas en materia de

buen gobierno y transparencia que exceden de los
estandares exigibles a empresas no cotizadas, como
el caso de Canal. Asi la compania cuenta con un
Sistema de Control Interno de Informacidon Financiera
SCIIF (en el que llevamos trabajando desde 2013),
una Subdireccidon de Auditoria Interna, Gestion de
Riesgos y Control Interno vy, desde enero de 2019,
con una Subdireccion de Cumplimiento, un area de
auditoria interna, junto con la creacion en el ano 2015
de un Comité de Auditoria y Control (hoy denominado
Comision de Auditoria tras la adaptacion a la reforma
de la Ley de Sociedades de Capital de 2014), un
Sistema de Gestion de Riesgos, la emision ante la
CNMV de un Informe Anual de Gobierno Corporativo
(emitidos vy registrados desde 2014) una Comision

de Nombramientos y Retribuciones, un Reglamento
Interno de Conducta en Materia de Mercado de Valores
y un Codigo de Conducta aprobado por el Consejo de
Administracion en su reunion de fecha 8 de enero de
2015, entre otros.

Relaciones con las Administraciones
Publicas y transparencia de la gestién

La relacion de Canal se desarrolla, con caracter
general, con tres niveles de la Administracion:

« Ayuntamientos de los municipios en los que
prestamos nuestros servicios.

« Comunidades autonomas donde operamos el
servicio, especialmente la Comunidad de Madrid.

« Administracion General del Estado en los paises
donde operamos el servicio.

Ademas, por nuestro caracter de empresa publica,
tenemos obligacion de responder a las peticiones
de informacion y fiscalizacion por parte de todos los

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |
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grupos politicos con representacion en la Asamblea
de Madrid. Estas peticiones reflejan las cuestiones
relevantes para los grupos de interés en todos los
aspectos (econdmicos, ambientales y sociales) v,
ademas de servir para dar cuentas del desempeno
de la empresa y de su Grupo, nos ayudan a conocer
las principales preocupaciones en materia de
responsabilidad, solvencia y sostenibilidad.

La respuesta a estas peticiones se realiza a través de la
Vicepresidencia Ejecutiva de Canal a la Vicepresidencia,
Consejeria de Presidencia y Portavocia del Gobierno de
la Comunidad de Madrid, desde la que se remiten a la
Asamblea de Madrid.
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Ademas, en Canal hemos establecido en nuestra
pagina web un canal de comunicacion electronico
para recibir y contestar consultas de los ciudadanos.
En esta plataforma, y en cumplimiento de lo dispuesto
en la Ley 10/2019, de 10 de abril, de Transparencia

y Participacion de la Comunidad de Madrid y en la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso
a la Informacion Publica y Buen Gobierno, se cred en
2015 nuestro Portal de Transparencia, que contiene
toda la informacion exigida por la ley relativa a la
publicidad activa, asi como los medios para garantizar
el ejercicio del derecho de acceso a la informacion
publica (Buzdn de Transparencia). Desde su puesta

en marcha el 28 de octubre de 2015 y hasta 2019

TIPO DE SOLICITUD Y ACRONIMO

- Pregunta de Pregunta Pregunta -

Peticién de : - Proposicién Proyecto Suma

. - respuesta oral en oral en Comparecencia Interpelacién

informacion . - no de Ley de Ley anual

escrita Comisién Pleno
Pl PE PCOC PCOP C | PNL PROL

2016 237 21 2 12 13 1 3 o) 289
2017 361 59 0 16 12 0 2 1 451
2018 224 52 2 11 6 0 1 1 297
2019 145 40 1 2 2 0 3 0 193

SOLICITUDES DE INFORMACION REALIZADAS
A CANAL DE ISABEL || DESDE LA ASAMBLEA DE MADRID (2019)

GRUPO
PARLAMENTARIO
GRUPO VOX
PARLAMENTARIO
SOCIALISTA
e GRUPO
PARLAMENTARIO
® POPULAR
052 %
GRUPO
GRUPO PARLAMENTARIO GRUPO PARLAMENTARIO PARLAMENTARIO
MAS MADRID UNIDAS PODEMOS CIUDADANOS

el buzdén del Portal de Transparencia de Canal ha
gestionado un total de 494 solicitudes.

De todas ellas el 97,77 % han sido admitidas a tramite,
inadmitiéndose tan solo 11, fundamentalmente porque
eran manifiestamente repetitivas, comprometian la
seguridad, no eran de aplicacion o tenian caracter
abusivo no justificado con la finalidad de transparencia
de la leyes (suponen solo un 2,23 % del total).

De las admitidas un 58,39 % son comunicaciones que,
dado que son quejas, reclamaciones, solicitudes de
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reunion, agradecimientos, comentarios o invitaciones, , TIEMPO DE RESPUESTA A PETICIONES DEL PORTAL
entre otras,tienen otros cauces para su resolucion, CATEGORIASDESOUCITUDESESTIMADAS(2O152019) .................. [? ETRANSPARENCIAQO]E’ZO@) .............................................
como la Oficina virtual para los clientes, y no se
ajustan a las leyes de transparencia vy, por ello, son
desestimadas. No obstante, Canal ha contestado
una a una a todas ellas, comunicando al interesado
su desestimacion, la causa y cuales eran los posibles
cauces disponibles para tramitarlas a través de otros
canales de comunicacion con nuestra empresa. i,%'ggfgg,ﬁ
o
QUEJA ®
INFORM AC|S§NL/|SJ LEJ JDA ° (SB%'ECRTCUAD SEEEJN%N HASTA 30 DIAS HASTA 31Y 60 DIAS MAS DE 60 DIAS @
, 1,02 % 2,2 %
NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS ANUALMENTE
EN EL BUZON DE TRANSPARENCIA
8 57 146 244 39 Las solicitudes estimadas han sido 201 (el 41,61 % Al mismo tiempo, Canal y su grupo de empresas
o de las admitidas) son fundamentalmente solicitudes tienen obligacion de rendir cuentas y estan sometidas
: de informacion. al control econdmico y presupuestario de la Camara
. de Cuentas de la Comunidad de Madrid, asi como
En cuanto a los tiempos de respuesta, un 90 % a la fiscalizacion del Tribunal de Cuentas, érganos
. de las peticiones se responden en un plazo inferior encargados de velar por la adecuacion de la gestion
. a un mes, casi un 70 % de ellas en menos de 5 dias. a los principios de legalidad, eficacia, eficiencia
2015 2016 2017 2018 2019 y economia.
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Otras fiscalizaciones de nuestra gestic’)n  La Comision Nacional del Mercado de Valores e« Contamos con un sistema de Gestion de Riesgos
(CNMV) nos obliga a aumentar el control y controles corporativos.
Ademas de las actuaciones de transparencia y transparencia de nuestras actividades.  Nuestra Subdireccién de Contratacién asegura

citadas anteriormente, Canal de Isabel Il cuenta con
NnUMerosos mecanismos internos y externos de
fiscalizacion y control.

la aplicacion correcta de los procedimientos
de licitacion.

 Tribunal Administrativo de Contratacion
de la Comunidad de Madrid.

* Tenemos un Codigo de Conducta, una Politica

 Tribunal de Cuentas, Hacienda, Tribunal o . .
de Cumplimiento y una Politica de Prevencion

Los mecanismos de fiscalizacion externa de la de Cuentas Europeo en proyectos con fondos, e B fies tedes de allficsde aurmsliimeis:
empresa son; entre otros.
. _ _ . - Sistema de control y certificacion de Calidad
. Cama'ra .de C.uentz.as: fiscaliza la act'|V|.dad  Se hacen publicas todas las licitaciones 1ISO-14.000 / 9000, entre otras.
economino-financiera del sector publico y contratos menores en el Portal de Transparencia o o
de la Comunidad de Madrid. de la empresa y en Portal de Contratacion de la ) Contamos. con una Cfo.mlsm.r! 2o stelert
_ _ del Consejo de Administracion.
« Auditor externo (Auren Auditores): emite Comunidad de Madrid.
un informe sobre la imagen fiel de los estados * Existe un sistema jerarquizado de autorizaciones
financieros. Los mecanismos de control interno son: de contratos y pagos.
» Depdsito de cuentas en el registro mercantil, * La Subdireccion de Auditoria Interna realiza * El sistema SAP R3 tie_ne a_UtomatizadOS los
haciendo publicas dichas cuentas. analisis especificos sobre practicas en la empresa. conireles splore auzacionss ¢ Eege:

* Implantacion Sistema de Control Interno sobre

' la Informacion Financiera SCIIF.

* La Subdireccion de Cumplimiento que analiza
los riesgos de cumplimiento, en particular los que
tienen que ver con la responsabilidad penal de las
personas juridicas.

| 3. Nuestro desempefio en 2019 vy los retos futuros |



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2019

CASO LEZO

En la reunion del Consejo de Administracion de Canal
de Isabel Il, S.A. de fecha 30 de junio del 2016, a la
vista de la propuesta planteada por la Comision de
Auditoria, se acordd poner de forma inmediata los
hechos conocidos respecto a la operacion de compra
de Emissao, S.A., en conocimiento de los érganos
correspondientes de la Fiscalia General del Estado,

lo que se efectud con fecha 13 de julio de 2016,

sin perjuicio de que se continuara y completara el
procedimiento de analisis de dicha operacion por parte
del Area de Auditoria Interna de la sociedad

y que por la sociedad se procediera a la contratacion
de una revision forense de dicha operacion. Una vez
completadas ambas actuaciones se pondrian asi
Mismo sus conclusiones en conocimiento de la Fiscalia.
Las correspondientes al Area de Auditoria Interna se
pusieron en conocimiento de la Fiscalia

con fecha 3 de febrero de 2017.

Adicionalmente, la sociedad contratd en 2016 el
asesoramiento de un tercero independiente al
objeto de evaluar la debida diligencia en el contexto
de la responsabilidad penal de la persona juridica

y su eventual efecto en las cuentas anuales de
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Canal de Isabel Il, S.A. v su grupo de sociedades
correspondientes al ejercicio anual finalizado a 31 de
diciembre de 2016, concluyendo que la sociedad no
puede ser declarada penalmente responsable por

los hechos relativos a la adquisicion de Emissao, S.A.

y gue no se advertia ningun efecto en las cuentas
anuales de Canal de Isabel II, S.A. y su grupo de
sociedades correspondiente a 2016.

GRI [205-3]

Durante 2017 siguiod la tramitacion de las Diligencias
Previas 91/2016 ante el Juzgado Central N.2 6 de la
Audiencia Nacional, incoadas a partir, entre otras
fuentes, de la informacion proporcionada por Canal
de Isabel Il, S.A. a la Fiscalia General del Estado.
Canal de Isabel Il S.A. contrato, previa licitacion
publica, a un despacho de abogados de reconocido
prestigio, y se persono en la causa como acusacion
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particular en fecha 2 de octubre de 2017, al amparo

del articulo 110 de la Ley de Enjuiciamiento Criminal,
siendo admitida por el Juzgado en tal condicion. Se
excluye, por tanto, en principio, cualquier posibilidad
de que la sociedad pueda ser considerada responsable,
penal o civiimente, por los hechos investigados,

y mMas bien parece consolidarse, conforme avanza

la instruccion, su condicion de perjudicada.

El procedimiento, todavia parcialmente secreto,

se dividio, ademas de la causa principal, en seis
piezas separadas, hasta donde se conoce a la fecha.
Las piezas primera, segunda vy quinta se refieren,
respectivamente, a la expansion de |la sociedad en
Ameérica Latina (Inassa y Emissao), al Campo de Golf
del Canal, y al blanqgueo de capitales de las diversas
operaciones investigadas. Las piezas tercera (tranvia
de Navalcarnero), y cuarta (financiacion ilegal del
Partido Popular) son ajenas, en principio, al interés
de Canal de Isabel Il, S.A. La pieza sexta (Mercasa),
igualmente ajena a la sociedad, fué remitida a otro
Juzgado que investiga delitos conexos.

Durante el ano 2019 se ha seguido la tramitacion
de las Diligencias Previas 91/2016, dictdndose el 29
de Mayo Auto por el que se incoaba pieza separada
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para depurar las responsabilidades penales por “las
posibles irregularidades cometidas durante los anos
2001y 2002 en el proceso de adquisicion por el

Ente Publico Canal De Isabel Il -CYII- de la sociedad
colombiana Interamericana De Aguas Y Servicios S.A.
-INASSA-" pieza que se desglosaba de la denominada
“Procedimiento Principal y Pieza 1” referida
originalmente a la expansion del Canal en Sudameérica
y a la posible desviacion de dinero publico en las
adquisiciones de Inassa y Emissao y la adjudicacion

de un contrato publico en La Pintada; procedimiento-
pieza que permaneceria en la fase de instruccion y que
quedaria reducido a la investigacion de las operaciones
de Emissao y La Pintada.

El Auto de 29 de Mayo de 2019 disponia el
sobreseimiento respecto de quince investigados vy
ordenaba la incoacion de Procedimiento Abreviado
contra otros veintidds investigados, a quienes
imputaba la adquisicion del 75% de la colombiana
Inassa y el 51% de la dominicana Watco por Canal
Extensia,S.A.U. entre 2001y 2002, adquisicion que
se considera fraudulenta por haber mediado, segun
el Auto, un sobreprecio indebido con cargo a fondos
publicos, y por la interposicion no autorizada de la
panamena sociedad de Aguas de América S.A.

Existiendo en la causa un informe de la Intervencion
General de la Administracion del Estado que corrobora
el caracter fraudulento de la operacion mercantil y

la causacion de un perjuicio multimillonario al erario
publico, la Abogacia General de la Comunidad formuld
sSuU acusacion reclamando las penas que ha estimado
oportunas contra ocho acusados, asi como una
responsabilidad civil de 29 millones de euros a favor
de la Comunidad vy el Ente Publico.

Como consecuencia de tal iniciativa, el ejercicio de las
acciones penal y civil por parte de Canal de Isabel I,
S.A.y Canal Extensia, S.A.U. devenia innecesaria, por
cuanto que el interés publico de la pretension punitiva
asi como el del patrimonio de la Comunidad de Madrid
estaban ya amparados en la acusacion presentada. Por
tal motivo, los Consejos de Administracion de Canal
de Isabel Il, S.A. y Canal Extensia, S.A.U. acordaron

no formular calificacion provisional en este tramite,
reservandose ambas mercantiles la posibilidad de
ejercer la acusacion y/o la accion civil al comienzo

del juicio oral.

Con fecha 18 de Noviembre de 2019 el Juzgado Central
de Instruccidon N26 dictd Auto en el marco de la Pieza
1 que disponia el sobreseimiento respecto de catorce
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investigados y ordenaba la incoacion de Procedimiento
Abreviado contra siete investigados, a quienes
imputaba su participacion en el proceso de compra

de EMISSAO, desarrollado entre los afios 2012 y 2014,
afirmando que el mismo “estuvo plagado de ilicitudes
Yy SUpUso una salida indebida de fondos publicos en
perjuicio de la Administracion autondmica por un
importe entre 6,4 y 9,6 millones de euros, debido

al sobreprecio pagado por su adquisicion”.

El 8 de enero de 2020 se interpuso en nombre de
Canal de Isabel II,S.A. y Canal Extensia,S.A.U. escrito
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de acusacion frente a las personas contra las que
el Auto dirigia el procedimiento, por resultar los
hechos llevados a cabo constitutivos de un delito
de fraude a las Administraciones Publicas tipificado
en el articulo 436 en concurso del articulo 77 con
un delito de malversacion agravada de caudales
publicos, apropiacion indebida y administracion
desleal, previstos y penados en los articulos 432.2,
252, 295 vy 8,42, todos ellos del Cdodigo Penal, en su
redaccion vigente en el momento de los hechos.
Con respecto a la responsabilidad civil, el escrito
de acusacion decretaba que la cuantia de la misma

debia determinarse pericialmente, anunciando que se
aportaria a la causa, una vez fuera evacuado, informe
pericial en el que obraria el detalle y desglose de las
cantidades que como indemnizacion ex delicto seran
exigidas a los acusados.

No resultan previsibles impactos financieros

negativos derivados del procedimiento. Antes

bien, es de esperar que la Sentencia que recaiga
determine cantidades relevantes a satisfacer como
indemnizacion en favor de Canal de Isabel I, S.A.

por quienes resulten condenados. En ese contexto,

es importante resaltar por su significacion e importe
los depdsitos verificados con caracter provisional

en la cuenta de consignaciones del Juzgado por

los investigados D. Edmundo Rodriguez Sobrino de
2.739.004 USD (2.283.835 euros), y D. Diego Fernando
Garcia Arias, de 828.547 USD (690.858 euros), ambos
en relacion con las operaciones investigadas de
Emissao,S.A. El tratamiento de dichas cantidades en
las cuentas de la sociedad dependera de la calificacion
penal de las conductas que hayan generado dichos
reembolsos, por lo que a dia de hoy no puede

hacerse una asignacion.
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Gobierno corporativo en Canal de Isabel |l

CODIGO DE CONDUCTA INTERNO
Y COMITE DE ETICA Y CUMPLIMIENTO

El Cédigo de Conducta de Canal de Isabel Il, aprobado
por el Consejo de Administracion, esta dirigido a

todos y cada uno de los empleados y a proveedores

y contratistas de la empresa vy sienta las pautas de
comportamiento de los trabajadores en el ejercicio de
sus obligaciones profesionales. Los principios incluidos
en dicho cddigo son de obligado cumplimiento.

Los compromisos recogidos en el Coédigo de Conducta
son los siguientes:

Compromiso con las personas: el compromiso
con las personas tiene como base el respeto,
tanto si son empleados como usuarios,
proveedores, contratistas o cualquier ciudadano.

Compromiso con el uso responsable

de la informacion: la informacion a la que
tenemos acceso en el ejercicio de nuestras
responsabilidades profesionales es reservada
o confidencial y debe ser tratada con sigilo.
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.:. ‘3‘ o

.:o ‘4‘ o

.:o ‘5' o

.:. ‘6' o

Compromiso con la integridad: en nuestra
relacion con terceros, incluyendo las
administraciones publicas, no podemos ofrecer
ni aceptar regalos ni atenciones que vayan

mas alla de los usos sociales y que puedan

ser interpretados como un intento de influir
indebidamente.

Compromiso con la seguridad de las
personas: velamos por la proteccion de la
seguridad propia, la del resto de las personas
de la empresa y la de terceros.

Compromiso frente a los conflictos de interés:

debemos evitar situaciones o tomar decisiones
en las que podria entenderse que existe

un conflicto entre nuestro interés personal,

o el de personas cercanas a nosotros, vy el

de la compania.

Compromiso con la claridad: no utilizamos
informacion enganosa o falseada

con el propodsito de obtener subvenciones,
desgravaciones u otro tipo de ayudas

O ventajas.

GRI [102-11] [102-16] [102-17] [103-2] [205-1] [205-2]

.:. ‘7‘ o

.:o ‘8‘ o

.:o ‘9’ o

Compromiso con la confiabilidad: [as personas
de la compania nos conducimos de acuerdo

a los principios de claridad y transparencia

Yy NOS aseguramos de que ninguna de nuestras
actuaciones pueda ser interpretada como

un engano.

Compromiso con el uso responsable de
activos de la compaiiia: las personas de Canal
de Isabel Il utilizan de manera prudente y
diligente los recursos que la compania pone

a su disposicion. Limitan su uso, con caracter
general, a propositos profesionales y siempre
de acuerdo a las normas establecidas.

Compromiso con la proteccion ambiental:
las personas de Canal de Isabel |l deben
minimizar el impacto ambiental de sus
actuaciones. De producirse afecciones
ambientales, se aseguran de activar con
rapidez los protocolos para que puedan
ser corregidas de inmediato.
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Para fomentar la difusion, conocimiento responsabilidades relacionadas con el desarrollo modificado la composicion y el funcionamiento del

y cumplimiento del Codigo de Conducta, Canal y la implantacion del codigo en la compania. mismo, constituyéndose como érgano de supervision
ha constituido el Comité de Etica y Cumplimiento. y control dentro del modelo de prevencion de delitos
Ademas, tal y como queda establecido en el Durante el afio 2019, el Comité de Etica implantado en la compania, como consecuencia
Cddigo de Conducta, el Comité asume diversas y Cumplimiento de la sociedad dominante ha de la reforma del Codigo Penal en materia de

responsabilidad penal de |la persona juridica. En igual
sentido, las principales sociedades ubicadas en Espafia
estan trabajando en la implementacion del modelo de
prevencion de delitos.

La composicion de los miembros del Comité de Etica y
Cumplimiento, viene establecida en su Reglamento de
funcionamiento que fue aprobado por el Consejo de
Administracion de Canal de Isabel I, S.A. el 8 de mayo
de 2019. Los miembros del Comité son los siguientes:

-

%

COMITE DE ETICA Y CUMPLIMIENTO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

Vocal y Presidente Director de Recursos

Vocal Directora de Operaciones

Vocal Director Comercial

Vocal Director Financiero y de Desarrollo de Negocio
Vocal Subdirector de Patrimonio

Vocal y secretario Subdirector de Cumplimiento

@ EL CODIGO DE CONDUCTA DE CANAL ESTA DISPONIBLE EN ESTE ENLACE
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Cualqguier empleado, proveedor o contratista de Canal
de Isabel Il puede ponerse en contacto con el Comité
para consultar dudas con respecto a la interpretacion
o0 aplicacion practica de los principios del Codigo,
para enviar sus sugerencias o para notificar, de buena
fe, incumplimientos que hayan podido observar.

Las notificaciones son tratadas con la necesaria
confidencialidad, tal y como se establece en el
protocolo que regula el funcionamiento del Comité.

Periddicamente, la compafiia revisa los contenidos
del codigo y desarrolla las politicas, procesos

y controles que sean necesarios para dar respuesta

a las materias de ética y cumplimiento, incluyendo las
de alcance penal o relativas a otras normas externas
como la Ley de Transparencia o la Ley del Mercado
de Valores, que sean relevantes y q<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>