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Nuestra
mision

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

Nuestros
valores
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Nuestros
COMpPromisos

10

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.

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 generacidn renovable.

Incrementar la satisfaccién de nuestros clientes y usuarios, asegurando un
nivel de excelencia en la cantidad, calidad y continuidad del servicio (C°)

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 Ia transformacién digital para una gestién mas cercana y
eficaz.

Realizar una gestidn financiera rigurosa y 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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21y 22 feb.

Canal participa en la sexta edicion
del evento anual World Water-Tech
Innovation Summit (Londres),
punto de encuentro de los
maximos expertos mundiales en
la gestién del agua, con el debate
«Progresando de la sobrecarga
analitica a la toma de decisiones
basada en datos».

Canal de Isabel Il en 2017

28 feb. - 3 mar.

La empresa participa en la
primera edicion de la Feria de
Soluciones Innovadoras para la
Gestion del Agua (SIGA), junto
a mas de 94 empresas de 14
paises, a través de un atractivo
stand, varias ponencias a cargo de
trabajadores de la empresa y una
reunién trimestral de gestion del
conocimiento organizada por las
direcciones de Operaciones y de
Innovacién e Ingenierfa.

1 de marzo

Canal asume la gestion de
las escuelas de fatbol y pa-
del del Centro de Ocio y De-
porte Tercer Depdsito a tra-
vés de su filial Ocio y Deporte
Canal.

Con esta medida, Canal ga-
rantiza que los 1.400 alumnos
inscritos en estas actividades
deportivas puedan continuar
con sus clases.

3 de marzo

Canal obtiene la acreditacion
ENAC N° 346/EI573, segin
los criterios recogidos en la
norma UNE-EN ISO/IEC 17020,
para la inspeccidn técnica del
conjunto de medida (contador
y llaves), actividad que inclu-
ye la comprobacién del com-
portamiento metrolégico de
dicho conjunto en condiciones
reales de la instalacién, asi
como la revisién de la instala-
cion hidraulica y de toda la in-
formacién comercial asociada.

8 de marzo

Canal de Isabel Il cele-
bra el Dia Internacio-
nal de la Mujer con un
encuentro en las ofici-
nas centrales dirigido a
todos sus empleados.
La empresa reitera su
compromiso para con-
seguir que la igualdad
de oportunidades sea
un logro real y efectivo.

22 de marzo

Se celebra el Dia Mundial
del Agua, centrado en
esta ocasidn en la gestion
de las aguas residuales.
Con el apoyo de la Aso-
ciacién Espafiola de Abas-
tecimientos de Agua y Sa-
neamiento (AEAS), Canal
organiza una jornada di-
vulgativa en oficinas cen-
trales bajo el titulo "Pasa-
do, presente y futuro de
las aguas residuales”.

23 de marzo

Se celebra la Reunidon
top 100 de la empre-
sa con todo el per-
sonal de estructura,
que definird el futuro
de Canal de Isabel Il
a través de los planes
y programas de las
Ineas de actuacién
para el nuevo Plan Es-
tratégico 2018 — 2030.



19 de abril

Caso Lezo: como consecuencia de la
denuncia interpuesta por Canal en a fis-
calia anticorrupcion en julio de 2016, en
relacién con irregularidades en la com-
pra de la filial brasilefia Emissédo, la Uni-
dad Central Operativa (UCO) de la Guar-
dia Civil, los fiscales y representantes de
la Audiencia Nacional se personan en las
oficinas centrales de Canal de Isabel II.
La empresa presta toda la colaboracién
y entrega toda la informacién requerida
por la autoridad judicial.

26 de abril

El Consejo de Administracién de Ca-
nal aprueba medidas para asegurar
el maximo control, transparencia y
eficacia en la gestién del Grupo Ca-
nal de Isabel I, entre las que destacan
el refuerzo de la organizacién de la
empresa, de las areas financieras, de
control y contabilidad de filiales, de las
dreas juridicas corporativas de las filia-
les y de la Auditoria interna.
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14 de mayo

Se celebra la XXXVIII edi-
cion de la Carrera del Agua,
organizada por Canal con la
colaboracién de la Asociacion
Deportiva MAPOMA. Mas de
6.500 corredores participan
en las pruebas de 5 o 10 ki-
|6metros por las calles de
Madrid. Parte del importe de
las inscripciones se destina a
la Fundacidn para la Diabetes.

25 de mayo

Canal participa en la 4°
edicién de la Semana de
la Ingenieria de Cami-
nos organizando unas po-
nencias en la sede central
para analizar las singula-
ridades de la gestion del
saneamiento en Madrid.
Ademéds, en Plaza Castilla,
instala réplicas de un co-
lector de saneamiento y de
un conjunto de tuberias de
agua potable.

31 de mayo

El Consejo de Admi-
nistraciéon de Canal de
Isabel Il formula las
cuentas individuales y
consolidadas del ejerci-
cio 2016, con medidas
para asegurar la diligen-
cia debida, y aprueba el
inicio del proceso de
venta de activos inter-
nacionales de la empre-
sa publica.

3 de junio

Se celebra la Oxfam
Intermén  Trailwalker
2017 de 100 kilémetros
solidarios en el Valle de
Lozoya y Sierra Norte
con participacién de em-
pleados de Canal.

15 de junio

Acto de clausura de
Canal Deporte 2017:
cientos de trabajadores
de la empresa asisten al
acto que comenzé con la
entrega de premios a los
ganadores de todas las
modalidades.
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5 de julio

Canal consolida su
marca tras el acuer-
do de la Junta Gene-
ral Ordinaria de Ac-
cionistas por el cual
la empresa pasa a
denominarse oficial-
mente Canal de Isa-
bel Il, S.A.

Canal de Isabel Il en 2017

16 de julio

Se implanta un servicio
de cita previa en las
oficinas  comerciales
para mejorar la aten-
cién a clientes, evitando
esperas innecesarias y
permitiendo mejorar la
atencién personal.

8 de agosto

Caso Lezo: el juez de la
Audiencia Nacional que
instruye el caso acepta la
personacién de la Comuni-
dad de Madrid y de Canal
de Isabel Il como acusacién
particular.

28 de agosto

El nuevo Laboratorio
para Andlisis de Aguas
de Consumo inicia su ac-
tividad en Collado Villalba
para reforzar el control
del agua de consumo en
el noroeste de la Comuni-
dad de Madrid.

24 septiembre

Canal organiza la 10?
Ruta de Bicicleta de
Montaia, en el camino
de servicio de Canal de
La Parra (Patones), para
empleados y sus fami-
liares.

5 de octubre

En colaboraciéon con la
Cruz Roja, Canal organiza
un nuevo Café Solidario
en sus oficinas centrales.
Esta ocasién, la cantidad
donada por los emplea-
dos y la empresa se desti-
na a ayudar a familias con
nifios y nifias en riesgo de
exclusién social.

25 de octubre

Canal anuncia que las
tarifas de aguas para
2018 permaneceran
congeladas, por tercer
afio consecutivo. Ade-
més, en 2018 se exten-
derd la aplicacién de su
tarifa social a pisos
tutelados o viviendas
comunitarias  gestio-
nados por entidades
publicas o sin animo
de lucro.

29 de octubre

Empleados de Canal par-
ticipan en la 62 Carrera
Challenge Interempre-
sas Contra el Hambre
que organizaba la ONG
Accién Contra el Hambre
en el Centro de Ocio y
Deportes Tercer Depési-
to y recorren el mayor
ndmero de kilémetros
posible para ayudar con
tratamientos terapéuti-
cos a nifios desnutridos
a recuperar su salud.



14y 15 nov.

Se presenta el Plan Es-
tratégico de Canal de
Isabel Il a todos los
empleados de la em-
presa. Este nuevo plan,
basado en 10 lineas
estratégicas, refuerza
el caracter publico de la
empresa y apuesta por
incorporar a todos los
municipios madrilefios
a su modelo de gestién.

16 noviembre

En el marco del Foro de Ex-
pertos del Instituto de Audi-
tores Internos de Espafia, la
responsable de Auditoria
Interna de Canal de Isabel
I, recibe el Certificado de
Control Interno COSO (Nor-
mativa de Control Interno
internacional) y se convierte
en la primera persona en
nuestro pais en conseguir
esta certificacion.

17 noviembre

Se anuncia que, dentro del
plan de choque incluido
en el Pacto Regional por la
Caiada Real Galiana, Canal
de Isabel Il regularizard los
contratos de abastecimiento
de agua potable con los
vecinos del sector 2 (311
viviendas), que podrdn
acogerse a la tarifa social
de agua.
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24 noviembre

Canal celebra el Dia Inter-
nacional de la Eliminacion
de la Violencia contra la
Mujer, sumandose a la cam-
pafia «NO permitas la Violen-
cia de Género. #haysalida a
la Violencia de Género» que
organiza el Ministerio de Sa-
nidad, Servicios Sociales e
Igualdad.

28 nov. / 1dic.

Se inaugura en el Centro de Expo-
siciones Arte Canal la exposicién so-
bre Auschwitz y alerta sobre las con-
secuencias del odio vy la intolerancia.

La exposicidn, que se abre al publico
el 1 de diciembre, incluye 600 objetos
originales procedentes en su mayoria
del Museo Estatal de Auschwitz-
Birkenau en su Unica parada en
Espafia antes de iniciar su itinerancia
internacional. Canal promueve las
visitas educativas facilitando que los
grupos de estudiantes no paguen
entrada.

5 diciembre

La Direccién General de
Control de la Edificacion del
Area de Desarrollo Urbano
Sostenible del Ayuntamiento
de Madrid concede la licen-
cia urbanistica municipal que
permitira iniciar los trabajos
de demolicion de las insta-
laciones de golf existentes
sobre la parcela del Tercer
Depésito de Canal de Isabel
Il en la avenida de Filipinas.

14 diciembre

En el marco del im-
pulso de la calidad
medioambiental vy
eficiencia energética
del Plan Estratégico
de Canal, la empresa
aumentard la produc-
cién de la planta de
compostaje y secado
térmico con cogene-
racion de Loeches.

15 diciembre

El Consejo de Administra-
cién de Canal de Isabel II
aprueba el reparto de un
dividendo a cuenta de
123,7 millones de euros
con cargo al beneficio
neto estimado del ejerci-
cio 2017 que serd perci-
bido por los accionistas
de la sociedad, el ente
puUblico Canal de Isabel Il
y 111 ayuntamientos de
la Comunidad de Madrid.
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Mensaje del presidente
del Consejo de Administracion
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A'lo largo de mds de siglo y medio de historia, Canal ha ido afianzan-
dose como referente de sostenibilidad y eficiencia en la gestién del
ciclo integral del agua en nuestra Comunidad.

Concretamente en 2017, el peor afio hidroldgico del dltimo lustro, la
excelencia en la gestidn ha permitido a Canal garantizar el suministro
a todos los madrilefios y concluirlo con reservas suficientes para man-
tener dicha garantia a lo largo de 2018.

En cuanto al dmbito financiero, Canal ha continuado con los positi-
vos resultados de afios anteriores, lo que ha contribuido a reducir el
endeudamiento en més de un diez por ciento respecto a 2016 y a
garantizar la sostenibilidad futura de nuestra empresa.

Ademds, desde el Consejo de Administracién hemos reforzado la or-
ganizacion de la empresa, de las dreas financieras, de control y conta-
bilidad de filiales, de las areas juridicas corporativas de las filiales y de
la auditoria interna para asegurar el méximo control, transparencia y
eficacia del Grupo Canal de Isabel II.

También hemos emprendido el proceso de venta de activos interna-
cionales, que desarrollaremos, con todas las garantias legales, a lo
largo de los préximos dos afios para dar respuesta al nuevo modelo
de gestién que centra nuestra actividad fundamentalmente en la Co-
munidad de Madrid.

Todo ello en coherencia con el nuevo Plan Estratégico 2018-2030 ela-
borado en 2017 para definir cdmo sera Canal en el futuro. Un Plan que
nos permitird volver a la esencia de esta gran empresa publica, como
marca nuestro programa de gobierno, mediante la incorporacion de
buenas practicas empresariales y el refuerzo de los valores por los que
se rige nuestra actuacion: el compromiso, la cercania, la transparencia,
la excelencia y la sostenibilidad. De esta forma, estaremos preparados
para responder con eficacia a las nuevas necesidades que demanda
una sociedad moderna y globalizada y cumplir nuestra misién.

Y, siempre, teniendo presente nuestro compromiso social con las per-
sonas que mas lo necesitan. Porque en 2017 mantenemos la tarifa
del agua congelada por segundo afio consecutivo y, ademds, amplia-
mos nuestra tarifa social a nuevos colectivos, lo que ha supuesto un
crecimiento de casi el 50 por ciento en el caso de las bonificaciones
dirigidas a familias con dificultades econdmicas.

En definitiva, un afio de importantes medidas para avanzar en la nue-
va etapa que iniciamos en 2016 con el firme objetivo de hacer de
Canal un modelo de gestién, eficiencia y transparencia.

Angel Garrido Garcia
Presidente del Consejo de Administracién de Canal de Isabel II

Consejero de Presidencia, Justicia y portavoz del Gobierno de la
Comunidad de Madrid

n
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Mensaje del consejero-director general

2017 ha sido un ano ilusionante. Ha sido

el ano en que hemos definido, entre todos

los que formamos la gran familia de Canal,
nuestro futuro: nuestro nuevo Plan Estratégico
2018-2030.

12

Durante més de 167 afios, desde la empresa publica Canal de Isabel
Il hemos ido construyendo y consolidando uno de los modelos de
gestién mas eficaces y eficientes, reconocido tanto a nivel nacional
como internacional. La empresa, que actualmente tengo el honor de
dirigir es un referente en la gestién del ciclo integral del agua a nivel
mundial; una empresa con un modelo mancomunado, Unico y de
éxito, que mejoramos dia a dfa.

Con este mensaje, quiero exponerles algunos de los principales hitos
relacionados con la gestién de la empresa a lo largo de 2017. Un
«ano dificil» en algunos aspectos, pero ilusionante en muchos
otros. Para ello, me centraré en seis de las lineas de nuestro nuevo
Plan Estratégico, las mas relacionadas con la operacién.

En cuanto a la cantidad y la garantia de abastecimiento el afio 2017
ha sido un afio muy dificil. Las aportaciones a nuestros embalses han
sido muy limitadas (368,49 millones de metros cubicos), un 51,60
por ciento menos que la media histdrica. Por ello hemos tenido que
buscar, a tiempo, recursos alternativos y potenciar las campafias
para la concienciacién de nuestros usuarios en el necesario ahorro
de agua. Todo ello en un afio en el que los meses de temperaturas
muy altas y de altos consumos de agua, normalmente tres cada
afio, han sido cuatro, debido a las extremas temperaturas medias
de junio de 2017.

Pero si estd en nuestra mano ser eficientes en nuestra gestién y lo
hacemos. Asi, aunque el precio de nuestra agua se encuentra entre
un 5y un 23 por ciento (dependiendo de los consumos) por debajo
de Ia media en Espafia segun FACUA y a que hemos congelado las
tarifas, en los Ultimos afios, nuestras tarifas estdn disefiadas para
fomentar el ahorro y penalizar consumos excesivos, algo funda-
mental en afios como 2017 en los tenemos menos aportaciones y la
climatologia provoca aumentos significativos del consumo.

Durante 2017 también hemos trabajado en incrementar el suminis-
tro de agua regenerada, logrando un aumento del 28 por ciento
respecto a 2016, hasta alcanzar casi los 16 hectémetros cibicos, lo
que nos ha permitido preservar el equivalente a 12 dias de consumo
de agua potable.

Ademads, hemos continuado nuestra mejora en la explotacién de las
redes y la eficiencia, gracias a nuestros programas de mantenimiento,
conservacién y mejor control de la presién con una sectorizacién cada
vez mds precisa; hemos reducido significativamente en los dos Ulti-
mos afios el numero de roturas en conducciones y en acometidas y
hemos disminuido el agua no controlada —otro pardmetro del sector
altamente reconocido-, en casi 15 hectédmetros cibicos, situdndonos
entre las mejores empresas de nuestro sector a nivel internacional.
Ademas, en un tema tan sensible como la presién, que estd muy
ligado también a la cantidad, nuestros clientes y usuarios, en la Gltima
encuesta de las que realizamos nos dan una nota de 8,2 sobre 10,
representando tan solo el 5 por ciento de las insatisfacciones.

En cuanto a la calidad, que es uno de los atributos tradicionalmente
distintivos del agua de Madrid, nuestra situacién es hoy excelente.



Nuestros clientes y usuarios le otorgan una nota de 8,2 puntos aun-
que, sin embargo, cuando falla es su principal motivo de insatisfac-
cién, con un 15 por ciento de las insatisfacciones, posiblemente movi-
dos porque es la Comunidad que menos agua embotellada necesita
al poder beberla del grifo con absoluta tranquilidad. Aun asf, nuestras
incidencias de calidad en los dos Ultimos afios se han reducido en un
27 por ciento, situdndose en 1,89 por mil. Nuestro estandar de cum-
plimiento interno sobre mds de 31.100 muestras analizadas se sitUa
en un 97 por ciento de muestras conformes.

Respecto a la continuidad del servicio, un factor muy valorado,
los madrilefios nos dan una nota de 9,1; evidentemente, estamos
acostumbrados a abrir el grifo y que siempre salga agua vy, ade-
mds, es normal que asi sea gracias a la labor de Canal. Tenemos
una red vasta y compleja y en la que, por darles algunos indicado-
res, el nUmero de roturas por cada 1.000 kilémetros de red estd en
111 anuales, aunque hemos conseguido reducirlas en un 23 por
ciento en los dos Ultimos afios; ademas se ha reducido la frecuencia
en la que estas roturas impactan a la misma propiedad, situdndose
en 1,22 veces —el valor ideal evidentemente es 1, nunca debe estar
afectada una propiedad en mds de una rotura por afio-. Una sectori-
zacién eficiente de la red, que cada vez es mejor, nos permitira tener
un doble abastecimiento para toda la poblacién, garantizando ain
mas la continuidad del servicio, una doble fuente de abastecimiento
con la que hoy cuenta el 80 por ciento de la poblacién.

En cuanto a la gestion medioambiental, la Comunidad de Madrid
ejerce una fuerte presion demogréfica en la Cuenca del Tajo: repre-
sentamos el 82,4 por ciento de la poblacién espafiola que vive en la
cuenca del rio Tajo, una cuenca que afecta a dos paises (Espafia y
Portugal), con lo cual su gestién es de extrema sensibilidad. Canal de
Isabel I ha sido siempre sensible a este aspecto, lleva tiempo impul-
sando un fuerte y ambicioso plan de depuracién de las aguas resi-
duales. Hoy la Comunidad de Madrid se sitUa a la cabeza en depu-
racién de las comunidades auténomas en Espafia ya que depura el
99,9 por ciento de sus aguas residuales.

Tenemos 157 depuradoras, con aproximadamente 500 hectémetros
cUbicos tratados por afio, y esto contribuye y contribuird ain mucho
mdas en el futuro a algo en lo todos estamos convencidos: la eco-
nomia circular. Del agua residual hoy retiramos aproximadamente
190.000 toneladas de lodos que posteriormente se transportan a las
plantas de tratamiento, de los cuales un 67,5 por ciento lo destina-
mos a la agricultura, para fabricar compost aproximadamente un 7
por ciento y para su secado térmico, actualmente un 25 por ciento.
En 2017 ningUn lodo fue enviado a vertedero. En las plantas depu-
radoras conseguimos generar en 2017 un total de 93,3 millones de
kilovatios horay, gracias a un gran proyecto de innovacién, estamos
empezando a extraer un preciado y limitado compuesto como es el
fosfato en forma del mineral estruvita, convirtiéndonos en un pro-
ductor de fosfato, material raro por excelencia y dificil de regenerar.

También por la situacién de la Comunidad de Madrid en la Cuenca
del Tajo, nuestro territorio esta catalogado de forma especial en el
Plan Nacional de Calidad de las Aguas y la mayor parte de nuestras
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depuradoras ya han sido adaptadas para la eliminacién de fdsforo
y nitrégeno; prueba de esto es que entre 2013 y 2017 hemos mejo-
rado nuestro nivel de vertidos en un 11 por ciento.

Y en cuanto al agua reutilizada que regeneramos, esta en torno a
16 hectémetros cibicos pero, ademas, en 2017 hemos decidido no
parar los tratamientos terciarios de las EDAR durante la época que
no hay riegos y hemos enviado a cauce 107 hectémetros cibicos
con un tratamiento muy superior al que manda la norma, enviando
alos cauces aguas abajo un vertido evidentemente muchisimo mejor
que el que serfa un simple ajuste a los minimos legales establecidos.

En cuanto a las relaciones con municipios y usuarios, nuestro
modelo supramunicipal es un gran éxito y es algo reconocido nacio-
nal e internacionalmente. Hemos realizado ya mas de 90 planes
directores de alcantarillado y hemos compartido reuniones con los
ayuntamientos: en los Ultimos afios se han realizado 260 reuniones
con distintos ayuntamientos. Contamos con ambiciosos planes de
futuro para fomentar ain mas la relacién y llegar al cien por cien de
los servicios en todos los municipios.

Decia al principio de este mensaje que 2017 ha sido un «afio difi-
cil» y, efectivamente, hemos vivido momentos muy dificiles para
la empresa y su imagen. Hemos tenido que documentar ante las
autoridades judiciales lamentables hechos del pasado y someternos
a una fiscalizacién exhaustiva de nuestra actividad y gestion de las
Ultimas décadas.

Sin embargo, estamos convencidos de que las actitudes de determi-
nadas personas no pueden dafiar a una gran empresa como Canal,
una empresa que a lo largo de su dilatada historia ha superado
revoluciones, guerras civiles, crisis econdmicas o sequias extremas
y que siempre ha sabido seguir adelante prestando el servicio a los
usuarios. Por ello, tenemos la certeza de que, con la colaboracién de
todos los que se relacionan con nosotros, nuestros clientes, nues-
tros empleados, los ciudadanos y nuestros accionistas, la empresa
saldrd adelante y reforzada.

Pero también he comentado que, aunque dificil, 2017 ha sido un
afo ilusionante. Ha sido el afio en que hemos definido, entre todos
los que formamos la gran familia de Canal, nuestro futuro: nuestro
nuevo Plan Estratégico 2018-2030.

Por ello, los animo a conocer a través de este documento el detalle
de nuestros logros actuales, asi como los objetivos e ilusionantes
planes que entre todos hemos definido para la préxima década.

Reciban un cordial saludo.

Rafael Prieto Martin
Consejero-director general de
Canal de Isabel I
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Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

La sociedad an6nima Canal de Isabel Il es una empresa cien por cien publica en cuyo accionariado estan
presentes la Comunidad de Madrid, a través del Ente Pablico Canal de Isabel I, y ciento once de los muni-
cipios que la integran. La sociedad inicio sus actividades el 1de julio del ano 2012 asumiendo gran parte de
las competencias y actividades del Ente Publico Canal de Isabel Il que, creado en 1851, ha sido desde 1984
la empresa publica dependiente de la Comunidad de Madrid encargada de la gestion del ciclo integral

del agua

Jo

Canal se ocupa de la gestion del ciclo inte-
gral del agua en practicamente toda la
region; esto es, de todos los procesos orien-
tados a una adecuada administracién de
los recursos hidricos y la conservacién del
medio ambiente. Dichos procesos, que son
la captacién, tratamiento y vigilancia de la
calidad del agua, su transporte y distribu-
cion, el saneamiento y depuracién de las
aguas residuales y la regeneracién de estas
para su posterior reutilizacién, son necesa-
rios para el desarrollo y mantenimiento de la
calidad de vida de los madrilefios.

La experiencia acumulada por Canal de Isa-
bel Il en mas de siglo y medio de gestion
nos permite aportar valor afiadido a través
de otras actividades relacionadas con el
sector del agua y en dmbitos geogréficos
diferentes a la Comunidad de Madrid. Asi,
desde los afios sesenta del pasado siglo,
Canal fue integrando un conjunto socie-

dades participadas que, junto con nuestra
empresa, constituyen en la actualidad el
Grupo Empresarial Canal de Isabel II.

Durante el ejercicio 2017 las empresas
del Grupo han gestionado un total de 826
millones de metros cUbicos de agua (557 en
Espafia y 269 en Latinoamérica) y 45.232
kildmetros de redes de abastecimiento,
saneamiento y agua regenerada que han
abastecido a 9,72 millones de personas
(6,79 en Espafia y 2,93 en Latinoamérica),
y han dado empleo a 6.504 trabajadores,
al tiempo que han generado mas de 8.800
empleos indirectos. Al cierre del ejercicio
2017, el Grupo Canal de Isabel Il contaba
con cerca de 2,22 millones de contratos de
suministro (de los cuales el 85 por ciento son
domésticos) distribuidos en mds de doscien-
tos municipios, con un grado de cobertura
del abastecimiento del 98,66 por ciento,
siendo en Espafia del 99,55 por ciento.

Poblacién abastecida por paises en 2017 (millones de hab. / % sobre el total)

0,19 Mill. / 1,93%

2,46 Mill. /25,33%

0,06 Mill. / 0,60%
iR 0,22 Mill. / 2,27%

® (Canal de Isabel Il
Comunidad de Madrid

. o ® Per(

0,51 Mill. /5,23% ' e
6,29 Mill. / ® Ecuador
64,65% ® Colombia

Puede consultarse un mayor detalle de las principales magnitudes del Grupo Canal
al concluir el ejercicio 2017 en el capitulo «5. El Grupo Canal».

® Otras empresas en Espafia
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1. NUESTRA EMPRESA

Principales magnitudes en
la Comunidad de Madrid 2017

A (29 nmill. 6,50 mill.
ﬂ de habitantes abastecidos de habitantes servidos en saneamiento

(173 municipios) (179 municipios)

= 442,73 0m* | /¢ 15,89 hm'
e Lol @ 3

depurados en las EDAR de agua regenerada
vertidos a cauce suministrada

504,29 hm* | <2 81,60 MW

gty 5 .2
ity derivados para consumo ‘ instalados para generacion

eléctrica

%‘ 2.611 242,70 mill. de kWh

empleados en plantilla producidos en 2017

de inversion de cifra de negocio

@ 153,54 mill. € 885,7 mill. €

16



Informacion técnica al cierre de 2017

Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

SANEAMIENTO

Kilémetros de redes de alcantarillado municipales

gestionadas 14.079
Kilémetros de red de grandes colectores y 877
emisarios
NUmero de laminadores y tanques de tormentas 65
gestionados
Capacidad de los tanques de tormentas

. 1,48
gestionados (hm?3)
NUmero de estaciones de bombeo aguas residuales 133
gestionadas
NUmero de Estaciones Depuradoras de Aguas

. . 157
Residuales gestionadas
Capacidad nominal de tratamiento (millones de

. . 17,64
habitantes equivalentes)
Agua tratada en las EDAR y vertida a cauce (hm?) 442,73

ABASTECIMIENTO
NUmero de embalses 14
Capacidad de los embalses (hm?) 945,85
Agua derivada para el consumo en los embalses y

. 504,3
captaciones (hm3)
NUmero de pozos de captacion en situacion 78
operativa
Kildémetros de red (aduccidn y distribucién) 17.556
NUmero de plantas de tratamiento de agua potable 14
(2017)
Capacidad de tratamiento (hm? diarios) 4,55
NUmero de grandes depdsitos reguladores 34
Capacidad de almacenamiento grandes depdsitos

32

(hm’)
NUmero de depdsitos menores 292
NUmero de grandes plantas elevadoras 22

REUTILIZACION

CLIENTES Y POBLACION SERVIDA EN

NUmero de plantas de reutilizacién existentes 23
Kildmetros de red de agua regenerada 589
Depdsitos de agua regenerada en servicio 63
Volumen de agua regenerada producida para 1589
reutilizacién (hm? anuales) '
Municipios con servicios de reutilizacion con Canal 23
Campos de golf con convenios o contratos de 1
reutilizacién con Canal

Empresas y organismos con servicio de 12
reutilizacién

Volumen de agua regenerada vertida a cauce 107,38

(hm? anuales)

LA COMUNIDAD DE MADRID

NUmero de contratos (millones) 1,47
Poblacién abastecida (millones de habitantes) 6,29
Cob.ertura del abastecimiento (porcentaje de 96.60%
habitantes)

Municipios abastecidos por Canal de Isabel Il 173
Poblacién servida en gestién del alcantarillado 5y
(millones de habitantes) '
Cobertura. de Ia'gestlon de alcantarillado 85 08%
(porcentaje habitantes)

Municipios gestionados en alcantarillado 134
Poblacién servida en depuracién de aguas 6.50
residuales (millones de habitantes) '
Coberturq en dgpuracnon de aguas residuales 99 87%
(porcentaje habitantes)

Municipios gestionados en depuracién 179
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1. NUESTRA EMPRESA

1.2. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

Desde que una gota de agua de lluvia cae del cielo hasta que vuelve a los rios o al mar en las mejores
condiciones, pasa por un ciclo que comdnmente se denomina ciclo integral del agua.

El ciclo consta de dos grandes fases, el abas-
tecimiento y el saneamiento, que se corres-
ponden con las actuaciones necesarias para
llevar el agua potable a los consumidores,
y con la recogida y tratamiento del agua
residual. A este ciclo se puede afadir una
tercera fase que es la reutilizacién de estas

aguas residuales tras un adecuado trata-
miento para garantizar sus caracteristicas
sanitarias, y que puede ser utilizada en el
riego de jardines, limpieza de calles, riego
de zonas deportivas e, incluso, para su uso
industrial. Canal de Isabel Il gestiona en la
actualidad todas las fases y etapas citadas.

REUTILIZACION

Un proceso de tratamiento

mds avanzado en determinadas
estaciones depuradoras permite
el uso del agua depurada

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

DEPURACION

Devolucién del agua
convenientemente depurada a
los cauces o medios receptores
para que su ciclo natural no se
vea afectado.

==

ALCANTARILLADO

Recogida de aguas residuales
y pluviales y evacuacion de éstas
a los distintos puntos de vertido

ADUCCION

Para disponer de agua

en cualquier época del afio,
ésta debe de ser captada

y almacenada. Ademds, es
necesario someterla a diferentes
procesos que garanticen su
desinfeccién y conducirla a través
de arterias o grandes tuberias
hasta los depdsitos desde donde
se distribuye a los hogares,
industrias y servicios.

DISTRIBUCION

Transporte de agua

desde los depdsitos de los municipios
hasta las acometidas particulares a

través de las redes de tuberias

Toda la informacion sobre el ciclo integral esta disponible en
nuestra pagina web: http://www.canalciclointegraldelagua.es/

Jo
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En 2017 las aportaciones de
los rios a nuestros embalses
han sido casi 52 % menores

que la media historica.

Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

Abastecimiento: aduccion (captacion y tratamiento)

El sistema de abastecimiento de la Comuni-
dad de Madrid del que se ocupa Canal de
[sabel Il se basa principalmente en la cap-
tacién de aguas superficiales aprovechando,
mediante los 14 embalses gestionados por
Canal, las aportaciones de los rios Lozoya,
Jarama-Sorbe, Guadalix, Manzanares, Gua-
darrama-Aulencia y Alberche, de donde
procede cerca del 90 por ciento del agua
suministrada a la red.

El agua que estos rios aportan es muy
variable en funcién de los afios. La media
de aportacion se sitUa en 761,4 millones de
metros cuUbicos anuales (como se observa
en el gréfico), aunque se ha llegado en oca-
siones @ mds de 1.756 millones de metros
cUbicos (en el afio 1941) o a 237,7 millones
de metros cUbicos (en el afio 2005). El afio
2017 se ha caracterizado por ser muy seco,
habiéndose registrado una aportacién muy

limitada de 368,49 millones de metros cUbi-
cos. Ello que supone un 51,60 por ciento
menos que la media histdrica.

Los embalses gestionados por Canal tienen
una capacidad total de almacenamiento
de 945,85 millones de metros cubicos, de
los que el 62,2 por ciento se localiza en la
cuenca del rio Lozoya. El principal embalse
de esta region es el embalse de El Atazar,
con una capacidad superior a 425 millones
de metros cubicos.

La captaciéon de aguas subterrdneas, como
apoyo al abastecimiento de agua super-
ficial, constituye un elemento clave en
la gestion del sistema de abastecimiento
durante los periodos de sequia o escasez
hidrica, pudiendo aportar hasta 90 millones
de metros cubicos por afio de explotacidn.
Para garantizar este volumen disponemos
de 78 pozos en situacion operativa.

Aportaciones naturales acumuladas (hectémetros cUbicos afio natural)

800
700
600
500
400
300
200
100

== Aportacién afio minimo 2005

. Media: 761,4
2016:730,5

g
ceee
Gessvcccccceecc oo’

2017:368,5

Minima: 237,7

/
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mar. abr.

may. jun. jul ago.

eeeeee Aportacion media

=== Aportacién 2017

sep. oct. nov. dic.

Aportacion 2016

Encontraras mas detalles sobre nuestros embalses y captaciones en el enlace:
http://www.canalciclointegraldelagua.es/captacion _aguas-superficiales embalses.html
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1. NUESTRA EMPRESA

Precipitaciones registradas en los
embalses del Canal (litros por m*
anuales)

6599
622,7
3979
2016 2017  Media histdrica

20

Ademds, Canal cuenta con la posibilidad
de trasvasar agua desde los embalses de
San Juan y Picadas, en el rio Alberche, y de
los rios Guadarrama y Sorbe mediante los
azudes de Las Nieves y Pozo de Los Ramos,
respectivamente. También podemos prestar
abastecimiento desde el embalse de San
Juan a la ETAP de Rozas de Puerto Real y a
la ETAP de Pelayos de la Presa. Por uUltimo,
también se puede captar agua del rio Tajo
para suministrarla a las redes una vez tra-
tada en la ETAP del mismo nombre.

El volumen total de agua derivada para el
consumo ascendié a un total de 504,29
millones de metros cUbicos en 2017, un 2,61

por ciento mayor que el volumen de 2016 y
un 0,68 por ciento mayor que el promedio
de los cinco afios anteriores (2012-2016).

A partir de todas las posibilidades de cap-
tacién descritas, Canal obtiene los recursos
que posteriormente son enviados a las plan-
tas de tratamiento, a través de una red de
grandes canales y conducciones de agua
bruta que, al concluir 2017, tenian una lon-
gitud de 217,99 kilémetros.

Canal de Isabel Il gestiona 14 Estaciones de
Tratamiento de Agua Potable (ETAP) con una
capacidad nominal total para tratar 4,55
millones de metros cUbicos diarios.

Origen del agua derivada para consumo en 2017 (504,29 hm?)

1,04%

“7 0,28%

|

32,35%

11,94%*‘

54,40%

® El Atazar

® Resto de embalses de Canal

® Aguas subterraneas

® Embalses de Picadas y San Juan
(rio Alberche)

® Otras Captaciones superficiales

Volumen anval de agua derivada para el consumo (hm°)

540,90
524,98
496,85 49343 497,67 504,29
. 491,48
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Q Para mas informacion sobre nuestras plantas de tratamiento, consulta este

enlace:

http://www.canalciclointegraldelagua.es/tratamiento.html
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Si quieres conocer mas
detalles sobre la distribucién,
visita este enlace:
http://www.
canalciclointegraldelagua.es/
distribucion.html

Jo

Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

Abastecimiento: distribucion de agua potable

En el viaje del agua desde las ETAP hasta el
grifo del usuario, Canal de Isabel Il dispone
de una serie de instalaciones que aseguran
el mantenimiento del servicio: las grandes
conducciones, los depdsitos reguladores,
las estaciones elevadoras y la red de distri-
bucién garantizan un servicio continuado,
con la presién y calidad requerida. Las redes
gestionadas por Canal en el afio 2017 alcan-
zaban la longitud total de 17.557 kilémetros
(de los que 3.107 km eran de aduccién).

Los depdsitos reguladores son recintos dise-
flados para almacenar el agua que abastece
a la poblacién. La empresa gestiona 34 de
estos depdsitos reguladores de gran tamafio,
con una capacidad total de 3,2 millones de
metros cUbicos, ademds de otros 292 depd-
sitos reguladores de menor capacidad.

Para tomar el agua de los correspondien-
tes depdsitos y elevarla a una cota superior,
garantizando asi el suministro de agua en
las zonas mas altas de la Comunidad de
Madrid, Canal cuenta con 22 grandes esta-
ciones de elevacion y 109 estaciones de ele-
vacion menores.

Esquema del abastecimiento a la Comunidad de Madrid en 2017 (datos en millones de metros cUbicos)

Evaporacion: 65,87

Aportacion: 368,49

Retorno Medioambiental:
464,02

Las Nieves: 29,89

San Juan 54,46

Otros Trasvases: 0,00

\‘

Pedrezuela: 0,00

A

Volumen Vertidos:

Seguridad Hidroldgica: 51,8
Medioambiental: 528,41

Derivado de Embalse: 437,47

’ Pozos: 1,41 —»p
‘ Picadas: 58,42 »
. Sorbe: 3,83

. La Parra: 1,39

Vertido por
explotacién: Recarga
0,00 acuiferos:
v 0,00
Trasvase a
Pedrezuela:

0,00

l ® 150:000

Consumo: 504,29
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1. NUESTRA EMPRESA
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14.956 km de redes

Tienes a tu disposicion mas
detalles sobre la gestién del
alcantarillado y la depuracion
en este enlace:

http://www.
canalciclointegraldelagua.es/
saneamiento.html

ﬂ -
. (]
Escorrentia [ oo

Industria

Ciudad v

de alcantarillado

Saneamiento: alcantarillad

La recogida de aguas residuales y de agua
de lluvia en los municipios y su transporte a
las estaciones depuradoras es el objeto de
las redes de alcantarillado y drenaje urbano.
A 31 de diciembre de 2017, Canal realizaba
el mantenimiento de estas redes en 134
municipios, recogiendo asi las aguas resi-
duales de 5,54 millones de habitantes.

La longitud de las redes municipales gestio-
nadas asciende en total a 14.079 kilémetros
de colectores. A su vez, Canal gestiona 877
kilémetros de colectores y emisarios supra-
municipales, conducciones que recogen

o y drenaje urbano

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

Otras importantes instalaciones gestionadas
por Canal son las 133 Estaciones de Bombeo de
Aguas Residuales (EBAR), cuya misidn es elevar
las aguas residuales cuando su transporte hacia
las EDAR no puede efectuarse por gravedad.
Ademéds, también se gestionan 65 instalaciones
denominadas tanques de tormenta y lamina-
dores, que 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 mds conta-
minantes, minimizando su efecto en los cauces.

Saneamiento: depuracion de aguas residuales

Tras la recogida y transporte de las aguas resi-
duales por los sistemas de alcantarillado de
pueblos y ciudades, tiene lugar su tratamiento
o depuracidn para que sean devueltas ade-
cuadamente a los cauces naturales, bajo los
estandares de calidad marcados por la Unidn
Europea v la legislaciéon nacional, autonémica
y local, o para su posterior reutilizacién.

Canal de Isabel Il se ocupa de esta labor en
179 municipios. Para ello disponemos de
unas excelentes infraestructuras que permi-
ten prestar un servicio continuo, de calidad
y eficiente, muy tecnificado, que cubre todo
el territorio. En el 2017, las 157 Estaciones
Depuradoras de Aguas Residuales (EDAR)

Produccién anual de lodos

94.623 ton de materia

157 estaciones de
depuradoras de aguas
residuales (EDAR)
133 estaciones de bombeo —
de aguas residuales (EBAR)
458,62 hm?
- volumen de

——— agua depUrada

65 laminadores y
tanques de tormenta
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de Canal, cuya capacidad nominal de trata-
miento es de 17,64 millones de habitantes
equivalentes, trataron y vertieron a cauce
un total de 442,73 millones de metros cibi-
cos de aguas residuales (107,38 de ellos con
tratamiento terciario) y consiguieron elimi-
nar el 96,26 por ciento de los sélidos en
suspension, el 97,32 por ciento de la DBO5,
el 92,98 por ciento de la DQO, el 91,39 por
ciento del fésforo y el 60,27 por ciento del
nitrégeno que contenian.

Ademas de las aguas depuradas vertidas a
cauce, las EDAR de Canal en 2017 trataron
otros 15,89 millones de metros cdbicos que
fueron destinados a la reutilizacion.

—So 000
—S 000
seca —S 000

Fertilizantes

‘_
$:

[}
>
335,35 hm?
Devolucién a

la naturaleza

123,27 hm3 Riego de YavaV
con jardines pUblicos VaVvaV.
tratamiento
terciario 15,89 hm? de

agua regenerada
para reutilizacién

107,38 hm?*
Devolucién a la
naturaleza

Uso industrial
Baldeo de calles
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Encontraras mas detalles
sobre la reutilizacién de aguas
residuales en el enlace
http://www.
canalciclointegraldelagua.es/
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saneamiento_agua-regenerada.

html

Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

Regeneracion y distribucion de aguas residuales
depuradas para su reutilizacion

Canal de Isabel Il considera que la reutiliza-
cién del agua residual depurada es un com-
ponente esencial de la gestién integral del
recurso y contribuye al incremento neto de
disponibilidad de agua en la regién. Por ello,
en los Ultimos afios, Canal ha desarrollado a
un ritmo creciente su actividad de distribu-
cién de agua regenerada para instalaciones
gue no requieren agua potable, especial-
mente para el baldeo de calles y el riego de
parques publicos, campos de golf e incluso
para usos industriales.

Al concluir 2017, Canal contaba con 25 insta-
laciones de produccién de agua regenerada
(tratamientos terciarios) con capacidad para

producir 313.406 metros cUbicos diarios y
con 589 kilémetros de redes de reutilizacidn
que habfan suministrado un total de 15,89
millones de metros cUbicos de agua a los 23
municipios que contaban con este servicio.
Este ndmero aumentard en los préximos
afnos gracias a la firma de nuevos convenios
de abastecimiento con agua regenerada.

Para visualizar mejor el valor de la reutiliza-
cién, con el agua regenerada producida por
Canal se riegan actualmente 1.699 hectd-
reas en 307 zonas verdes de la regién y 11
campos de golf con una superficie total de
789 hectdreas.

Situacién del suministro de agua regenerada en los municipios de la Comunidad de Madrid (2017)

® Alcobendas
® Alcorcdn ® |idstoles
® Aranjuez ® Parla
® Arganda del Rey
® Colmenar Viejo
@ Coslada

@ Fuenlabrada @ Tres Cantos
@ Getafe

® Humanes de Madrid
® Madrid

® Majadahonda

® Meco

@ Torrején de Ardoz
® Torres de la Alameda
® \/illanueva de la cafiada

® Villaviciosa de Oddn

® \iraflores de la Sierra

® San Fernando de Henares
® San Martin de la Vega

@ San Sebastidn de los Reyes
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1. NUESTRA EMPRESA

Cadena de valor del Grupo Empresarial Canal de Isabel Il

Clientes y
usuarios

Socios
estratégicos

Reguladores Accionistas

ecologistas
Sociedad
S - E Empleados |
CAPTACION :
Espafia
Colombia
Brasil ( Q\ REUTILIZACION [
Perg ‘ NV .
®000ccccccccccee Espaﬁa . E .
PROVEEDORES Ecuador LR
TRATAMIENTO %®
EXTERNOS .
s Espari RO CLIENTES Y USUARIOS
spafa .
Servici Colombia ‘ . Am pomésticos —
MR Brasil ‘ N _ i)
oA - . <t
Electricidad Perg N % Instituciones
Infraestructuras : g m (Ayuntamientos)
inari DISTRIBUCION R = ~
Redbinaria PR o ﬂ Industriales y
Quimicos y Reactivos Espafia . . a comerciales
P é oo =
Material Ecuador : : =
Colombia . : {©) o
rasi O ol |
Per( LI S :
PROVEEDORES I :
INTERNOS : . :
\, ALCANTARILLADO : : :
Empresas del - s :
grupo que actdan Espafia ‘ R : N
como proveedores Ecuador : . N
estratégicos: Colombia 4 *eeeemesscssscsses
Soluciones piloto Perd :
y laboratorios de R
costes 5 K
DEPURACION eecccce®
Espaiia :
Ecuador ......................................
Colombia
Peru
> > ® Espana
. GENERACION DE ENERGIA, LIMPIEZA URBANA Y @ Colombia
yl i“‘ 2 % GESTION DE RESIDUOS URBANOS ® Ecuador

CONSULTORIA Y ASISTENCIA TECNICA
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Organizaciones

® Republica Dominicana
® Panamid



Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

1.3. Organizacion de nuestra empresa

La organizacion societaria y los 6rganos de gobierno de Canal de Isabel Il responden a los requisitos
derivados de su naturaleza juridica como sociedad andénima desde su creacion en junio de 2012.

Estructura accionarial de
Canal de Isabel Il, S.A.
(a 31 de diciembre de 2017)

82,40 %

@® 110 municipios de la
Comunidad de Madrid

® Ayuntamiento de Madrid

® Comunidad de Madrid (a través del
ente publico Canal de Isabel II)

Accionistas

El capital social de la sociedad andénima
Canal de Isabel Il estd representado por
1.074.032.000 acciones ordinarias de un
euro de valor nominal cada una.

La constitucién de la Sociedad Canal de
Isabel Il Gestion, S.A. (desde 2017, Canal
de Isabel Il, S.A) se autorizd mediante
acuerdo de Consejo de Gobierno de la
Comunidad de Madrid de 14 de junio de
2012 (publicado en el BOCM del 21 de junio
de 2012). Asi, la entrega de las acciones a

Organos de gobierno

Los érganos rectores de gobierno corporativo
de Canal de Isabel Il son la Junta General, de
la que forman parte todos los accionistas de
la empresa, y el Consejo de Administracién.

Por las caracteristicas del accionariado de la
sociedad, cien por cien publica, la composicidn
del Consejo de Administracion obedece en su
mayoria a dicha naturaleza puiblica con seis
consejeros dominicales, ademas de su presi-
dente, y tres independientes. Los consejeros
estdn sujetos, en materia de incompatibilida-
des, a la Ley 5/2006 del 10 de abril de regu-
lacién de los conflictos e interés de los miem-
bros del Gobierno y de los altos cargos de la
Administracién General del Estado, y a la Ley
1471995 del 21 de abril de incompatibilidades
de altos cargos de la Comunidad de Madrid, lo
que garantiza la mayor transparencia y evita la
aparicion de potenciales conflictos de interés.

El Consejo de Administracion celebra sus
reuniones con caracter general una vez al
mes o cuando se decida su convocatoria por
su presidente.

Ademds, de conformidad con el Real Decreto
Legislativo 172010, de 2 de julio, por el que
se aprueba el texto refundido de la Ley de
Sociedades de Capital y los Estatutos socia-
les de la compafiia, el régimen en materia de
comisiones del Consejo de Administracién
contenido, respectivamente, en los articulos
529 terdecies y 529 quaterdecies de la Ley

los 111 ayuntamientos accionistas de la
sociedad se formalizé en diciembre de
2012, en cumplimiento de lo acordado con
dichos ayuntamientos en los convenios de
incorporacion suscritos en 2011y 2012.

Al cierre de 2017, los 111 municipios
accionistas de Canal de Isabel Il sumaban
un total de 5.832.518 habitantes, esto es,
el 89,63 por ciento de la poblacién de la
Comunidad de Madrid (un 92,39 por ciento,
si se excluye Alcald de Henares).

de Sociedades de Capital, resulta también
de aplicacién a Canal de Isabel Il S.A. en su
condicién de entidad emisora de valores dis-
tintos de las acciones admitidos a negocia-
cién en mercados secundarios oficiales.

En la actualidad las Comisiones del Consejo
son la Comisién de Auditoria y la Comision
de Nombramientos y Retribuciones, presi-
didas ambas por consejeros independientes
y cuya composicién mayoritaria de las mis-
mas lo es por consejeros de esa categoria.

La Junta General de Accionistas determina
el nimero y nombra a los miembros del
Consejo de Administracion. Actualmente, el
Consejo estd formado por diez consejeros y
por un secretario no consejero.

Corresponde a la Junta de Accionistas, entre
otras competencias legalmente atribuidas,
aprobar la gestién social, las cuentas del ejer-
cicio anterior y resolver sobre la aplicacion del
resultado Desde la creacién de la sociedad
andnima Canal de Isabel Il, en 2012, y hasta
el afio 2017 (incluyendo el dividendo a cuenta
de 2017 aprobado en diciembre de 2018), se
han repartido un total de 857,78 millones de
euros: 706,80 correspondieron a la Comunidad
de Madrid, 85,78 al Ayuntamiento de Madrid y
65,19 a los restantes ayuntamientos accionistas
de Canal. Ello supone el aporte de 25,88 euros
por habitante en los 111 municipios accionistas.
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1. NUESTRA EMPRESA

SECRETARIO NO CONSEJERO
D. Manuel Beltran

PRESIDENTE
D. Angel Garrido

VICEPRESIDENTE
D?. Engracia Hidalgo

CONSEJEROS

D. Angel Garrido
(dominical)

D?. Engracia Hidalgo
(dominical)

D. Rafael Prieto
(dominical-Director General)

D?. Rosalfa Gonzalo
(dominical)

D. Pedro Manuel Rolldn
(dominical)

D. Guillermo Hita
(dominical)

D?. Rita Maestre
(dominical)

D. Antonio Javier Cordero
(independiente)

D. Jacobo Pedro Martinez
(independiente)

D2. M? Antonia Otero
(independiente)

COMISIONES DEL CONSE)O

COMISION DE AUDITORIA

Presidente

D. Antonio Javier Cordero

(independiente)

COMISION DE NOMBRAMIENTOS Y RETRIBUCIONES

Presidente

D2. Maria Antonia Otero
(independiente)

D. Jacobo Pedro Martinez
(independiente)

D?. Marfa Antonia Otero
(independiente)

Antonio Javier Cordero
(independiente)

D. Jacobo Pedro Martinez
(independiente)

D. Pedro Manuel Rolldn
(dominical)

Puedes consultar mas
informacion sobre los
miembros del Consejo de Canal
de Isabel Il en este enlace:
https://www.
canaldeisabelsegunda.es/web/
site/accionistas
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Entre los principales acuerdos adoptados en
las dos juntas generales celebradas en 2017
destacan:

e La aprobacidn de las Cuentas Anuales y el
Informe de Gestidn, correspondientes al
ejercicio 2016, tanto de la sociedad indivi-
dual Canal, como las consolidadas de la
sociedad y su Grupo.

e La aprobacién de la gestion de los admi-
nistradores de la Sociedad durante 2016.

e La aprobacién de la aplicacion del resul-
tado del ejercicio 2016.

¢ | a Modificacién Estatutos Sociales para su
adaptacién a las modificaciones introduci-

das en la Ley de Sociedades de Capital en
relacién con las competencias de la Comi-
sién de Auditorfa.

¢ La modificacién de la denominacién social
(Canal de Isabel Il, S.A.).

e Los nombramientos de miembros del Con-
sejo de Administracién (nuevos consejeros
independientes, Ayuntamiento de Madrid y
nueva consejera de Transportes, Vivienda e
Infraestructuras de la Comunidad de Madrid).

e La aprobacién de la desinversion de activos.
Venta de participaciones no estratégicas.

e Informe sobre Plan Estratégico de la
sociedad 2018-2030.


https://www.canaldeisabelsegunda.es/web/site/accionistas
https://www.canaldeisabelsegunda.es/web/site/accionistas
https://www.canaldeisabelsegunda.es/web/site/accionistas

Gabinete de Presidencia
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Organizacion y Alta Direccion

Nuestra organizacién presenta una estruc-
tura compuesta de diversas direcciones,
subdirecciones y dreas. Al concluir el afio
2017, el organigrama vigente a nivel de
direcciones era el siguiente:

PRESIDENCIA

DIRECCION GENERAL

La Sociedad cuenta con un Comité de Direc-
cion, presidido por el director general y for-
mado por los directores de Canal de Isabel I,
que se retne periddicamente para resolver las
cuestiones relevantes que afectan a la empresa

Secretaria
General Técnica

Direccidn de
Operaciones

Direccién de
Innovacién e Ingenieria

Direccién
Comercial

Direccién Financiera 'y
Desarrollo de Negocio

Direccién
de Seguridad

Direccién
de Recursos

Jo

Puedes consultar mas
informacion sobre nuestra
organizacion y los miembros
del Comité de Direccién de
Canal de Isabel Il en este
enlace:

https://www.
canaldeisabelsegunda.es/web/
site/quienes-somos

en cualquier materia (andlisis de informacién
econdmica, operativa, comercial o ambiental),
asi como para tratar cualquier otro asunto sus-
tancial a propuesta de sus miembros.

Con caracter anual, el Comité de Direccién
establecia unos objetivos de gestién, que
se controlaban mensualmente a través
de indicadores de gestién de los dmbitos
medioambientales, econémicos y socia-
les. Estos indicadores en 2017 se agrupa-
ban en siete dreas de andlisis: gestién del

Otros comités y comisiones

Como ya se ha sefialado, la Comisién de
Auditoria estd compuesta por tres conseje-
ros, dos de ellos con la categoria de inde-
pendientes y uno dominical, ejerciendo por
mandato legal la presidencia de la misma
uno de los consejeros independientes; idén-
tico régimen se establece para la Comisién
de Nombramientos y Retribuciones.

recurso, eficiencia medioambiental, solven-
cia y rentabilidad, ritmo inversor, eficiencia
en procesos internos, imagen exterior y
consumo/produccién de electricidad. A par-
tir de 2018 los indicadores se agruparan por
cada una de las lineas del Plan Estratégico
de Canal de Isabel 11 2018-2030.

El Comité de Direccion habitualmente
informa al presidente del Consejo de
cuantas cuestiones relevantes puedan afec-
tar a la actividad de la Sociedad.

Adicionalmente a las comisiones menciona-
das, Canal celebra periédicamente diferen-
tes comités compuestos por miembros de la
alta direccidon. En ellos se tratan temas de
diversa indole como la Comision de Gestién
del Abastecimiento, el Comité de Energia o
el Comité de Sistemas de Informacidn, entre
otros.
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2.1. El valor del agua

El crecimiento de la
demanda de agua unido a
la reduccion de los recursos
hidricos disponibles, como
consecuencia del cambio
climatico, estan provocando
un importante cambio en el
paradigma de la gestion del
agua a escala global

Hasta finales del siglo XX, la preocupacién
por el acceso al agua estuvo muy reducida a
determinadas zonas geogréficas que sufrian
escasez y no se planted que pudiese resultar
un problema a escala global. El paradigma
tradicional consideraba que el agua no era
Un recurso escaso, sino que estaba mal
distribuido. Asf, los problemas de escasez
de agua que sufrian ciertas regiones secas
y dridas eran locales y consecuencia de un
mal reparto del recurso.

En Espafia también se aplicaba este plan-
teamiento, con la dicotomia de la Espaia
himeda y de Ia seca. De este modo, las poli-
ticas de agua se centraron en la ejecucién
de transvases y grandes obras hidrdulicas,
como presas o desaladoras.

Sin embargo, la demanda de agua creciente,
unida a una reduccién de los recursos hidri-
cos renovables (consecuencia del cambio
climatico y el calentamiento global, entre
otras razones) estdn provocando un impor-
tante cambio en el paradigma de Ia gestién
del agua, haciendo de la escasez de agua
un problema a nivel global, que afecta tanto
a paises desarrollados como en vias de
desarrollo. El nuevo paradigma concibe al
agua como un recurso bdsico para la vida
humana, que debe ser gestionado como un
bien escaso de creciente valor. Por ello, se
tienen que conciliar las diferentes dimen-
siones del agua y buscar un equilibrio entre
todas ellas:

Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

¢ El agua es un bien pdblico de primera
necesidad. Se debe garantizar un ade-
cuado acceso para los consumidores en
unas condiciones asequibles, justas y
equitativas, de modo que el recurso se
reparta, evitando concentraciones de
poder. Las tarifas deben ser estructura-
das de manera que los usuarios con
menor poder adquisitivo puedan tener
acceso al servicio, repartiendo los costes
equitativamente.

¢ El agua es un bien econémico escaso.
Se ha de garantizar el reemplazo y mante-
nimiento de los activos en el largo plazo.
Para ello, los flujos de caja obtenidos en la
gestién del agua han de garantizar la con-
servacion del valor de dichos activos, la
gestién debe garantizar la eficiencia ope-
rativa y los precios han de ser una sefal
de los costes reales que se incurren para
proveer de agua a los consumidores.

¢ El agua como un elemento clave en el
medio ambiente. Es necesario desalen-
tar el agotamiento del agua, un recurso
natural critico, promocionando el con-
sumo responsable para garantizar la pre-
servacion de sus funciones ecoldgicas vy
que la alteracién de cauces naturales sea

la minima imprescindible.

Espafia no es ajena a todas estas realidades:
entre los afios 2003 y el 2007, el porcentaje
de superficie del pais en riesgo de deserti-
ficacién ha pasado del 31 al 37 por ciento.
Es una circunstancia que no debemos igno-
rar. Otras fuentes, como Water Intelligence,
afirman que en 2008 el 34 por ciento de la
poblacién de nuestro pais vivia en un riesgo
considerable de escasez de agua.
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2. NUESTRO ENTORNO Y LOS RETOS FUTUROS

2.2.Contexto en que opera actualmente nuestro
sector a nivel internacional

(Canal de Isabel Il ha sabido, a lo largo de sus  un marco de actividades singular, como es el
mas 165 afos de historia, adaptarse progre- de la gestién del ciclo integral del agua. Las
sivamente a las exigencias y retos planteados  tendencias socioecondmicas y tecnoldgicas
por un entorno cambiante y cada vez mds  que mds afectardn a nuestro sector a escala
competitivo, y ha sabido hacerlo dentro de  internacional en los préximos afios son:

Crecimiento poblacional: se estima que la Escasez de agua: este Progreso econémico: se estima
poblacién mundial pasara a ser de 8.400 millo- aumento poblacional y el que el nimero de habitantes de
nes de personas en 2032, aunque este creci- aumento de la demanda clase media (personas con poder
miento tendra lugar especialmente en los pai- que llevard asociado, unido adquisitivo de entre 10 y 100 USD
ses en desarrollo. Esto supondrd una mayor a los efectos adversos del al dia) se incrementara en 2030 un
necesidad de infraestructuras para la gestion cambio climatico, provo- 172% con respecto a los niveles
del agua. card una escasez de agua. de 2010.

Crecimiento de las ciudades y urbanizacion: Transformacion digital: |a reduccién de los costes de la tecnologia
en 2009, por vez primera en la historia, la pobla- facilitard su acceso a las empresas.

cidn urbana superd a la poblacion rural. Previsi-
blemente, esta tendencia se mantendrd en las
proximas décadas. Las compaiiias de servicios
bdsicos seran, probablemente, las que experi-
mentardn un mayor impacto de esta tendencia
en sus modelos de negocio.

Mayor competitividad tecnolégica: sin embargo, existird una presion
competitiva por el uso de dicha tecnologia, que posibilitard la obtencién
de mayores rentabilidades a las empresas que mas la apliquen. La
digitalizacién ya no es una opcidn, es una necesidad.
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Objetivos de Desarrollo Sostenible aprobados
por la Asamblea de la ONU

1 FIN
DELAPOBREZA

Ver mas informacién en el
apartado 4.7

HAMBRE
CERD

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

1

VIDA

ACCION
1 SUBMARINA

PORELCLIMA

Las proyecciones y estudios realizados por
los principales organismos internacionales
sugieren que el problema de la escasez de
agua, lejos de mitigarse, continuard agra-
vadndose a medio vy largo plazo. Por ello, en
2015, Naciones Unidas incluyé el Objetivo 6
entre los Objetivos de Desarrollo Sostenible
aprobados por su Asamblea General, dedi-
cado al agua y al saneamiento. En concreto,
este objetivo se centra en «Garantizar la
disponibilidad de agua y su gestién soste-
nible y el saneamiento para todos» y
busca remediar a escala mundial la escasez

Informe Anual 2017
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de recursos hidricos, la mala calidad del
agua y el saneamiento inadecuado, que
influyen negativamente en la seguridad ali-
mentaria, las opciones de medios de subsis-
tencia y las oportunidades de educacién
para las familias pobres.

Canal de Isabel Il, como todas las empresas
de nuestro sector a nivel mundial, estd com-
prometida con la consecucién de este Obje-
tivo 6 y pone en marcha acciones para
avanzar en dicho logro. Entre estas acciones,
destaca especialmente Canal Voluntarios.

AGUA LIMPIA
Y SANEAMIENTO

@OBJETIV::

IGUALDAD
DEGENERO

EDUCACION
DECALIDAD

SALUD
YBIENESTAR

PRODUCCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

INDUSTRIA, 1
INNOVACION E
INFRAESTRUCTURA

REDUCCIONDELAS 1

CIUDADES Y
DESIGUALDADES 1

GOMUNIDADES
SOSTENIBLES

N

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

SOLIDAS
W
¥ | &

PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES

1 VIDA 1
DEECOSISTEMAS
TERRESTRES

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE
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2.3.Nosotros y nuestro sector en Espana

Canal de Isabel Il representa el 13,5 por
ciento del sector de la gestiéon del agua
urbana en Espafia y es actualmente la mayor
empresa de nuestro pais que gestiona el sis-
tema de manera Unica e integral.

La poblacién abastecida por Canal supone casi
el 40 por ciento de la poblacién servida por
empresas publicas en Espafia. Estos y otros
datos de suma utilidad se obtienen a partir de
la comparacién de las magnitudes de nuestra

empresa en el afio 2016 y las que hardn publi-
cas en 2018 la Asociacidon Espafiola de Abaste-
cimientos de Agua y Saneamiento (AEAS) y la
Asociacién Espafiola de Empresas Gestoras de
los Servicios de Agua Urbana (AGA) en su XV
Estudio Nacional de Suministro de Agua Pota-
ble y Saneamiento en Espafia, realizado con
datos del ejercicio 2016. Gracias a este estudio
podemos hacer una comparativa entre algu-
nas de nuestras magnitudes y con las del sec-
tor en nuestro pais.

Comparativa de algunas magnitudes de Canal de Isabel Il en el afio 2016 y de los datos de nuestro sector
del "XV Estudio Nacional de Suministro de Agua Potable y Saneamiento en Espana 2016", realizado por

AEAS y AGA.

Porcentaje de poblacién servida por tipo de empresa

20,14%

Nuestros casi 6,2 millones de habitantes servidos en 2016 supo-
nian el 13,5% de la poblacién de Espaiia y el 43,46% de los habi-
tantes servidos por empresas puUblicas del sector.

11,05%

Era el porcentaje de la
facturacién de Canal en
2016 respecto a la total de
nuestro sector en Espana
(836 vs. 7.567 millones de
euros anuales)
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® Canal de Isabel Il (Comunidad de Madrid)
@ Otras empresas pUblicas

® Empresas mixtas (pUblico/privado)

® Servicios municipales
® Empresa privada

Tratamos el 12,93%
del total de las aguas
residuales que trato
nuestro sector en 2016 y

casi el 1000/0

(99,57 %) con unos
tratamientos, al menos,
bioldgicos (en el sector es
del 68%)

0,58%

Contribucidn al PIB de Espafia en 2016 (0,65%)

0,07% Canal de Isabel Il

Resto de empresas
del sector

La cifra de negocio de Canal de Isabel Il en la
Comunidad de Madrid supone el 0,40 por ciento del
PIB regional.

100%

° Clientes con carta de
servicios con indemnizacién
econdémica (64% en el sector)

Clientes con derecho a tarifa

social con descuentos de
° hasta el 76% de la tarifa (94%

de los clientes en el sector)
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Precio de los servicios en euros/m3 para un "cliente Consumo doméstico por habitante y dia en 2016
tipo" AEAS
(ponderado por los habitantes servidos)

Media del
sector
Canal de
Isabel I
Promedio Espaiia Canal de Isabel Il
Nuestras tarifas en 2016 eran un 20,11% inferiores a la El consumo por habitante y dia de Canal es casi un 4%
media en Espaia (cliente doméstico “tipo” de AEAS) inferior al medio en Espafia.
Longitud en km de las redes gestionadas en 2016 Metros de red por habitante servido

17.303
14.841
207.697 150.159
Abastecimiento Saneamiento Media del sector Canal de Isabel Il
® Canal de Isabel Il ® Abastecimiento
® Resto del sector en Espaiia ® Saneamiento
Canal gestionaba el 7,65 % de las redes de abaste- ° La elevada densidad de poblacién de la Comunidad
cimiento y el 8,99% de las redes de saneamiento de de Madrid hace que nuestras redes sean menos

Espaiia en 2016. extensas que la media del sector (39% menos en
abastecimiento y 23% menos en saneamiento).

Agua regenerada producida para usos ho agricolas Destino final de los lodos de EDAR
(hm? / % del total)

> 12,41/ 8,42%
134,99 / 91,58%
Sector Canal de Isabel Il
® Vertedero

@ (anal de Isabel Il ® Incineracién o valorizacion energética
® Otras empresas del sector ® Agricultura y jardinerfa

Adn no hemos llegado a niveles asimilables a nuestra Casi el 100% de los lodos de nuestras EDAR se

cuota de mercado en reutilizacién de residuales para reutilizan en agricultura y jardineria y muy pocos

Usos urbanos. fueron a vertedero en 2016. En 2017 ninguna cantidad.
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2. NUESTRO ENTORNO Y LOS RETOS FUTUROS

&) &) 24 Contexto estratégico:
& nuestros retos futuros

Canal de Isabel Il a lo largo de su historia de 167 afos, ha crecido contribuyendo a solucionar los
retos que se le presentaban a la sociedad madrilena y adaptandose a las crecientes necesidades del
suministro de agua.

El momento actual estd caracterizado por Agrupados en las diez grandes lineas que
una creciente sensibilidad social hacia la  conforman el Plan Estratégico 2018-2030
proteccion del medio ambiente, por la bis- de Canal, dichos retos seran los que se des-
queda de la excelencia en la calidad del criben a continuacidn.

servicio, asi como por la exigencia de una

mayor transparencia y eficiencia en la ges-

tion de las empresas puiblicas. Todo ello nos

plantea nuevos y mas significativos retos

a los que Canal tendrd que responder con

sentido de anticipacion y proactividad.

>
5

(L(

Plan Estratégico

2018-2030

de Isabel |
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Asegurar la garantia de
suministro

La Comunidad de Madrid se enmarca en una situa-
cién geografica caracterizada histéricamente por la
escasez y limitacién de sus recursos hidricos.

Canal de Isabel ll, desde sus origenes hasta la actua-
lidad, ha desarrollado planes de actuacién capaces
de garantizar el suministro en escenarios de creci-
miento poblacional y de sequia.

Ademds de ser un bien esencial, el agua en cantidad
y calidad adecuadas es un elemento fundamental
para el bienestar de los ciudadanos y el desarrollo
econdmico de la regidén. Ante los retos de estrés
hidrico que se pueden presentar como consecuencia
del cambio climédtico es necesario anticiparse para
que, aun con regimenes de precipitacién diferentes
a los conocidos hasta ahora y un aumento mode-
rado de la poblacién, se pueda mantener o mejorar
el nivel de garantia actual.

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

Informe Anual 2017
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Garantizar la calidad del
agua de consumo

El agua de Madrid siempre se ha caracterizado por
ser un referente de calidad en Espafia. Sin embargo,
la presion demogréfica y la creciente concienciacién
de la sociedad, unidas al incremento actual y futuro
de la normativa en materia de cumplimiento legal,
nos enfrentan al reto de satisfacer unas exigencias
cada vez mayores.

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

El control de la calidad del agua suministrada
comienza en el origen, ya que tenemos que hacer
frente a una creciente presién y deterioro de nues-
tras fuentes de suministro. También resulta impres-
cindible preservar su calidad dentro de nuestras
redes de distribucién, para lo que debemos seguir
modernizdndolas, introduciendo nuevas tecnolo-
gfas, y avanzar en los sistemas de vigilancia y res-
puesta, con el fin de asegurar la calidad del agua
hasta el punto de consumo.
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3. v

Fortalecer la continuidad
del servicio

El mundo globalizado actual se encuentra en un
proceso de cambio continuo en el que surgen nue-
VOS riesgos y amenazas transnacionales que, junto
con los tradicionales, potencian su peligrosidad, asf
como la vulnerabilidad de las sociedades. Las insta-
laciones del ciclo del agua son indispensables para
los ciudadanos vy, en ocasiones, no se dispone de
soluciones alternativas, por lo que su perturbacién
podria afectar a estos servicios esenciales de manera
significativa.

Canal de Isabel ll, como empresa responsable de
gestionar el ciclo del agua en la Comunidad de
Madrid, dispone de un gran ndmero de infraestruc-
turas que deben estar siempre operativas o disponer
de soluciones alternativas viables en caso de inte-
rrupcion del servicio.

Canal tiene el compromiso de establecer las medidas
estratégicas y operativas encaminadas a alcanzar el
maximo nivel de seguridad integral (fisica y légica)
posible de las instalaciones, de los sistemas informa-
ticos y de las personas, tanto trabajadores de Canal
como usuarios y colaboradores.

De igual manera, es necesario disponer de alterna-
tivas viables al suministro regular de agua, a tra-
vés de un mallado mds intenso de la red, asi como
mejorando la configuracién y operacién del sistema
de abastecimiento para asegurar la continuidad del
suministro ante contingencias a nivel municipal.

Impulsar la calidad
ambiental y la eficiencia
energética

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

Los ciudadanos, cada vez mas concienciados y exi-
gentes con el buen desempefio medioambiental de
las empresas, nos piden que seamos un modelo en
nuestra relacién con el entorno y la sostenibilidad.
Nuestra imagen de empresa limpia que produce un
agua de gran calidad se debe complementar con
una gestién de residuos y una preocupacion por el
entorno también ejemplares.

La sociedad nos reclama, por tanto, intensificar la
responsabilidad ambiental, lo que nos exige ir mas
alld del mero cumplimiento legal. Por otra parte,
el progresivo deterioro de las condiciones climati-
cas nos obligard en el futuro a adaptarnos a una
gestién mds compleja del recurso, dada la menor
disponibilidad de agua y el previsible aumento de
los fenédmenos meteoroldgicos adversos. Ademds,
deberemos abordar también nuestra contribucién
a la mitigacion de los efectos del cambio climatico.

Mediante la innovacién y el uso de tecnologias de
vanguardia, Canal tiene la posibilidad de avanzar
significativamente en nuestro compromiso con la
economia circular, poniendo un especial énfasis en
la eficiencia energética, la generacién de electricidad
mediante fuentes renovables y el aprovechamiento
de los residuos para su puesta en valor. En defini-
tiva, una clara apuesta por el desarrollo sostenible.
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5. v

Desarrollar la cooperacion
con los municipios de
Madrid

El modelo de gestién de Canal con los ayuntamien-
tos, en lo concerniente a los servicios de titularidad
municipal (distribucién del agua y alcantarillado), se
basa en convenios con plazos de duracién largos,
en los que se nos encomienda la explotacién de las
infraestructuras indicadas.

La asuncién de estas actividades, con la dptica de
una visién supramunicipal, genera economias de
escala y sinergias en la operacién que suponen
importantes ventajas para los municipios, y, sobre
todo, para sus ciudadanos.

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

Hace ya méds de un siglo y medio, las redes de
abastecimiento fueron el origen de Canal, y actual-
mente se gestionan con unas ratios excelentes. Sin
embargo, las redes de alcantarillado municipales,
que en buena parte se han incorporado reciente-
mente a la gestidn de la empresa, necesitan acome-
ter importantes obras de mejora. En este sentido,
ya se estdn desarrollando planes especificos que
van a suponer un importante esfuerzo adicional
para, por un lado, evitar incidentes y molestias a los
usuarios y, por otro, contribuir a una mejor gestion
medioambiental.

Como corolario de la relacién con los municipios,
existen en la Comunidad de Madrid gran cantidad de
urbanizaciones con una gestion deficiente en cuanto
al ciclo del agua, lo que requiere soluciones para
garantizar un servicio adecuado v la proteccién del
medio ambiente.

Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

0. v

Reforzar el compromiso y
la cercania con el usuario

Canal de Isabel Il siempre se ha caracterizado por
el compromiso con sus usuarios. Tenemos que
ser capaces de alinearnos con sus necesidades y
cumplir sus expectativas de una manera proactiva
(«experiencia cliente»).

La sociedad actual nos pide, cada dia mds, escu-
char su voz y definir estrategias coordinadas con
el objetivo de mejorar su satisfaccion, promoviendo
cauces de comunicacién constantes y procesos
eficientes y sencillos y poniéndola en el centro de
nuestra actividad, todo ello a través de un trato cer-
cano y directo.

Ademéds, la situacién socioecondmica que vivimos
y las dificultades que algunas familias estdn atrave-
sando hacen necesario el estudio de nuevas férmu-
las de facturacién y cobro que faciliten el abono del
consumo de agua.

Por otro lado, el contexto actual hace que cambien
rdpidamente las formas en que las personas conec-
tan e interactUan con las empresas. Vivimos en un
entorno global y digital creciente, por lo que tene-
mos que evolucionar hacia sistemas que nos per-
mitan abordar la transformacion digital y, de esta
manera, acercarnos 3 las necesidades de nuestros
clientes y usuarios.
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Potenciar la transparencia,
el buen gobierno y el
compromiso con la
sociedad

Canal de Isabel Il ha sido tradicionalmente una
empresa de la que los madrilefios se han sentido
siempre orgullosos y han considerado siempre
Como suya.

Por el hecho de ser una empresa publicay que presta
un servicio publico esencial, tenemos la obligacién
de ser excelentes y rigurosos en lo que respecta a
gobierno corporativo y a nuestro comportamiento
ético. Ademads, nos debemos a los ciudadanos, por
lo que hemos de ser absolutamente transparentes
en la gestién y en el dmbito de la responsabilidad
social corporativa, y tener la capacidad de desarro-
llar actividades abiertas y participativas para todos
los colectivos con los que nos relacionamos.

Se hace necesario, por tanto, potenciar todas aque-
llas medidas que permitan realizar una gestién ali-
neada con las mejores précticas de buen gobierno
corporativo y control interno, hacer un ejercicio de
absoluta transparencia y potenciar la comunicacién
externa para reforzar la tradicional confianza de los
ciudadanos en nuestra empresa.

Canal siempre ha sido, y sigue siendo, un referente
en materia social y cultural en la Comunidad de
Madrid. Las actividades en el dmbito de la respon-
sabilidad social corporativa de Canal han gozado de
gran aceptacion por parte de los madrilefios y son,
en algunos casos, un ejemplo a nivel empresarial en
Espafia. Tenemos que potenciar y profesionalizar
aun mas dichas actividades, abriéndonos a la socie-
dad para que los madrilefios continden estando
orgullosos de la que consideran su gran empresa
del agua.

Fomentar el talento,
compromiso y salud de
nuestros profesionales

La excelencia en nuestra gestion es el desafio de
Canal de Isabel Il. Para ello, es imprescindible con-
tar con los mejores profesionales y asegurar su
total compromiso con el servicio que prestamos.
En este ambito, aspiramos a ser la mejor empresa
para desarrollar una carrera profesional en nuestro
sector.

Se hace necesario para ello establecer procedi-
mientos de identificacién, seleccién y retencién
del talento. Estos mecanismos deben conducirnos
a asegurar que en cada puesto contamos con los
mejores y que, en su conjunto, los trabajadores de
Canal de Isabel Il forman una plantilla constante-
mente adaptada a las circunstancias cambiantes del
servicio.

Ademds, es necesario incentivar el esfuerzo vy
compromiso de nuestros empleados, para lo que
debemos optimizar la evaluacién del desempefio y
la gestion por objetivos. En relacién con el compro-
miso, serd igualmente clave reforzar el sentido de
pertenencia.

En los Ultimos afios, el sector publico espafiol se ha
visto afectado por diversas restricciones normati-
vas que han limitado nuestra capacidad de gestidn
en materia de recursos humanos. Aspiramos a que
este marco juridico mejore en los préximos ejerci-
Cios y nos permita poner en marcha todas las accio-
nes de esta linea estratégica.

Dos ejes fundamentales han de estar presentes
para el éxito del Plan Estratégico definido en 2017:
la reduccion de la temporalidad a los niveles nece-
sarios para afrontar situaciones puntuales, y el per-
manente andlisis de nuestros procesos a la hora de
decidir entre la gestidn directa o indirecta de los
mismos (make or buy).
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9. v

Liderar la innovacion
y el desarrollo

La evolucién y transformacién acelerada de la socie-
dad en los Ultimos afios ha generado nuevos retos
y desafios en todos los sectores y para todas las
empresas que prestan servicios a los ciudadanos. El
desarrollo tecnoldgico crea nuevas oportunidades de
avance y progreso, pero, a su vez, ante esta perspec-
tiva global de crecimiento acelerado, cada vez resulta
mds necesario asegurar la sostenibilidad del desarro-
llo social, econémico y ambiental.

Al igual que sucede en otros sectores, el de los servi-
cios de agua urbana evoluciona al ritmo del conjunto
de la sociedad, aunque al tratarse de la prestacién de
un servicio esencial para los ciudadanos, lo hace con
unos condicionantes muy particulares. En este con-
texto global de compromiso y responsabilidad con la
sostenibilidad, las exigencias ambientales son cada
dia mayores. Lo mismo sucede respecto a las expec-
tativas y necesidades sociales. Por ello, Canal de Isa-
bel Il debe afrontar los nuevos retos con una actitud
proactiva y, sobre todo, apoyada en la investigacion,
el desarrollo y la innovacién.

Entre los retos que se nos plantean, se incluye el de
convertirnos en referencia de empresa innovadora en
lo relativo a la prestacion de los servicios y a la pro-
pia actividad de |+D+i. Este objetivo se logrard apun-
tando desde el principio hacia un enfoque estratégico
de innovacién que abarque toda la actividad de la
empresa. Desde la planificacidn, la gestidn de proyec-
tos o la gestion del conocimiento, hasta el desarrollo
del talento personal, la inteligencia colectiva o la pro-
pia administracién de la empresa.

Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

Asegurar la sostenibilidad
y la eficiencia en la gestion

La sostenibilidad econémica y social de las organiza-
ciones publicas es un aspecto cada vez més relevante
para nuestro modelo de crecimiento y bienestar.

Canal de Isabel I, como empresa de referencia y 100
% publica, tiene la obligacién de garantizar su soste-
nibilidad econémica, actuando como instrumento en
la recuperacién, el crecimiento econémico vy la crea-
cién de empleo. Debemos ser una empresa eficiente
en todas nuestras actuaciones y ofrecer a los ciuda-
danos un retorno social y ambiental.

En esta linea, se requiere una revisién y actualizacidn
de los procesos internos, asi como una mejora de su
eficiencia, para poder llevar a cabo nuestras activida-
des con agilidad y eficacia, al mismo tiempo que se
optimizan los costes generales y de administracion.

Los niveles de inversidn requeridos en una empresa
de gestién de infraestructuras hacen necesario con-
tar con un proceso de valoracién y priorizaciéon de
proyectos que asegure el uso mas adecuado de los
recursos econémicos y garantice una gestién econé-
mica transparente.

Es fundamental, ademds, establecer una politica y
unos limites de referencia en el nivel de endeuda-
miento, como uno de los factores relevantes en la
toma de decisiones con el fin de asegurar el equili-
brio econdmico-financiero en el futuro y permitir, al
mismo tiempo, que la empresa sea capaz de cumplir
todos sus compromisos.
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En 2016, Canal de Isabel Il comenz6 un proceso de reflexion estratégica que ha concluido en 2017 con la
elaboracion del Plan Estratégico de Canal 2018-2030.

El objetivo principal del proceso de reflexiéon estratégica de Canal de Isabel Il consistié en definir
dénde quiere posicionarse la empresa en los proximos anos, sus objetivos a largo plazo y las estra-
tegias necesarias para lograrlos, afrontando los retos de modernizacién y sostenibilidad de la compania,
manteniendo e impulsando los niveles tecnoldgicos y de excelencia en el servicio. El proceso se ha rea-
lizado a través de la participacion y colaboracion de todos los grupos de interés con los que nos
relacionamos.

{Cuales son las bases de nuestra Estrategia?

Coherentes y
Autoexplicables

TRANSPARENCIA
Y PARTICIPACION

En la Gestidn,
Control riguroso y
Estructura adaptadas
a la Estrategia

*e,
.
®e, .
.........
--------------

TRANSPARENCIA Y PARTICIPACION COMO PALANCAS DE UN DESEMPENO EXCELENTE
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3.1. Bases de partida para nuestra mision

Las bases de partida de la reflexién estratégica para la definicién de nuestra misién y objetivos estratégicos
han sido las siguientes:

Reforzar nuestro Canal es y seguird siendo una empresa publica:

< AN nos aseguraremos de que Canal de Isabel Il
caracter pUb|ICO mantenga su titularidad 100 % publica, y deli-
mitaremos su marco de actuacion.

Completar la Buscaremos la mejor alternativa posible para
integracién Icograr la complgta mtggracmn municipal en

.. anal y perseguiremos incorporar a la empresa
mun|C|paI a todos los municipios de la Comunidad para
que pasen a ser accionistas, consolidando el
mejor y mas eficiente de los modelos de ges-
tion integral del agua, de caracter publico y
supramunicipal.

Ser la empresa Reenfocaremos nuestra estrategia de creci-
~ . miento, innovacion y diversificacién para con-
SSpa?OIa Ild.er y | vertirnos en la empresa publica de referencia
.e re.erenaa ene y el estimulo de la economia madrilefa y
ciclo mtegral del espafiola para cualquier desarrollo en el sector
agua del ciclo integral del agua y la economia circular.
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3.2.Mision, valores y compromisos de Canal

Dicha misidn recoge los valores de nuestra empresa, que son los siguientes:

e Compromiso: Nos implicamos en la vida de los habitantes de nuestra Comunidad en la

Cuidamos nuestra Comunidad > . :
) prestacién de unos servicios absolutamente esenciales para el desarrollo de las personas,
geStlonandO el daguad de todos la economia y la sociedad madrilefia.

con transparencia, eficiencia y

A e Cercania: Queremos ser una empresa amable y cercana con todos los que nos rodean y
sostenibilidad.

con los que nos relacionamos.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ) ¢ Transparencia: Gestionamos un recurso natural de titularidad publica y somos una
empresa pUblica que, por tanto, tiene la responsabilidad de ser un ejemplo de transparen-
cia en todas sus actuaciones.

e Excelencia: Puesto que gestionamos recursos publicos, debemos ser especialmente exi-
gentes con nuestro desempefio para optimizar al méximo dicha gestién mediante la efica-
cia y la eficiencia de todas nuestras actuaciones.

e Sostenibilidad: Somos gestores de un recurso natural y tenemos encomendada la misién
de proteger la calidad de las masas de agua de nuestra regidn. La preservacion del medio
ambiente y la gestidn sostenible de todas nuestras actividades forman parte de nuestro
ADN como empresa.

10 son los compromisos que conforman el cuerpo total de nuestra misién:
1. Ser la empresa publica de referencia y motor econémico y de desarrollo de la Comunidad de Madrid.
2. Trabajar para gestionar la totalidad del ciclo integral del agua en toda la Comunidad Madrid.
3. Liderar los retos del sector y los avances normativos.
4. Mantener, innovar y planificar nuestras infraestructuras y servicios adaptdndolas a las futuras necesidades de la sociedad.

5. 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 generacién renovable.

6. Incrementar la satisfaccién de nuestros clientes y usuarios, asegurando un nivel de excelencia en la cantidad, calidad y
continuidad del servicio (C3).

7. Asegurar unas tarifas progresivas, asequibles y solidarias, que fomenten el ahorro en el consumo y garanticen el acceso de
todos a un bien esencial.

8. Fortalecer la transformacion digital para una gestién mds cercana y eficaz.

9. Realizar una gestién financiera rigurosa y transparente, asegurando el adecuado equilibrio econémico, la autonomia financiera
asi como la sostenibilidad de la empresa.

10. Apoyar a nuestros profesionales atrayendo, reteniendo y fomentando el talento.
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3.3 Nuestros grupos de interés

Con sus grupos de interés, Canal de Isabel I
asume cotidianamente compromisos espe-
cfficos que concibe como elemento esencial
de nuestra responsabilidad como empresa.
Entre nuestros principales grupos de interés,
se encuentran:

e Los organismos reguladores: la Unidén
Europea, el Ministerio de Agricultura vy
Pesca, Alimentacién y Medio Ambiente, la
Confederacién Hidrogréafica del Tajo vy el
Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e
Igualdad.

o £l Gobierno, la Asamblea de la Comunidad
Auténoma de Madrid y los cuatro grupos
parlamentarios en ella representados.

e Los accionistas publicos: la Comunidad de
Madrid y los 111 ayuntamientos que for-
man parte de nuestro accionariado.

e Los clientes y usuarios: ayuntamientos de
los municipios a los que servimos, asi
como los clientes y usuarios domésticos,
comerciales e industriales; los grandes
clientes como urbanizaciones o comuni-
dades de propietarios.

e Los socios de negocio: los empleados de
nuestra empresa, los proveedores y los
contratistas con los que trabajamos.

e Otras empresas de nuestro sector con las
que colaboramos, asi como las asociacio-
nes del sector en las que participamos de
forma activa (AEAS, AGA, EUREAU e IWA).

e La sociedad en general, con especial inte-
rés en determinados sectores y agentes
de la misma, como son:

e La comunidad escolar (docentes y alum-
nos) con los que nos relacionamos a tra-
vés de las actividades de Canal Educa.

e Las entidades que se gestionan las
expectativas de nuestra sociedad (las
ONG, fundaciones y entidades con las
que colaboramos).

e Los medios de comunicacion vy los crea-
dores de opinién.

e La comunidad cientifica y las entidades
enfocadas en la innovacion.

e Los analistas empresariales y los exper-
tos de nuestro sector.

e Los gestores y responsables de la pro-
teccién y mejora de nuestro entorno
medioambiental.
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La frecuencia con la que interactuamos con los distintos grupos de interés es la siguiente:

CLIENTES Y USUARIOS EMPLEADOS

Con nuestros clientes mantenemos un contacto
practicamente diario. Ademas del envio bimestral
de la factura, tenemos un contacto muy fluido a
través de nuestras oficinas comerciales y campa-
fas telefénicas. Adicionalmente, contamos con
una encuesta de satisfaccion de clientes en la
gue se contacta con ellos para conocer su opinién
sobre nuestros servicios.

Mantenemos una relacién permanente con los empleados a través
del contacto personal y de las nuevas tecnologias. Una muestra
notable de ello es la actualizacién diaria de la intranet Canal&Td en
Canal de Isabel Il, en la que se incluyen todas las novedades que
afectan a la vida diaria de la empresa. Ademas, se mantienen reu-
niones constantes con los representantes de los trabajadores a tra-
vés del Comité de Empresa o en otros foros tematicos como las reu-
niones en materia de formacién, horas extraordinarias o el Comité
de Seguridad y Salud en el Trabajo.

PROVEEDORES

También mantenemos un contacto constante y fluido con nuestros proveedores. Diariamente, a través de sus consultas teleféni-
cas, por correo electrénico y por la web, la gestién de ofertas, pedidos menores y reclamaciones a través de nuestro sistema web
SRM y de nuestra ERP SAP, ademds del trato directo que necesariamente tiene cada uno de los servicios que trabajan con ellos.
Anualmente, contactamos con nuestros proveedores a través de la circularizacién de saldos necesaria para la auditoria de cuentas
anuales, y también al realizar la encuesta anual de satisfaccién.

ACCIONISTAS CON EL RESTO DE NUESTROS

GRUPOS DE INTERES
La Junta General es convocada por el érgano de administracién (Consejo)

cuando lo considera conveniente para los intereses sociales. La Junta Gene-
ral ordinaria, previamente convocada al efecto, se reldne dentro de los seis
primeros meses de cada ejercicio, para, en su caso, aprobar la gestién
social, las cuentas del ejercicio anterior y resolver sobre la aplicacién del
resultado.

(reguladores, socios estratégicos, poten-
ciales generadores de negocio o la socie-
dad en general), la relacién es continua,
constante y cada vez mds intensa.

Nuestra intencién es continuar ahondando en la fluidez de Ia relacién
con todos nuestros grupos de interés, intensificando el contacto con
ellos. Tenemos Ia conviccidn de que solo lograremos la consecucidn
de nuestros objetivos si trabajamos en una misma direccion.

Para abrir dicha participacion, y de cara a la realizacion del Plan
Estratégico de la empresa en 2016 y 2017 se realizaron grupos de
debate (focus groups) y varias entrevistas para conocer su opinion

y las expectativas que tienen con respecto a la empresa. Los grupos
se organizaron con clientes y usuarios de distintos tipos, clientes
comerciales e institucionales, empleados de Canal y proveedores
de la empresa. Las entrevistas se mantuvieron con los reguladores
de nuestra actividad, asociaciones de consumidores, asociaciones
empresariales, asociaciones de nuestro sector, ecologistas y centros
tecnoldgicos.
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3.4 Canales de comunicacidén con nuestros
grupos de interés

Para potenciar una comunicacién fluida con los grupos de interés, Canal de Isabel Il utiliza los canales de comunicacién que tiene a su alcance
para conocer y atender las demandas y consultas de la sociedad en los dmbitos econdmico, medioambiental y social.

Mapa de canales de comunicacion mas comunes utilizados en Canal de Isabel Il

CANAL DE COMUNICACION COMUNICACION INTERNA COMUNICACION EXTERNA
Personal/ e Reuniones. e Oficinas centrales de la empresa.
Presencial e Formacién y sensibilizacién. o Oficinas comerciales de atencién al cliente.
G e Actividades de ocio y deporte e Servicio de atencidn al cliente.
para los empleados vy sus e Defensor del Cliente.
. familias. e Visitas organizadas a las instalaciones (jornadas de

puertas abiertas).
e Campaniias educativas (Canal Educa)
o Areas recreativas y de deporte.

e Participacidn y patrocinio de congresos, foros y otros
encuentros.

e Actividades de las Fundacién Canal.
e Junta General de Accionistas.
e QOficina de atencién al accionista.

Teléfono, fax, e Teléfono, fax, correo ordinario. e Teléfono de atencidn al cliente.

correo e Buzén de sugerencias. e Teléfono de atencién a proveedores.

“ e Teléfono de contacto de las iniciativas educativas.
e Defensor del Cliente.
e Mensajes en la factura.

Internet e Intranet corporativa. e Oficina virtual de atencidn al cliente.
A e Blog de [+D+i. e Pagina web de la empresa.
N e Portal de transparencia.
o e Portal del accionista.
e Pagina web de Canal Educa.
e Pagina web de Canal Voluntarios.
e Pagina web de la Fundacién Canal.
e Pagina web de las exposiciones de Arte Canal.
e (Canal en YouTube.
e (Canal en Instagram.
e (Canal en LinkedIn.
e Perfil en Facebook de SUmate al Reto del Agua.
e Perfil en Facebook de Canal Educa.
e Redes sociales de la Fundacién Canal.
e Aplicacion movil de Canal de Isabel Il para Android e iOS.
Microsite del Plan Estratégico 2018-2030.
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Mapa de canales de comunicacién mas comunes utilizados en Canal de Isabel Il (continuacion)

CANAL DE COMUNICACION COMUNICACION INTERNA COMUNICACION EXTERNA
rnt::k;I::::::ones/ e Informes y comunicados e Envio de informacién personalizada a los clientes.
técnicos internos. e Informe Anual de Canal de Isabel II.
* Revista interna dirigida a los e Publicaciones de las empresas.
.l empleados. e Publicaciones de la Fundacién Canal.
e Cuadernos de |+D+i.
Medios: TV, ¢ Notas de prensa.
prensa, radio, etc. e Convocatorias a los medios.
e Sala de prensa en la web.
e Campafias de concienciacion dirigidas a la poblacién.
(Simate al Reto del Agua).
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LINEAS ESTRATEGICAS DE

CANAL: DESEMPENO EN 2017
Y LOS OBJETIVOS FUTUROS

Asegurar la garantia
de suministro

Garantizar la
calidad del agua de
consumo

Fortalecer la
continuidad del
servicio

Impulsar la calidad
ambiental y la
eficiencia energética

Desarrollar la
cooperacién con
los municipios de
Madrid

©0© 06
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Mantener el nivel de garantia de suministro actual en
los escenarios previsibles de cambio climdtico y con un
aumento de poblacién sostenido equivalente a la media
de los Gltimos 15 afios.

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

Asegurar la continuidad del servicio ante posibles fallos
que afecten a las redes, a la calidad del agua suminis-
trada o a los sistemas de informacién de Canal.

Fomentar la economia circular y el desarrollo sosteni-
ble, abordando los retos asociados al cambio clima-
tico mediante los planes de adaptacién y mitigacidn
correspondientes.

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



En 1851 la reina Isabel Il crea el Canal con el objetivo de asegurar agua suficiente para el desarrollo de
la ciudad y la salud de sus habitantes, permitiendo despejar las dudas sobre si Madrid podia seguir
siendo la capital del Reino. Canal de esta manera contribuyd en gran medida a sentar las bases del

Madrid del siglo XX.

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

Este gran cambio se articulara en 10 lineas estratégicas cuyos objetivos se presentan a continuacion:

Reforzar el
compromiso y la
cercania con el
usuario

Potenciar la
transparencia, el
buen gobierno y el
compromiso con la
sociedad

Fomentar el talento,
el compromiso y la
salud de nuestros
profesionales

Liderar la innovacion
y el desarrollo

10.

Asegurar la
sostenibilidad y
la eficiencia en la
gestion

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

Garantizar la transparencia, el buen gobierno y el com-
promiso con la sociedad como empresa publica que
presta un servicio basico esencial.

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

Innovar en nuestras actuaciones para ser referencia de
nuestro sector y desarrollar las tecnologias y servicios
que demanden nuestros clientes en el futuro.

Realizar una gestién publica rigurosa, eficiente y trans-
parente, asegurando el adecuado equilibrio econémico
y social.
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Cada linea estratégica se desarrollard en planes estratégicos para el periodo 2018-2030, hasta un total
de 35y entre ellos destacan los 10 planes estrella, uno por cada linea.

Plan - 25

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

Plan Red

Sustituciéon 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 Generacién Limpia - 0,0 kW/h

100% de autoconsumo de fuentes renovables o de alta eficiencia

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

Plan Smart -Region

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

100% operativo en 2019

=T/ Observatorio del agua
|

Centro de Estudios avanzados del Agua
Formacion Profesional Dual en Agua y Master del Agua

Plan Innova 100
100 proyectos innovadores o de investigacién viables en 2022

Congelacion de tarifa 2019

0% de incremento de las tarifas domésticas, industriales y
comerciales hasta 2019
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El Plan Estratégico
2018-2030 de Canal es un
reto ilusionante al que nos
enfrentamos todos los que
formamos la empresa

Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

Nuestro presente es el futuro:

Eventos de presentacion del plan
estratégico 2018-2030 a todos los
empleados de Canal

Los dias 14y 15 de noviembre de 2017 se celebraron en el Teatro Amaya
de Madrid cuatro eventos en los que el director general de Canal (Rafael
Prieto), el comité de direccién y los 10 responsables de las lineas estraté-
gicas presentaron el Plan Estratégico 2018-2030 de Canal de Isabel Il a
todos los empleados de todos los centros de trabajo de la empresa.

Durante dichos eventos los empleados conocieron cudles serdn las
Iineas de la estrategia de la empresa a futuro y los principales objetivos
que se plantean a implantar a partir del afio 2018.

Los eventos tuvieron un alto nivel de aceptacion y de participacion, con la
asistencia de 2023 empleados. Asi, por ejemplo, el 91,43 por ciento de los
empleados que respondieron a las encuestas posteriores manifestaron que
la presentacion les parecid atractiva, el 83,97 pensaban que se habia trans-
mitido entusiasmo y credibilidad y casi el 70 por ciento que su imagen de la
empresa habia mejorado sensiblemente tras asistir a la sesion.

POTENCIAR

LA TRANSPARENCIA,
EL BUEN GOBIERNO
Y EL COMPROMISO
CON LA SOCIEDAD
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Garantia de
suministro:

el agua de'todos,
todos los dias

La principal responsabilidad de Canal de Isabel Il 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.

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

Lograr la médxima 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 climético, previsi-
blemente cada vez serdn mas frecuentes las situaciones de escasez
del recurso y «estrés hidrico» en Espafia.

En el caso de la Comunidad de Madrid, ya estamos sufriendo alguno
de estos riesgos. Asi lo ponen de manifiesto, por ejemplo, la reduc-
cién de casi un 20 por ciento (17,18 por ciento) de las aportaciones
medias de agua a nuestros embalses en los Ultimos treinta afios
respecto de la media histérica desde 1914.

Aportaciones naturales de los rios a los embalses de Canal, 1914-2017 (millones de metros cUbicos anuales)
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Las aportaciones de agua a
nuestros embalses se han
reducido una media del 20
por ciento en los Gltimos
treinta anos

Queremos anticiparnos a los
retos que plantea el estrés
hidrico para poder mantener
e incluso mejorar la garantia
de suministro actual

Los escenarios publicados sobre la evolu-
cion del clima en Espafia hasta 2050 hacen
temer que esta circunstancia se agrave en el
futuro. Por tanto, serd necesario realizar las
inversiones necesarias y buscar las mejores
alternativas de abastecimiento que permi-
tan afrontar este importante reto.

A pesar de las menores aportaciones, en los
Gltimos doce afios, Canal ha sabido hacer
frente @ un gran incremento poblacional
con la misma capacidad de embalse. Nues-
tra poblacién abastecida ha pasado de 5,74
millones de habitantes, en el afio 2002, a
6,29 millones de habitantes en 2017; esto
supone un incremento del 9,53 por ciento
en quince afnos.

Afrontar este reto supone actuar en varias
vias buscando soluciones con la captacion
de recursos alternativos, nuevas infraes-
tructuras, las politicas de fomento del aho-
rro de consumo, la eficiencia en la gestion
del recurso y la extensién del suministro con
agua regenerada para usos compatibles.

Recursos adicionales a los
embalses

En el dmbito del abastecimiento, nuestro
objetivo es contar con mds recursos que nos
permitan mitigar el efecto del descenso de
las aportaciones naturales vy, 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 y San Juan en el
Alberche, donde contamos con la corres-
pondiente concesidn.

Canal también cuenta con la posibilidad de
obtener aguas subterrdneas a través de la
explotacién de sus 78 pozos, una reserva
estratégica para situaciones de sequifa. Des-
taca, a este respecto, la construccién y cone-
xién a nuestras redes del campo de pozos
del Guadarrama, que cuenta con 28 pozos
en 2017.

Por otra parte, se ha potenciado el apro-
vechamiento del rio Guadarrama en los
Ultimos afios, trasvasando agua al embalse
de Valmayor mediante el azud de Las Nie-
ves. También contamos con la posibilidad
de obtener agua del rio Sorbe utilizando el
azud del Pozo de los Ramos, que comunica
con el Canal del Jarama.

Asimismo, contamos con la ETAP del Tajo,
que permite desde 2010 poner a disposicidn
de los madrilefios recursos de dicho rio gra-
cias a las tecnologias mds avanzadas.

Todas estas actuaciones permiten mejo-
rar la comunicacién entre los sistemas de
abastecimiento de la Comunidad de Madrid,
mejorando la flexibilidad de la operacién del
sistema y nuestra capacidad de garantizar la
disponibilidad de agua para los usuarios. En
afios muy secos, como fue el caso del 2012,
permiten aportar a nuestro sistema casi el 40
por ciento (38,77 por ciento) de los recursos
necesarios para abastecer a la Comunidad.
En 2017, afio también seco, su aportacion
de 124,5 millones de metros cibicos, ha
supuesto el 24,71 por ciento del total.
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Utilizacion de recursos adicionales a las aportaciones en los embalses de Canal en el periodo 2013-2017
(Millones de metros cubicos anuales)
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2017

® Guadarrama (Las Nieves)

Nuevas infraestructuras para conseguir

recursos adicionales

Pero contar con dicho volumen de abaste-
cimiento ha supuesto tener que reforzar la
capacidad de infraestructuras estratégicas
en nuestro sistema. En los Ultimos afios
cabe destacar la duplicacién de la potabili-
zadora de Valmayor, que entré en servicio
en 2012, la ampliacién y mejora de los
procesos de la potabilizadora de Maja-
dahonda vy, especialmente, la construccién
del Segundo Anillo de distribucién, mds

conocido como «la M-50» del agua”.

En 2017, hemos seguido avanzando en la
construccién de nuevas infraestructuras
de abastecimiento, entre las que destacan
la conduccién del sistema Torrelaguna por
Valdeolmos — Ajalvir, el doblado de la arteria
Valmayor- Navalcarnero, los tramos Il y Il
de la aduccién a Hoyo de Manzanares vy el
nuevo depdsito La Torreta de El Molar.
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Distribucién por usos del agua
regenerada suministrada en 2017
842%

6,16%
20,92%

24,16%

4,42% ——

® Resto de municipios
Comunidad de Madrid (22)
® Municipio de Madrid: zonas verdes
® Municipio de Madrid: darsenas de baldeo
® Campos de Golf (11)
® Empresas y organismos oficiales (11)
® Industria (International Paper)

Plan de Reutilizacion

La regeneracién de aguas residuales para
su posterior reutilizaciéon es una de nues-
tras mayores apuestas de futuro. Gracias
a la regeneracién, 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 conse-
guimos reducir la presién sobre los recursos
almacenados en nuestros embalses, lo que
supone una gestién mas racional y sosteni-
ble del recurso.

Al concluir 2017, Canal gestionaba 25 plantas
de regeneracién, 589 kilémetros de redes de
reutilizacion y 63 depdsitos de agua regene-
rada. Con estas infraestructuras, se prestaba
servicio a 23 municipios y a 11 campos de

golf con agua regenerada, con una superficie
total de 789 hectdreas, asi como a la indus-
tria (International Paper) y a otras 11 entida-
des. Gracias a los convenios firmados con los
municipios, 307 parques y zonas verdes de
la regidn se riegan con agua regenerada (un
total de 1.699 hectdreas).

Durante 2017, hemos regenerado para su
posterior reutilizacidon en nuestras plantas
un total de 15,89 millones de metros cUbi-
cos de agua. Como se observa en la grafica,
la cifra ha aumentado ligeramente con res-
pecto a 2016 debido a circunstancias clima-
tolégicas que hicieron subir la demanda de
agua regenerada.

En reutilizacién de aguas residuales también
estamos haciendo importantes avances
e inversiones. En el afio 2017, destaca la
puesta en servicio del riego con agua reutili-
zada en Torres de la Alameda.

Consumo mensual de agua regenerada (hm?)
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Para combatir el fraude
Canal cuenta con la
colaboracion de los cuerpos
y fuerzas de seguridad

La labor permanente de
inspeccion del fraude tiene,
ademas de su deteccion, un
efecto disuasorio notable

Lucha contra el fraude

(Canal de Isabel Il cuenta con un drea especifica
dedicada a combatir el fraude. La labor de

deteccién 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 Cédigo Penal — De las
defraudaciones. En otros casos, se procede
a la condena preventiva de acometidas no
contratadas para evitar su utilizacién ilegal
por terceras personas; ocasionalmente, se
cede a otras areas de Canal el resultado de la

actuacién al entenderse que ese caso pueda
ser de su competencia, por sus especiales
caracteristicas.

A lo largo del afio 2017, fruto del trabajo
realizado, se han detectado fraudes que
suponen mas de 4,44 millones de metros
cUbicos de agua y se ha conseguido
recaudar 136.670 euros mediante su
gestién adecuada. Ademas, se han realizado
809 condenas de acometidas fraudulentas y
se han negociado y firmado 313 contratos
para regularizar situaciones fraudulentas.

La eficiencia como prioridad

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 distribucidn,

la reducciéon y el control de las fugas
registradas en distribucién y acometidas, y
en las roturas.

La politica de renovacién y mejora de la red
de distribucién, que en los Ultimos 5 afios
ha supuesto una renovacién media de 120
kilémetros anuales, tiene entre sus fines
reducir al minimo las pérdidas de agua
por fugas y roturas y disminuir los dafios
a terceros por inundaciones. El esfuerzo

que histéricamente ha realizado Canal se
ha plasmado en una mejora significativa de
nuestros indices de roturas de los Gltimos
12 afios con una reduccion de roturas en
tuberia del 61,96 por ciento. Todo ello a
pesar del crecimiento de la red y de la
incorporacién en 2012 de redes de nuevos
municipios con una conservacién 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
aduccién y distribucién han reducido un 61,20
por ciento en los Ultimos 8 afios hidroldgicos.

Indice de roturas de la red

(nGmero de roturas anuales por km de red)
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Los valores de pérdidas reales de Canal son
sensiblemente menores que los publicados
por el Instituto Nacional de Estadistica
(INE) en 2016, que situaban la media en
Espafia durante el afio 2014 en un 15,24
por ciento del agua suministrada a las redes.
La Comunidad de Madrid era la regién que
presentaba unas pérdidas menores (4,59
por ciento), casi un 70 por ciento por debajo
de la media.

Los autoconsumos de agua necesarios para
prestar el servicio a los madrilefios a lo largo
del ¢ltimo afio hidrolégico 2016/2017 se han
situado en 4,57 millones de metros cUbicos,
el 0,92 por ciento del agua derivada para el
consumo por Canal.

Pérdidas reales en las redes de distribucion de agua potable 2000-2014 publicadas por el Instituto Nacional
de Estadistica en 2016 (en porcentaje sobre el agua suministrada a las redes)
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4,00%

20,92%
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15,24%
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2000 2001

—&— Media Espafia

Consulta mas detalles
en el enlace:

www.sumatealretodelagua.com

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

—o— (Comunidad de Madrid

2012 2013 2014

Buscando la colaboraciéon de todos en el uso
eficiente y responsable del agua

Cuidar el agua y darle la importancia que
se merece es una labor de todos. Para ello,
todos los ciudadanos deben realizar un per-
manente cuidado de este bien escaso. Nues-
tra empresa atesora una experiencia de mas
de tres décadas en el desarrollo de campa-
flas de comunicacion para el ahorro de agua
y el cuidado del medio ambiente. Campa-
flas que cuentan con el reconocimiento de

los profesionales de la comunicacion y del
publico al que van dirigidas.

Nuestras campafias de comunicacion tienen
un caracter permanente y su alto impacto
ha permitido situar a Madrid entre las regio-
nes que mds ha reducido el consumo de
agua en los Ultimos afios.
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Evolucion del uso del recurso vs. poblacién abastecida
(en % respecto al afio 2005, afio mas seco registrado)
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Dispones de mas informacién
sobre nuestros programas
educativos en el siguiente
enlace:

Canal Educa

www.canaleduca.com El programa Canal Educa, actualmente ges-
tionado por la Fundacién Canal, cumplié 25
afios en 2016 y tiene como objetivo princi-
pal fomentar entre la comunidad escolar el
consumo responsable del agua y transmitir

valores de sostenibilidad medio ambiental.

Para ello, desde su inicio nos marcamos
como meta ofrecer a los centros escolares
actividades y recursos atractivos que faci-
liten la importante labor de educar, apos-
tando por una metodologia orientada a la
accién, en la que los alumnos no solo apren-
den nuevos contenidos y competencias, sino
que adquieren valores fundamentales como
la solidaridad, el respeto y la convivencia.

Nuestro reto es hacer participe de nuestro
mensaje a un mayor nimero de personas
cada afio. Por eso, curso tras curso, Canal
Educa va adaptando su programa de acti-
vidades y ampliando su oferta educativa.
Nuestras incorporaciones mds recientes son
los idiomas v la tecnologia digital: se ofrece

2013 2014 2015 2016 2017

Concienciando a las generaciones futuras:

gran parte de nuestro programa educativo
en inglés, y si un centro apuesta por las tec-
nologias, Canal Educa dispone de un com-
pleto portal web donde acceder a un aula
virtual, lo que permite la participacién no
presencial a las actividades del programa
a centros educativos de fuera de la Comu-
nidad de Madrid. Ademds, si el centro estd
comprometido con la sostenibilidad de pla-
neta, puede realizarse la actividad Ecoaudi-
torfa del agua, en la que alumnos, profeso-
res y personal no docente trabajan de forma
conjunta para mejorar el uso del agua en el
recinto educativo.

Durante el curso escolar 2016-2017 nuestro
programa educativo tuvo un total de 96.066
participantes directos

Para estar siempre al dia de todas las activi-
dades que proponemos a lo largo del curso,
animamos a la comunidad educativa a subs-
cribirse al newsletter del programa o seguir-
nos a través de nuestras redes sociales.
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Objetivo estratégico y planes en garantia de suministro (2018-2030)

Objetivo estratégico: mantener el nivel de garantia de suministro actual en los escenarios previ-
sibles de cambio climatico y con un aumento de poblacion sostenido equivalente a la media de los

Gltimos 15 anos.

Con esta linea estratégica nos com-
prometemos a trabajar para alcanzar
el siguiente objetivo:

Indicador de la LE1

Poblacién (equivalente)
abastecida por ahorro de agua*

Personas
2017 0 (base)
2018 36.000
2019 115.000
2020 140.000
2021 175.000
2022 222.000

“NUmero de personas a las que se puede abas-
tecer durante un afio gracias a la reduccién
del agua no controlada, teniendo en cuenta la
disminucién esperada del consumo per cépita
y el aumento de la poblacién de acuerdo a las
previsiones de la Comunidad de Madrid.

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

2018-2030:

1

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

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

Plan para asegurar y fomentar una gestion eficaz de la demanda, a través
de acciones destinadas a reducir el agua no controlada, con tecnologias para la
deteccién, reduccién y prevencién del fraude, asi como mejoras en la precision
de la lectura en los contadores domiciliarios, desarrollo de campafias que impac-
ten en la conciencia social y que motiven el ahorro, y revisién de nuestra actual
estructura tarifaria.

Plan estrella de la linea estratégica 1

Plan -25

0

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

La Comunidad de Madrid ya cuenta con un con-
sumo por habitante bajo en relacién con el resto
de Espafia. Este ambicioso plan nos permitird
liderar todas las tecnologias, tanto por el lado
de la oferta como de la demanda, para reducir el
consumo global, acercandonos en el 2030 a los
156 litros/ habitante/dia de agua derivada
para todos los usos, lo que representa uno de
los consumos mds eficientes de la UE.

Indicador principal

del plan

Consumo total per
capita en el horizonte
2030:156

litros/habitante/dia.
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Asegurando
la calidad

la mejor agua

La calidad del agua que sirve Canal de Isabel Il a los madrilefios es una de las sefas de identidad de la
Comunidad de Madrid. El agua de Madrid es considerada en toda Espana como una de las de mayor cali-
dad. Asi, por ejemplo, el consumo de agua embotellada en la regién (15,74 litros por habitante y ano) es
un 73,83 por ciento menor que la media espanola (60,15 litros por habitante).

Las causas de dicha calidad son mdltiples.
Contamos con una excelente materia prima
en el origen (nuestros embalses y captacio-
nes), adecuados y avanzados sistemas de
tratamiento y el gran esfuerzo que realiza-
mos para preservar y mantener la calidad
de las aguas.

Garantizando la
calidad del agua

Con el objetivo de garantizar la seguridad
del agua, Canal de Isabel Il tiene establecido
un estricto programa de vigilancia desde el
origen del abastecimiento hasta su entrega
al consumidor.

Los andlisis 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 trece inte-
grados en las dreas de Tratamiento. En ellos,
se realizan las determinaciones exigidas en
el Real Decreto 140/2003, de 7 de febrero,
por el que se establecen los criterios sani-
tarios de la calidad del agua de consumo
humano. Canal también gestiona el control
de calidad de los efluentes depurados en las
EDAR v la calidad de las aguas regeneradas
destinadas a riego de zonas verdes.

A'lo largo de 2017, Canal de Isabel Il ha rea-
lizado casi 2,02 millones de controles anali-
ticos de calidad de las aguas y ha realizado
mas de 13,08 millones de muestras para
asegurar la calidad del servicio. Ello supone
mds de 5.500 controles al dia y realizar 25
andlisis cada minuto.
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Asegurando la calidad

Aplicamos un estricto
programa de vigilancia de
la calidad del agua que va
desde su en embalses y
pozos, hasta su entrega al
consumidor.

Contamos con 40 Estaciones
de Vigilancia Automatica
(EVA), instaladas en los
puntos mas importantes

de nuestras redes de
abastecimiento.

Control de agua en origen

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

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 subterrdneas se
ha encaminado a la caracterizacién analitica del
recurso, en cumplimiento con lo establecido
en el condicionado ambiental para aguas
subterrdneas 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 mds
altos, establecidos por la legislacién vigente.

Vigilancia del agua distribuida

Para la vigilancia del agua trataday distribuida,
utilizamos dos programas basados en la
toma de muestras manual cldsica:

e Programa sistemdtico en entrada y salida
de las ETAP, depdsitos de cabecera y regu-
ladores, y puntos oficiales de muestreo
situados en red.

e Programa auxiliar sin programacion esta-
blecida para atencién a reclamaciones y
estudios especificos.

El sistema de toma de muestras manual se
complementa con una red de 40 Estaciones
de Vigilancia Automdtica (EVA), instaladas en
salidas de ETAP, grandes depdsitos y nudos
mas importantes del abastecimiento. Todas

estdn equipadas con sensores que permiten
medir una serie de pardmetros quimicos de
manera continua, y enviar los resultados,
en tiempo real a través de la propia red de
comunicacién de Canal, al Centro de Control.

Los pardmetros que medimos en las EVA los
elegimos expresamente por su importancia
respecto al diagndstico de la calidad del agua.
Su nUmero estd en proceso de aumento
mediante un programa plurianual. Las
determinaciones analiticas en las EVA son de
cloro, amonio, nitritos, pH y conductividad,
en todas ellas. Adicionalmente, se mide
carbono organico total, nitratos y turbidez
en nueve de ellas.

Vigilancia de las aguas residuales y

regeneradas

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

Para ello, Canal de Isabel Il dispone de un
Laboratorio de Aguas Depuradas. Situado
en Majadahonda, tiene una extensién de
mds de 2.200 metros cuadrados y estd
equipado con un laboratorio fisicoquimico,
un laboratorio de microbiologia, otro de
analisis de contaminantes orgdnicos y otro

de metales y muestras sdlidas, una sala de
incubaciény una sala de datos y microscopia,
entre otras instalaciones.

Nuestro programa de vigilancia permite
mantener un sistema de alertas permanente
mediante una red de Estaciones de Vigilancia
Automatica (EVA), 85 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 devolucién a los rios, y para el
control del agua de las redes de reutilizacion.
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Asegurando la calidad

Una de las aguas
con mayor calidad
de Espana

Durante 2017 Canal

ha analizado un total

de 739 muestras y ha
realizado 16.388 analisis
para otros organismos y
entidades.

Cumplimiento de la normativa vigente en
materia de aguas para consumo

En el afio 2011, Canal obtuvo de la
Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC)
la acreditacién segin norma UNE-EN SO/
IEC 17025 para la realizacion de andlisis
fisicoquimico y microbioldgico, de los
laboratorios central, de la Poveda en
Arganda y de Grifién. La acreditacion se ha
ido ampliando por incorporacién de nuevos
métodos de ensayo y, en la actualidad,
incluye en su alcance las aguas continentales
y de consumo vy las aguas regeneradas.

Ademds, todos los laboratorios de Canal y las
EVA estan incluidos en el dmbito de aplicacién
de los sistemas de calidad y de gestidn
ambiental implantados en la empresa vy
certificados, desde el afio 1997, segin normas
UNE-EN I1SO 9001 y UNE-EN ISO 14001.

En 2017 destaca la entrada en servicio del
nuevo laboratorio para andlisis 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 acreditacién
del laboratorio de verificacién de contadores
de agua fria de Majadahonda (expediente
278/LE1569), que se amplid posteriormente
a caudalimetros.

Durante 2017, 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 97,30 por ciento
(99,80 en red de distribucidn).

Consumo de agua embotellada sin gas por comunidades auténomas (en litros por habitante y afio entre julio 2016 y junio 2017)

15,42 112,18

Catalufia

Islas canarias
Islas Baleares
C. Valenciana

7551 7516 72,49

Murcia

Castilla-La Mancha

497
6015 5695 55,15 54,97 54,24 54,05

Media Espaiia
Aragén
Andalucia
Extremadura
Castilla y Ledn
Asturias

46,96 45 3,

-
0
ul
(8,1}
—
wn
~
D

Cantabria
Galicia

La Rioja
Navarra
Pais Vasco

C. de Madrid .

Fuente: Base de datos de consumos en los hogares del Ministerio de Agricultura, Pesca, Alimentacién y Medio Ambiente (2017)

Colaboracion con otras entidades

Canal de Isabel Il participa activamente con entidades externas relacionadas con el control de calidad de las aguas. En los
Ultimos afos, cabe destacar la colaboracién con:

e Ministerio de Sanidad y Consumo.

e Consejeria de Sanidad y Consumo de la Comunidad de

Madrid.

e Ayuntamiento de Madrid.

e Colegios de Quimicos y Farmacéuticos.
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e AEAS (Asociacion Espafiola de Abastecimientos de Agua y

Saneamiento).

e EUREAU (Asociacién Europea de Abastecedores de Agua).

e FELAB (Asociacion de Entidades de Ensayo, Calibracion y

Andlisis).

e AEC (Asociacidn Espafiola para la Calidad).


http://www.madrid.org/cs/Satellite?c=CM_Agrupador_FP&cid=1109266187266&idConsejeria=1109266187266&idListConsj=1109265444710&pagename=ComunidadMadrid%2FEstructura
http://www.madrid.org/cs/Satellite?c=CM_Agrupador_FP&cid=1109266187266&idConsejeria=1109266187266&idListConsj=1109265444710&pagename=ComunidadMadrid%2FEstructura
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio?vgnextfmt=default&vgnextchannel=1ccd566813946010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD
http://www.cnqfcolombia.org/
http://www.aeas.es/
http://www.aeas.es/
http://eureau.org/
http://www.felab.org/
http://www.felab.org/
http://www.aec.es/web/guest
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Asegurando la calidad

Objetivo estratégico y planes en calidad del agua (2018-2030)

Objetivo estratégico: garantizar la calidad del agua desde su origen, preservando nuestras fuentes

de suministro, hasta e

La linea estratégica 2 tiene como
objetivo situar en el 100% las confor-
midades totales en la red de distribu-
cién para el afo 2030

Indicador de la LE2

Conformidades totales en la red
de distribucion

%
2017 99,80
2018 99,82
2019 99,84
2020 99,86
2021 99,88
2022 99,90

punto de consumo.

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

‘I Plan para mejorar la calidad del agua en origen, en el que se incluyen
actuaciones encaminadas a la proteccion de nuestros embalses frente a la con-
taminacidn del entorno, el establecimiento de tomas variables en los embalses
o la definicién de modelos matematicos del comportamiento de los embalses,
asi como el desarrollo de sistemas de alerta temprana ante eventos y de un
protocolo de actuacién para su gestidn.

2 Plan para potenciar el uso de nuevas tecnologias de tratamiento, con el
que introduciremos e implementaremos nuevas tecnologias de tratamiento de
agua bruta més sostenibles y con una menor generacién de residuos.

3 Plan para mejorar el proceso de operacién de la red, que consistird en
mejorar todos los procesos de operacidn de la red de distribuciéon de manera
global, con acciones de mejora en los elementos de la red, asi como en la
operacién de las recloradoras.

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

Plan estrella de la linea estratégica 2

@ ) ‘ Plan Red

Sustitucion de redes
obsoletas para la mejora de

la calidad del agua
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Algunos de los diferentes materiales que se han utilizado para desarrollar los mds
de 17.000 kilémetros de la red de distribucién de Canal han demostrado tener una
calidad inferior a los que se instalan actualmente. Esta actuacion, sin parangén en
nuestro pais, nos permitird mantener la mejor calidad del agua, al sustituir todas las
conducciones ahora consideradas obsoletas.

Indicador principal del plan

Renovacién del 100 % de las conducciones segln la norma de
Canal en 2030. Se considerara cumplido el objetivo cuando se
entreguen los planes directores de red a los ayuntamientos
correspondientes y se presupueste su ejecucion.
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4.3 (@

Continuidad
del servicio:

un servicio de
confianza

Canal debe garantizar la sequridad del servicio que permita el suministro continuo y que contribuya al
bienestar de todos los madrilefos. 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 sequridad de instalaciones
y personas

Para asegurar el suministro de agua pota-

ble a los ciudadanos de la Comunidad de Segurldad operatlva

Madrid, Canal de Isabel Il debe garantizarla  Canal de Isabel II, gestiona un elevado
gestion y el control de la sequridad del con- ngmero de infraestructuras susceptibles de
junto de instalaciones y dependencias. ser consideradas de especial riesgo, ade-

mds de un importante patrimonio que estd
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 esta-
blecen nuevas medidas para la proteccién
de las infraestructuras criticas, ha supuesto
la clasificacién en esta categoria de algunas
de las infraestructuras que gestionamos.

Para ello, tratamos de forma coordinada
aspectos clave como los servicios de segu-
ridad de edificios e instalaciones, los planes
de autoproteccidn, la sequridad en grandes
presas, el control de fraudes de agua, la
coordinacién con las Fuerzas de Seguridad
del Estado y la proteccién de datos relacio-
nados con los clientes.
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Al concluir 2017, casi 430 personas se ocu-
paban de la seguridad de Canal de Isabel II,
vigilando nuestras 1.052 diferentes instala-
ciones a lo largo de todo el territorio de la
Comunidad de Madrid. A 31 de diciembre
de 2017, disponiamos de 92 puestos fijos
de vigilancia establecidos y de 14 patrullas
exteriores de vigilancia y seguridad, que
permiten aumentar la cobertura de vigilan-
cia en caso de necesidad.

En 2017, se extendid la cobertura existente
de los sistemas de seguridad electrénica,
incluyendo vigilancia mediante circuito
cerrado de televisién (un 8,44 por ciento
mas), sistemas de deteccién de intrusién y
control de accesos mediante tarjeta o llaves
electrénicas a multiples instalaciones (un
15,32 por ciento mas). Nuestros sistemas de
circuito cerrado de televisién (CCTV) gestio-
nan ya 578 cdmaras; muchas de ellas reali-
zan supervision automatizada orientdndose
sin intervencién humana, aumentando asi la
eficiencia de los operadores y la capacidad
de respuesta.
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Continuidad en el servicio

Autoproteccion de edificios e
instalaciones

Durante el afio 2017, se han realizado
muchas acciones en esta direccién. Entre
ellas, cabe destacar el mantenimiento pre-
ventivo de los sistemas de autoproteccion
de 50 edificios o la elaboracién y/o renova-
cién de 2 planes de autoproteccidn.

La implantacion de los planes de autopro-
teccién se organiza mediante dos sdlidas
bases: formacién e implicacion. Para ello se
elige al personal que va a formar parte de
los equipos con un cardcter siempre volun-
tario, para posteriormente formar a todo el
personal. En 2017 se han impartido 2 cursos
de fuego real y se han realizado 41 simula-
cros de evacuacion.

A efectos de autoproteccion de edificios,
en 2017 destaca un conato de incendio
producido el dia 16 de junio en nuestras
oficinas de la calle Santa Engracia 108, que
fue rdpidamente controlado y por el que
tuvieron que ser desalojadas 150 personas
aproximadamente.
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Continuidad en el servicio

En 2017, destacan los
siguientes proyectos en el
ambito de la seguridad de
nuestros sistemas:

» Desarrollo e implantacion
de una APP para el reporte
de anomalias observadas
por personal Canal y
colaboradores.

» Implantacion de un
sistema de replicacion
del almacenamiento
(metrocluster) como pieza
fundamental para para la
continuidad de los sistemas
de informacion.

» Renovacion del nucleo de
la red de datos corporativa
y redundancia por fibra
en todos los edificios
del campus de Oficinas
Centrales.

» Implantacién y puesta
en marcha de un servicio
de Centro de Operacion
de la Seguridad de la
Informacion (SOQ).

Proteccion de datos relacionados con clientes

y proveedores

Canal de Isabel Il revisa periédicamente los
ficheros que tratan datos de caracter per-
sonal y los notifica al Registro de la Agencia
Espafiola de Proteccién de Datos regulado
en el articulo 14 de la de la Ley Orgdnica
15/1999 de 13 de diciembre de Proteccidn
de Datos de Cardcter Personal. En con-
creto, Canal ha notificado la creacién de los
siguientes ficheros de datos:

e Actividades socio culturales y relaciones
publicas,

e (Clientes

e Control de acceso a edificios

e Empleados

e Grabacién de llamadas

e Peticiones de sugerencias y quejas

e Proveedores

e Salud laboral prevencién de riesgos y ser-
vicio médico

e Seleccién de personal
e Videovigilancia

Canal tiene implementado un sistema de
mejora en procesos relacionados con pro-
teccion de datos de cardcter personal en
aras de garantizar la intimidad de los clien-
tes y la proteccion de sus datos personales
conforme a lo establecido en la normativa
aplicable, para lo cual se ha incluido este
aspecto como un elemento mds dentro del
sistema de calidad.

Durante 2017 en Canal hemos iniciado los
cambios necesarios para adecuarnos a la
nueva Normativa Europea de Proteccion
de Datos, antes de su entrada en vigor en
mayo de 2018.

Seguridad de los sistemas de informacion y

continuidad del negocio

Los sistemas de informacion y comunica-
cién (equipos, aplicaciones, informacién vy
teléfonos) son recursos de trabajo que Canal
utiliza para poder realizar una adecuada
gestiéon de las actividades de la empresa.
Para su correcta utilizacién, Canal de Isabel
[l edita una serie de politicas que establecen
las directrices y recomendaciones de uso
para minimizar los riesgos inherentes a una
utilizacién inapropiada de dichos recursos.

Los objetivos corporativos de seguridad de
la informacion y continuidad de las ope-
raciones estdn recogidos en la Politica de
Seguridad de la Informacién y Continuidad
de Negocio, a través de la cual la empresa
adquiere el compromiso de su proteccién
y respalda la implantacién de las medidas
necesarias para ello.

No obstante, mejorar la seguridad, dispo-
nibilidad y continuidad de la informacién y
de los sistemas que la gestionan no es solo
una tarea de los servicios técnicos que la

administran, sino que también requiere de
una utilizacién adecuada por parte de todos
sus usuarios. Para ello, Canal de Isabel Il ha
elaborado una serie de procedimientos de
los sistemas de informacién y comunica-
cién con las principales normas que han de
seguirse para el empleo de estos recursos
con seguridad. Estas normas persiguen, en
general, proteger tanto a los usuarios de los
sistemas de Canal como a la propia empresa
por un uso inadecuado o mal intencionado
que pueda suponer un riesgo con respecto
a la seguridad, disponibilidad o rendimiento
de los sistemas o servicios prestados, asi
como de otros aspectos de indole legal o
para la mejora de la eficiencia de los siste-
mas, sin menoscabar nuestra capacidad

operativa en el desempefio del trabajo.

Gracias a estas politicas y procedimientos,
la disponibilidad de los sistemas criticos de
la empresa ha sido de un 99,98 por ciento
durante el afio 2017 y la de otros sistemas
importantes del 99,97 por ciento.
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Continuidad en el servicio

Objetivo estratégico y planes en continuidad del servicio (2018-2030)

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

En esta linea estratégica y gracias a
los planes que pondremos en marcha
nos hemos puesto como objetivo que
en el ano 2030 ninguna vivienda se
quede sin servicio ni un solo minuto:

Indicador de la LE3

Porcentaje de contratos' con
alternativa de suministro para
restablecer el servicio en menos
de 12h

Horas sin servicio

por propiedad
al afo
2017 79
2018 80
2019 82
2020 84
2021 87
2022 90

T Contratos con convenio de gestién integral de
abastecimiento
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Nuestra estrategia en esta linea consiste
en asegurar la continuidad del servicio con
planes especificos para asegurar la continui-
dad del suministro, las infraestructuras, el

personal, y los sistemas de informacién que
gestionan el ciclo del agua. Para ello se han
definido 4 grandes planes estratégicos para
el periodo 2018-2030:

Plan de seguridad fisica de las infraestructuras, en el que se incluye el desa-
rrollo de las acciones necesarias para garantizar la seguridad integral de las ins-
talaciones, establecer un plan de mejora continua de los sistemas de seguridad
de infraestructuras e identificacién y actuacion temprana contra sabotajes.

Plan de seguridad del personal, con el que se pretenden mejorar de forma
continua los planes de emergencia y los sistemas de prevencién integral contra
incendios en infraestructuras y centros de trabajo.

También persigue la mejora de los servicios preventivos y de reaccién para la
proteccidn del patrimonio y de las personas, asi como emprender, entre otros,
un ambicioso plan de formacidn en cultura de seguridad para los trabajadores

Plan de seguridad de la informacién, para implementar y mejorar de manera
continua los procesos de gestidn de la seguridad (seguridad proactiva), incor-
porar los mecanismos de vigilancia necesarios para anticipar posibles inciden-
tes de seguridad y aplicar las medidas correctoras (seguridad preventiva).

Se incluyen también dentro de este plan las acciones encaminadas a mejorar
el control y el nivel de seguridad general de los sistemas informaticos corpo-
rativos (seguridad reactiva), y otra de las acciones relevantes serd poner en
marcha un plan director de seguridad de la tecnologia.

Plan de resiliencia del suministro a municipios, que nos permitird mejorar
la configuracién y la operacién del sistema de abastecimiento para asegurar la
continuidad del suministro ante contingencias a nivel municipal.

En una primera etapa se estableceran los niveles de resiliencia ante distintas
contingencias (periodo 2018-2022), y posteriormente se ejecutardn las acciones
operacionales y estructurales que garanticen el cumplimiento de esos niveles
(periodo 2018-2030).
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Plan estrella de la linea estratégica 3

Ante los nuevos retos de la socie-
dad globalizada, este plan definird
la eficaz coordinacién entre los sis-
temas de seguridad, ciberseguridad
y resiliencia de Ultima generacién,
asi como la rapida respuesta de los

dispositivos fisicos preventivos y de Recuperacion del servicio
reaccién, de modo que se garantice en condiciones de
la maxima seguridad y proteccién normalidad en un periodo

posibles a las personas y bienes,
garantizando la continuidad del

suministro los 365 dias al ano.

maximo de 12 horas.
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El medio ambiente esta en el ADN de Canal de Isabel Il. Como gestores de un recurso natural impres-
cindible para la vida y como responsables de la depuracion y del adecuado vertido a cauce de las aguas
residuales de casi 6,5 millones de personas, no podia ser de otra manera. Por ello, la conservacion y la
proteccion de nuestro medio ambiente forma parte de nuestra mision 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.

Para mas informacién sobre los
compromisos medioambientales,
consulta nuestra web:

Jo

https://www.canaldeisabelsegunda.

es/web/site/medio-ambiente
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La gestion medioambiental en

Canal de Isabel Il

Sistemas de gestion

Canal de Isabel Il desarrolla todas sus acti-
vidades teniendo en cuenta su Politica de
Calidad y Medio Ambiente, asi como la
Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SST). Para garantizar su cumplimiento, la
empresa tiene implantado vy certificado
un Sistema de Gestion de Calidad y Medio
Ambiente segin las normas I1SO 9001:2015
e ISO 14001:2015, y un Sistema de Gestidn
de Seguridad y Salud en el Trabajo conforme
al estdndar BS OHSAS 18001:2007. En 2017
ha renovado su certificacion en materia de
calidad y medio ambiente.

Canal realiza el seguimiento de los Sistemas
de calidad, la gestién centralizada de resi-

duos, el control de vertidos y la coordina-
cién de los temas relacionados con la segu-
ridad y salud en el trabajo a través de areas
especificas de la estructura de direccién de
la empresa.

El Comité de Calidad, Medio Ambiente
y Seguridad y Salud en el Trabajo, como
érgano especifico que dirige e impulsa los
sistemas de gestidn, se ocupa de la coor-
dinacién y la toma de decisiones de estos
aspectos (Calidad, Medio Ambiente y Segu-
ridad y Salud). Esta presidido por el director
general y en él participan todas las direccio-
nes empresa.


https://www.canaldeisabelsegunda.es/web/site/medio-ambiente
https://www.canaldeisabelsegunda.es/web/site/medio-ambiente
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La base documental del Sistema de Ges- En el ejercicio 2017, se han realizado audito-
tién, a 31 de diciembre de 2017 constaba  rias internas planificadas en distintos dmbi-
En 2017 hemos renovado de 598 documentos que inclufan el Manual  tos, concretamente 23 en unidades organi-
la certificacidon de nuestro de Calidad y Medio Ambiente, el Manual de  zativas y 18 en instalaciones. Los resultados
sistema de gesti()n en ISDegurlda.c,i y Salud en gl Trabajo, el Planhde de las qultorlas |r.1terhas reaillzadas ponen

. A . revencion, procedimientos generales, ins- de manifiesto la eficacia del sistema de ges-
materia de calidad Yy medio trucciones técnicas y procedimientos nor- tién implantado y su capacidad para identifi-
ambiente. malizados de trabajo. En 2017, se han reali- car dreas de mejora.

zado modificaciones sobre 106 documentos

.................................... . del sistema.

Resultado de las auditorias realizadas en los sistemas de gestién cada aio

85 88 86

® Desviaciones
® Observaciones

33

® Oportunidades de mejora

2014 2015 2016 2017
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Calidad Ambiental y eficiencia energética

Prevencion en origen de los impactos potenciales adversos

Canal de Isabel Il incorpora en su filosoffa  ambiental es evitar que se produzca”), con
de actuacién el principio de prevencién  un enfoque basado en el andlisis del ciclo
("la mejor forma de corregir un impacto  de vida de nuestros procesos y actividades.

Principales actuaciones aplicadas por Canal de Isabel Il para la prevencién y reduccién de impactos
medioambientales

Pr s/ : S :
roeee Actuaciones para prevenir impactos ambientales
instalaciones

Evaluacion de aspectos ambientales en la planificacion y proyectos

Realizacion de estudios de impacto ambiental

Clausulas de proteccion medioambiental en los pliegos de las licitaciones

Proyectos y obras
v V Adopcién de medidas preventivas, protectoras y correctoras

Seguimiento y vigilancia de aspectos ambientales en obra y posteriormente

Correccién y mitigacién de los impactos ambientales.

Planes de proteccién de embalses

Vigilancia de la calidad ecoldgica del entorno de los embalses

Embalses :

Planes de emergencia de presas

Mantenimiento de los caudales ecolégicos
Pozos Explotacidn sostenible de los recursos subterrédneos

Eficiencia en el tratamiento y reduccién de rechazos y mermas
ETAP

Vigilancia en continuo de la calidad

depésitos y redes
Plan de sectorizacién y control de presiones de redes

Renovacion de redes

Red de distribucién Plan de reduccién del agua no facturada

Plan de nuevas tecnologias en redes

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
EDAR y EBAR Seguimiento de vertidos

Reutilizacién de lodos con cogeneracion

Plan de reutilizacion de aguas residuales regeneradas

Generacidn eléctrica a partir de biogds

Campafias de comunicacién para el ahorro de agua

Oficina virtual y e-factura

Gestién‘ Educaciéon ambiental (Canal Educa)
comercial y ; .
procesos de apoyo Planes de ahorro de papel y energia en oficinas

Actuaciones en materia de eficiencia energética

Flota de vehiculos con bajas emisiones, hibridos y eléctricos
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Aplicamos el principio de
prevencion, sometiendo
nuestros proyectos a

los procedimientos de
Evaluacion de Impacto
Ambiental.

Nuestro sistema de gestion ambiental con-
templa el principio de la mejora continua
de nuestro desempefio, e incluye entre sus
objetivos la prevencién y minimizacién de la
contaminacién, el compromiso de cumpli-
miento de la legislacién 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 Evaluaciéon Ambiental de la Comunidad
de Madrid y el resto de legislacién aplicable
(destaca la Ley 21/2013, de 9 de diciembre,

de Evaluacién Ambiental). En dichas evalua-
ciones, ademas de los aspectos del medio
natural y del medio fisico, se analizan los
aspectos sociales y econémicos y, en caso
de ser necesario, los impactos relevantes
sobre las comunidades locales.

Durante el afio 2017, se han sometido al
trémite de evaluacién de impacto ambien-
tal un total de 20 proyectos de las dreas de
Saneamiento y Depuracién, Abastecimiento
y Edificacion. Ademds, en este afo, se ha
obtenido la declaracién positiva de impacto
ambiental de 1 actuacién.

Prevencion y comunicacion sobre aspectos ambientales de

nuestras operaciones

La prevencién de los efectos ambientales
potencialmente negativos de las operacio-
nes e instalaciones de Canal se integra en
los procedimientos e instrucciones internas
para su identificacion, andlisis y evaluacion y
para su seguimiento y control.

La gestién centralizada de los residuos de
la empresa y el control de sus emisiones se
lleva a cabo desde la Subdireccion de Ges-
tién Ambiental, al tiempo que el control de
vertidos y de la calidad de los efluentes de
las EDAR es responsabilidad de la Subdirec-
cién de Calidad de las Aguas. Complemen-
tariamente, se han establecido canales de
comunicacién con las partes interesadas,
internas y externas.

En el caso de la ejecucién de proyectos sujetos
al procedimiento administrativo de evaluacién
de impacto ambiental, siempre hay comuni-
caciones bilaterales entre la administracion
autondmica responsable del medio ambiente
y nuestra empresa, tendentes a solicitar y pro-
porcionar la documentacién suficiente para la
correcta definicién de las obras que realizamos
y los impactos que causan. Ademds, también
se realizan consultas a otras entidades que
pudieran verse afectadas.

Por otra parte, en el marco del sistema
de gestion, existen procedimientos inter-
nos documentados relacionados con las
comunicaciones ambientales de las partes
interesadas.

Tipo de consultas de caracter medioambiental respondidas a los grupos de interés en el marco del sistema de gestion

(2015-2017)

31
18
1718
12
SI
3
2 I
1 1 1
- | -

Vertido Ruido
de agua

residual

® 2015 ® 2016 @ 2017

Obras

9
6 6 7 ¢
| |

1 2 2 2
- [ | [ |
Olores Gestion Almacenamiento Estado Caudal Afeccién Otras
de de materiales de los ecoldgico floray
residuos y residuos embalses fauna
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Distribucién de los gastos
medioambientales de caracter
voluntario durante el periodo
2015-2017

4,09%
5,35% ——

27,80%

16,63%

® Secado térmico de lodos

@ Reutilizacion

® Mantenimiento de dreas verdes
y repoblacién forestal

® (astos realizados en programas
de educacién ambiental

® Otros gastos medioambientales
voluntarios

Gastos e inversiones en gestion y actividades

medioambientales

Al margen de los gastos medioambientales
ligados al cumplimiento de nuestras obliga-
ciones legales (gestién de residuos, gestién
de lodos, etc.) o asociados a los procesos
necesarios para la gestién del ciclo inte-
gral del agua (gastos en depuracién), Canal
dedica otros recursos econdmicos a aspec-
tos voluntarios de la gestion ambiental.
Estos recursos ascendieron a 3,69 millones
de euros (sin considerar los ingresos a ellos
asociados) en 2017 y suponen el 1,68 por
ciento de los gastos totales asociados a la
gestién del medio ambiente (un total de
220,01 millones de euros en 2017).

Entre las principales partidas de los gastos
voluntarios destacan los relacionados con el

mantenimiento de zonas verdes y repobla-
ciones (el 43,14 por ciento) y el secado tér-
mico de lodos de EDAR (el 27,80 por ciento).

Teniendo en cuenta el caracter intrinseca-
mente ambiental de muchos de nuestros
procesos (gestionamos un recurso natural y
nos ocupamos de la depuracién de las aguas
residuales), muchas de nuestras inversiones
tienen un objeto ligado a la proteccién del
medio ambiente. Asi, en el afio 2017, las
inversiones realizadas por Canal de Isabel Il
que tienen un objetivo final medioambiental
ascendieron a 26,79 millones de euros. En el
periodo 2015-2017 las inversiones de cardc-
ter ambiental realizadas por la empresa
ascendieron a 82,27 millones de euros.

Nuestro desempeno ambiental

Canal gestiona todas sus instalaciones con
criterios  sostenibles, procura racionalizar
el consumo de materiales y energia, evita
que se produzcan vertidos y emisiones a
la atmdsfera y gestiona sus residuos ade-
cuadamente, controlando peridédicamente
los ruidos y olores que producen sus
actividades.

Consumo de reactivos

Los principales materiales que Canal con-
sume son los reactivos utilizados en las
estaciones de tratamiento de agua potable
(ETAP) y en las estaciones depuradoras de
aguas residuales (EDAR).

En 2017, se ha registrado un consumo total
de reactivos de 67.747 toneladas. De ellas,
31.727 iban destinadas al tratamiento de
agua potable; por otra parte, se han consu-
mido 36.020 toneladas en el tratamiento de
aguas residuales.

Tipo de reactivos consumidos en ETAP

5,89%

18,30%

0,26%—
3,42%

53,04%

9,40%
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Tipo de reactivos consumidos en EDAR en 2017

313% ——— |

Cloro

Sulfato aldmina
Hidréxido célcico
Policloruro aldmina
Carbdn activo polvo
Hipoclorito sédico

Otros reactivos (15 tipos)

0,21%

o Cal
® Cloruro férrico
® Polielectrolito

96,66%
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Somos un gran consumidor
de energia eléctrica. Por eso,
en los Gltimos anos hemos
avanzado en la generacion,
aprovechando los procesos
sinérgicos de la gestion del
ciclo del aguay la produccion
de energia.

Consumo de papel

En las actividades administrativas y de ges-
tién comercial, el principal consumo de mate-
riales registrado es el papel.

En estas actividades internas, un 55,31 por
ciento de las 33,46 toneladas de papel utili-
zadas en 2017 ha sido reciclado. Canal tiene
el firme objetivo de reducir el consumo de
papel en tareas administrativas internas y
ha logrado reducir un 3,44 por ciento su
consumo entre el afio 2015y el 2017.

En cuanto al consumo relacionado con
los envios de documentacién comercial al
cliente, el afio 2017 se ha mantenido en
niveles algo inferiores a afios anteriores,
siendo las 122,31 toneladas consumidas un
3,41 por ciento menos que las consumidas
en 2016. Por otra parte, los documentos
impresos se han realizado a través de un
proveedor de servicios que cuenta con la
certificacion FSC (Forest Stewardship Coun-
cil) que garantiza el uso de papel producido
mediante una gestion forestal responsable.

Consumo de energia

Canal de Isabel Il necesita consumir una
gran cantidad de energia para realizar todos
sus procesos. Esta energia procede de diver-
sas fuentes, pero es fundamentalmente
eléctrica. Por ello, conscientes de la impor-
tancia de dicho consumo, en los Ultimos
afios se han desarrollado iniciativas para la
generacion de energia eléctrica a través de
procesos sinérgicos con la gestién del agua.
Asi, al concluir 2017, éramos la empresa con
mayor potencia instalada en generacién
de energia eléctrica de la Comunidad de
Madrid, con un total de 81,60 megavatios.

En el afio 2017, el consumo directo de ener-
gia procedente de diferentes fuentes para
el funcionamiento de las instalaciones y de
las operaciones de Canal fue de 2.659.568
gigajulios, correspondiendo un 51,99 por
ciento a consumos de energia eléctrica.

Los datos de 2017 indican que el con-
sumo de energia eléctrica ha sido un 16,17
por ciento superior al del afio 2016 y un
18,15 por ciento superior al del 2015. Este
incremento se debe principalmente a una
mayor utilizacién de las elevadoras del rio
Alberche (Picadas y San Juan) que ha sido
un 111,83 por ciento mayor que en 2016
y un 94,87 por ciento mayor que en 2015.

Distribucion en porcentaje de los
consumos energéticos en 2017

51,99%

093% |

® Energia eléctrica

@® Gasdleo y gasolina vehiculos y procesos
® Biogas EDAR

® (as natural secado térmico lodos

® (as natural y gasdleo calefaccién edificios

Porcentaje de consumos eléctricos por actividad del ciclo integral de agua en 2017

1,30%

2,63% \

316% L 181%

® Depuracién de aguas residuales

@® Tratamientos de lodos de EDAR

® Regeneracién y reutilizacion de aguas residuales

® Otros consumos auxiliares (oficinas, almacenes y
telecomunicaciones)

® Aduccidn (captacién y potabilizacidn)

® Distribucion de agua potable

® Gestidn del alcantarillado
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Nuestro consumo de energia
eléctrica esta enormemente
condicionado por las
condiciones meteorolégicas.
En anos secos, como es el
caso de 2017, se incrementa
notablemente.

76

En cuanto a los consumos especificos de  campos de pozos y realizar una mayor utili-
electricidad, los datos varian mucho en fun-  zacién de las elevadoras, con lo que los con-
cién de las caracteristicas pluviométricas  sumos de energia llegan casi a duplicarse.
del afio. Asi, cuando las aportaciones de los  Los consumos especificos registrados en los
rfos son muy bajas, es necesario utilizar los  Ultimos afios son los siguientes.

Consumos especificos registrados en los Ultimos aios

77
0.5 0,548 0,549 0,541
0,565 —e 0,504

0,560
Oﬁ 0’4V.
0,384 — 0,369
2012 2013 2014 2015 2016 2017

= (Consumo especifico abastecimiento (kWh por m* derivado para el consumo)

= (Consumo especifico saneamiento y reutilizacién (kWh por m* depurado o regenerado)

Consumo especifico total empresa (kWh por m? gestionado)

Consumo de agua

Al margen del agua que distribuimos como el 0,92 por ciento del agua derivada para el
parte de los procesos de abastecimiento, el  consumo en el mismo periodo.

consumo de agua registrado para la realiza-

cién de nuestros procesos (esto es, los auto- El autoconsumo se ha visto reducido un 9,02
consumos) ha ascendido a 4,57 hectéme- POr ciento con respecto al autoconsumo del
tros cdbicos de agua en el afio hidrolégico 3N hidroldgico 2015-2016, que fue de 5,02
2016-2017. Esta cifra se corresponde con  Millones de metros cbicos de agua.

Fuentes de consumo de agua interno de Canal en 2017

[+)
219% ® Dependencias de Canal de Isabel Il
5,49% ® Purgas en las redes
3,31% — ® Puesta en servicio de instalaciones nuevas o existentes
3,32% — ® Limpieza de depdsitos e infraestructuras de regulacion
® Consumida en procesos de tratamiento ETAP
® Otros consumos (limpieza tuberfas y retranqueos)

35,59%
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Distribucion de las emisiones a la

atmésfera (excepto CO,) de Canal

en 2017 (toneladas / porcentaje del
total)

5,85/2,25%

0,13 /0,05% j ‘ 7,24/ 2,78%
12,27/ 471%

56,15/
21,56%

178,83/
68,66%

® Metano

@ Oxido Nitroso (NO)

@ Oxidos de nitrégeno (NOx)
® Didxido de azufre

® Mondxido de carbono

® Compuestos organicos volatiles
(no metano)

Emisiones atmosféricas

Las emisiones a la atmdsfera de gases de
efecto invernadero y de sustancias acidifi-
cantes y precursoras de ozono troposférico
que se pueden atribuir a las operaciones de
Canal proceden de:

e Emisiones indirectas originadas en la
generacion de energia eléctrica que con-
sumimos de la red. Estas emisiones
dependen, ademds del consumo, del
esquema de generacion del sistema eléc-
trico peninsular.

Tratamiento de aguas residuales

La practica totalidad de las aguas residuales
de la poblacién de los nicleos 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 proceden-
tes de un total de 179 municipios.

En el afio 2017, dichas plantas han tratado y
vertido a cauce 442,73 millones de metros cibi-
cos de aguas residuales, el equivalente al 87,79
por ciento 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. Ademads, en las
plantas se han tratado otros 15,89 millones de
metros cUbicos para su posterior reutilizacion.

Las estaciones depuradoras de aguas resi-
duales se ubican en las cuencas de diferentes

Emisiones asociadas a los procesos de
compostaje de los lodos procedentes de
nuestras EDAR.

Emisiones directas de las instalaciones de
combustién existentes en dependencias
de Canal, destacando las procedentes de
la UTL de Loeches.

Emisiones de los gases de escape de
nuestros 683 vehiculos y méaquinas, que
en 2017 han recorrido un total de 9,62
millones de kilémetros, asi como las del
gasdleo utilizado en algunos procesos.

rios que atraviesan la orografia de la Comuni-
dad: Alberche, Aulencia, Cofio, Guadalix, Gua-
darrama, Guatén, Henares, Jarama, Lozoya,
Manzanares, Perales, Tajo y Tajufia. Pero no
todas ellas realizan cada uno de los procesos
de depuracién posibles, sino que se adecdan
en funcién de factores como el tamafio o
nimero de habitantes para el que son dise-
fladas, imperativos econémicos, variaciones
estacionales del caudal de los rios, origen del
agua residual o posibles vertidos industriales.
El tipo de procesos que se siguen en la depu-
raciéon determinan incluso el aspecto fisico
de las instalaciones. Durante 2017 el 24,25
por ciento de las aguas tratadas y vertidas a
cauce, lo han sido con tratamiento terciario
(107,38 millones de metros cubicos), lo que
contribuye a mejorar notablemente la calidad
de los efluentes que se vierten a los rios.

Rendimiento de la depuracién (en porcentaje de carga contaminante eliminada)

® Afo 2016

97,33% 97,32%

95,85% 96,26% 95 73% 92.98%

Sélidos en DQO
suspensién

® Ano 2017

91,32% 91,39%

61,48% 60,27%

Fésforo Nitrégeno
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Nuestras EDAR estan
disenadas en funcién del
numero de habitantes a los
que van a servir, de si existen
variaciones estacionales

de dicha poblacion o de la
existencia de industrias en la
zona, entre otros.

En 2017 destaca la puesta en
servicio de la nueva EDAR
Algete II.

78

Ubicacion de las EDAR de Canal en la Comunidad de Madrid

Las EDAR de Canal tienen una capacidad de
disefio para 17,64 millones de habitantes
equivalentes y pueden tratar un caudal dia-
rio de hasta 3,21 millones de metros cUbicos.

Para garantizar el cumplimiento de los
requisitos relativos a la eliminacién del fdés-
foro, desde el afio 2010 hasta la actualidad
hemos realizado las adaptaciones necesa-
rias en las depuradoras incluidas en nuestro
Plan de eliminacién de nutrientes (nitrégeno
y fésforo). 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 eng-
loba en el Plan Nacional de Calidad de las
Aguas.

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, del 80 por ciento de las
muestras tomadas para Autocontrol en las
EDAR, asi como la realizacion de un segui-
miento exhaustivo de su conjunto para
reducir al maximo los incumplimientos. Las
principales acciones que contempla son las
siguientes:

e Estudio de los vertidos que llegan a las
EDAR.

¢ Modificaciéon, ampliaciéon o nueva cons-
truccién de EDAR.

e Reduccién de caudales aliviados en
tiempo seco.

¢ Diversas mejoras operacionales.
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A este respecto, en 2017, destacan la puesta
en servicio de la nueva EDAR Algete Il, la
ampliacién de la EDAR de Villamantilla, la
adecuacién EDAR El Chaparral y la puesta
en servicio de los colectores de Boadilla a la
EDAR Arroyo Valenoso.

La Comunidad de Madrid

se sitUa en la cabecera

de importantes rios de la
Cuenca del Tajo, por ello el
99 por ciento de su territorio
esta considerado "zona
sensible" en el Plan Nacional
de Calidad de la Aguas.

Como resultado de este compromiso, el
porcentaje de cumplimiento de nuestras
depuradoras mejora afio a afio. Entre los

anos 2014 y 2017 se ha mejorado casi en
un 3 por ciento el nimero de muestras que
cumplen, respecto al total de las muestras
tomadas en la EDAR.

En el funcionamiento normal de las instala-
ciones, las actividades de Canal no producen
vertido alguno de sustancias quimicas. Asf, a
lo largo de 2017, tampoco se ha producido
ningun incidente resefiable a este respecto.

Cumplimiento de las EDAR

(Porcentaje de muestras que cumplen sobre total de muestras)

88,26%

2014 2015

Gestion de los residuos

El control de la gestién de los residuos en los
centros de produccién y puntos de agrupa-
miento de Canal parte de la correcta separa-
cién de los residuos en el origen y se com-
plementa con el seguimiento de las rutas de
recogida, programadas quincenalmente y
efectuadas por los gestores, asegurando el
cumplimiento de la legislacién vigente.

90,06%

89,29%

2016 2017

En los Ultimos afios, se ha trabajado acti-
vamente en la adecuada gestion de los
residuos no peligrosos con el objetivo de
aumentar la cantidad que se destina a reuti-
lizacién o valorizacion.

Destino final de los residuos no peligrosos producidos en
2017, excepto residuos de pretratamiento de EDAR y EBAR,
(toneladas / porcentaje del total)

267,04/
13,33%

® Reutilizacién
@ Reciclaje
® Compostaje
® Vertedero

35,37%

344,42 /
17,18% —

168,62 /
74,62%

Destino final de los residuos peligrosos producidos en 2017
(toneladas / porcentaje del total)

® Reutilizacién
@ Reciclaje

- 2,57/ ® Vertedero

1%
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Destino final de los lodos de EDAR
en 2017 (toneladas de materia seca /
porcentaje)

10.489/
25,07%

3129/
7,48%

28.219 /
67,45%

® Aplicacién agricola
® Compostaje
® Secado térmico
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En el afio 2017, se han generado y gestio-
nado un total de 30.437 toneladas de resi-
duos no peligrosos entre los que destacan
28.433 toneladas de residuos de pretra-
tamiento de las EDAR y las EBAR (el 93,42
por ciento de ellos). También destacan los
residuos de construccion y demolicién (338
toneladas) y los residuos acuosos (599 tone-
ladas). Se han gestionado también 82 tone-
ladas de papel y cartén y 344 toneladas de
residuos vegetales que se utilizaron en la
Planta de compostaje y secado térmico de
lodos de EDAR con cogeneracién de Loe-
ches como material estructurante para la
elaboracién del compost.

En lo referente a los residuos peligrosos, en
2017, se han generado 225,98 toneladas.
Entre ellos, se encuentran 106,66 tonela-
das de residuos de laboratorio (el 47,20 por
ciento del total) y 54,79 de aceites de motor
y lubricantes (el 24,25 por ciento del total).

Ademas de los residuos peligrosos y no
peligrosos asociados a nuestros procesos,
destacan en cuanto a volumen los fangos
generados en la produccién de agua pota-
ble de las ETAP, un total de 30.792 toneladas
en 2017, y los lodos generados en el trata-
miento de las aguas residuales en las EDAR,
188.445 toneladas en 2017 (sin contar con
los de las depuradoras del Ayuntamiento de
Madrid, que son gestionados por el propio
ayuntamiento).

El destino que finalmente reciben los lodos
deshidratados de las EDAR es, en su gran
mayoria, su aprovechamiento en la agricul-
tura. En 2017, a diferencia de lo ocurrido en
afios anteriores, no se han enviado lodos a
valorizacién energética en cementeras ni a
vertedero. En 2017, en la Unidad de Trata-
miento de Lodos de Loeches se ha proce-
sado un total de 10.489 toneladas de lodo

deshidratado.

En el caso de los fangos de ETAP en 2017
el destino ha sido su aprovechamiento agri-
cola en el cien por cien de los casos.

Gestion de ruidos y olores

Desde el afio 2004, Canal cuenta con un pro-
grama de control de los niveles de ruido gene-
rado por nuestras instalaciones que puedan
perturbar a la poblacién o en dreas de espe-
cial sensibilidad. En el afio 2017, el ndmero de
instalaciones controladas ha sido de 211, con
un grado de cumplimiento superior al 98,9 por
ciento segun los criterios establecidos en las
normas internas de la empresa.

Las emisiones de sustancias odoriferas a la
salida de los equipos de las EDAR se contro-
lan en el marco del programa de control de
emisiones a la atmdsfera y de las inspeccio-
nes reglamentarias recogidas en la legisla-
cién en vigor. El programa contd, en 2017,
con 129 puntos de control y solo se detectd
un incumplimiento en todo el afio.

Cumplimiento de la
legislacion medioambiental

Canal de Isabel Il dispone de procedimientos
para la identificacién y el acceso a los requi-
sitos establecidos en las leyes ambientales y
para la evaluacién periédica de su cumpli-
miento en el marco del sistema de gestién
ambiental implantado y certificado.

En 2017, se ha registrado la apertura de 37
expedientes sancionadores por parte de la
Confederacién Hidrogréfica del Tajo, vincu-
lados en su gran mayoria a vertidos involun-
tarios de aguas residuales de nuestras 157
EDAR. Dichos expedientes se encuentran en
distintas fases de tramitacién, habiéndose
recurrido en su mayor parte por via admi-
nistrativa o, incluso, mediante la interposi-
cién del correspondiente contencioso-ad-
ministrativo. El importe acumulado de las
sanciones asociadas a dichos expedientes
ascendia a 488,06 miles de euros al finalizar
el 2017.
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Contribucion de los distintos focos
a las emisiones de gases de efecto
invernadero durante el periodo
2015-2017

1,47%
2,42% —’ ’
8,29%

0,31%

46,57%

@® Emisiones directas de combustién
(alcance)

@ Otras emisiones directas, incluyendo
vehiculos (alcance 1)

® Emisiones asociadas al consumo eléctrico
(alcance 2)

® Emisiones por el uso agricola de lodos de
EDAR (alcance 3)

® Emisiones asociadas a los servicios de
transporte de residuos (alcance 3)

® Emisiones asociadas al consumo de
reactivos de EDAR y ETAP (alcance 3)
® Otras emisiones indirectas (alcance 3)

Eficiencia energética y cambio climatico

La mayor parte de los expertos coinciden en sefialar la importancia que los efectos del
cambio climatico pueden tener sobre el potencial cambio en la distribucién de los recursos

hidricos a nivel global.

Canal de Isabel Il no puede ser ajeno a esta preocupacion sobre la sostenibilidad futura de
nuestro modelo de abastecimiento y, por ello, se trabaja tanto en el dmbito de la mitigacién
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 afio 2017, de acuerdo con las estima-
ciones realizadas, las emisiones de gases
de efecto invernadero (GEl) ascendieron
a 194,83 kilotoneladas de CO, equivalente.
Ello supone un incremento de nuestras emi-
siones totales de GEl de un 25,43 por ciento
respecto a las de 2016 y se debe fundamen-
talmente a un notable aumento de las emi-
siones asociadas al consumo eléctrico de la
red (un 49,64 por ciento respecto a 2016),
motivado por un menor grado de autoabas-
tecimiento eléctrico (49,83 por ciento), y al
aumento del factor medio de emisién del
sistema eléctrico peninsular respecto a 2015.

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

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

e Las emisiones directas, originadas por
procesos y/o en instalaciones de Canal
(alcance 1), supusieron un 20,43 por
ciento del total en 2017. Entre ellas se
encuentran nuestras principales activida-
des de combustidn, la cogeneracién de la
UTL de Loeches, los procesos de compos-
taje de lodos o las asociadas a las emisio-
nes de los 683 vehiculos de la empresa.

e Las emisiones indirectas, asociadas al
consumo de energfa eléctrica de Canal
(alcance 2), supusieron el 50,39 por ciento
del total en 2017. Su célculo se basa en la
emisiéon media por kilovatio hora produ-
cido por el sistema eléctrico peninsular
(269 gramos de CO, equivalente por kWh
en 2017).

e Las emisiones indirectas, asociadas a
suministros y servicios prestados por ter-
ceras empresas (alcance 3), como el trans-
porte de residuos, el consumo de reacti-
vos y el consumo de papel. Supusieron el
29,18 por ciento de nuestras emisiones en
2017 vy, entre ellas, también se incluyen
las emisiones asociadas al desplaza-
miento de los empleados de Canal desde
sus domicilios a los centros de trabajo de
la empresa.

En cuanto a emisiones especificas en 2017,
se registraron 0,202 kilogramos de CO, equi-
valente por cada metro cUbico gestionado’.
Esto supone un incremento de un 30,22 por
ciento de emisiones especificas respecto al
afio anterior.

La Unica instalacién de Canal sujeta a la nor-
mativa sobre derechos de emisién de gases
de efecto invernadero es la Unidad de Trata-
miento de Lodos de EDAR con cogeneracién
de Loeches, que en 2017 ha compensado
sus emisiones aportando al Registro Nacio-
nal derechos de emisién por un importe de
209 miles de euros.

El consumo eléctrico es una de las princi-
pales fuentes de emisiones de este tipo de
gases por Canal. En afios secos, que requie-
ren de un mayor consumo eléctrico para
garantizar el adecuado suministro, las emi-
siones pueden llegar casi a duplicarse (como
ocurrié en 2012). Por ello, Canal centrando
sus esfuerzos de reduccién de emisiones en
la generacidn de energia limpia y en la bds-
queda de la eficiencia energética.

' Suma del agua derivada para el consumo, el agua depurada en las EDAR y el agua regenerada para su

reutilizacién a lo largo del afio.

81



4. LINEAS ESTRATEGICAS DE CANAL: NUESTRO DESEMPENO EN 2017 Y LOS OBJETIVOS FUTUROS

Calidad Ambiental y eficiencia energética

35.000

30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

Produccién en MWh mensuales

5.000

82

2014

Generacion de energia limpia

Canal de Isabel Il cuenta con instalaciones
que, de forma sinérgica con los procesos
de abastecimiento y saneamiento, permi-
ten generar energia renovable, aprovechar
energéticamente subproductos de los pro-
cesos y cogenerar electricidad.

Al finalizar el afio 2017, Canal y su Grupo
Empresarial gestionaban las siguientes ins-
talaciones de produccién de electricidad:

e Ocho centrales hidroeléctricas, con una
potencia instalada total de 34,85 megava-
tios, gestionadas por Hidraulica Santillana,
empresa del Grupo Canal.

e 13 EDAR equipadas con motogeneradores
a partir del biogés producido en los proce-
sos de depuracidn, con una potencia ins-
talada total de 25,43 megavatios.

Una planta de cogeneracién, asociada al
proceso de secado térmico de los lodos
de EDAR, con una potencia instalada de
19,90 megavatios.

e Tres pequefios saltos de aguas residuales
en las EDAR Sur y La Gavia que aprovecha
la diferencia de cota en el punto de ver-
tido con una potencia instalada de 0,26
megavatios.

e Nueve microturbinas instaladas en distin-
tos puntos de la red de abastecimiento
con una potencia instalada total de 0,83
megavatios.

2015 2016

e Dos EDAR con paneles solares fotovoltai-
Cos con una potencia instalada total de
0,33 megavatios

De este modo, en la actualidad, Canal de
Isabel Il es la empresa con mayor capaci-
dad instalada para la produccién de energia
eléctrica de la Comunidad de Madrid, con un
total de 81,60 megavatios. La potencia ins-
talada en tecnologias renovables equivalia
en 2017 al 26,70 por ciento de la potencia
contratada para la gestién del ciclo integral
del agua en la regién (incluyendo Canal y
Aguas de Alcald UTE).

Gracias a la energia generada tanto en pro-
cesos asociados al abastecimiento, como
al saneamiento, Canal cuenta con un alto
grado de autoabastecimiento eléctrico.
En 2017 la electricidad generada, 242,70
millones de kilovatios, equivale al 49,83 por
ciento de su consumo total. De ella, se ha
destinado el 50,95 por ciento a autocon-
sumo en nuestras instalaciones y el 49,05

por ciento ha sido cedida a la red eléctrica.

La generacidn de energia eléctrica por parte
de Canal ha logrado evitar en 2017 la emi-
sién de 65.286 toneladas de CO,, lo cual
supone un 66,49 por ciento de las emisiones
procedentes del consumo de energia eléc-
trica del propio Canal y el 33,51 por ciento
de nuestras emisiones totales de dichos
gases.

2017

Produccién: 248.9 GWh
Consumo: 384,1 GWh
% Autoproduccién: 64,8%

Produccién: 243.3 GWh
Consumo: 412,3 GWh
% Autoproduccién: 59,2%

Produccién: 261.4 GWh
Consumo: 419,3 GWh
% Autoproduccién: 62,3%

Produccién: 242,7 GWh
Consumo: 487,1 GWh
% Autoproduccion: 49,8 %
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La mejor manera de reducir
nuestras emisiones es
racionalizar el consumo de
agua. Cuanto mas eficiente
seamos todos, menor sera
nuestra huella de carbono.

Actuaciones para la reduccién de emisiones

Ademds de la generacién de energia eléc-
trica, Canal ha realizado en los Gltimos afios
importantes esfuerzos para reducir las emi-
siones 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 concien-
ciar sobre la eficiencia y el uso racional del
agua tienen un reflejo directo en el ahorro
de emisiones GEIl. De este modo, la mayor
de las reducciones en emisiones estd direc-
tamente relacionada con la reduccién del
consumo de agua por parte de nuestros
clientes y usuarios.

Si se compara con el patrén de consumo
del Ultimo afo seco registrado (2012), el
consumo entre 2015 y 2017 ha sido de
81,495 millones de metros cUbicos menos;
esto supone que se ha evitado la emision
de aproximadamente 14.2000 toneladas de
CO, equivalente.

Actuaciones de reforestacion

Durante el ejercicio 2017, Canal ha plantado
140 arbustos en terrenos degradados. El
desarrollo de nuevas plantaciones y siem-
bras constituye un medio para la absorcién
de carbono, una respuesta Util a corto plazo
para afrontar el calentamiento global cau-
sado por la acumulacién de diéxido de car-
bono en la atmdsfera.

Fomento del uso del transporte
publico

Canal financia el 80 por ciento del importe
del Abono Transporte en la Comunidad de
Madrid para todos los empleados de la plan-
tilla que lo solicitan, fomentando asi el uso
del transporte publico en la plantilla.

Movilidad sostenible

Canal promueve bajos indices de emisién
de CO, en sus concursos de contratacién
de vehiculos. En los pliegos, uno de los ele-
mentos de valoracion mds importante de
cara a la adjudicacién son dichos indices de
emisién de CO,, valorando positivamente
los vehiculos que menor indice presentan.
En estos procesos también se valora espe-
cialmente el menor consumo de los vehi-
culos, asi como la posibilidad del uso de
biocombustibles.

Por otra parte, desde 2011, contamos con
vehiculos hibridos y eléctricos en nuestra
flota que, en 2017, ascendian a 24 hibridos y
5 eléctricos (equivalentes al 4,25 por ciento
de la flota de vehiculos ligeros). Estos dos
tipos de vehiculos han recorrido un total de
330.611 kilémetros, evitando la emisién de
36,11 toneladas de CO, equivalente en 2017.

BUsqueda de la eficiencia
energética

Desde el afio 2010, se desarrollan diversos
planes para la mejora energética en Canal.
Con ellos se busca la eficiencia en la ges-
tién de la energia desde un punto de vista
integral (operativo, tecnoldgico, econémico
y medioambiental), impulsando la coordina-
cién entre las distintas dreas de la empresa.
En el afio 2017, destaca la licitacion de las
auditorias de eficiencia energética de 14 ins-
talaciones que suponen el 33 por ciento del
consumo total de la red y que se llevaran a
cabo en 2018. También 2017, se han con-
cluido las obras de la microturbina instalada
en las instalaciones de Plaza de Castilla de
Madrid.
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Gestion de la biodiversidad

Ma3s informacién sobre los
embalses y humedales protegidos
en la Comunidad de Madrid en este
enlace:
http://www.comunidad.madrid/
servicios/urbanismo-medio-
ambiente/embalses-humedales-

catalogados

La situacion de nuestros embalses en cuen-
cas medias vy altas de los rios y en parajes
originariamente poco frecuentados ha
potenciado los ecosistemas locales asocia-
dos al agua y ha acogido, en lo que a avi-
fauna se refiere, la emigracion de especies
que han sido desplazadas por la progresiva
presiéon sobre los humedales. Por ello, en
nuestros embalses y sus inmediaciones, se
han desarrollado ecosistemas peculiares y
muy interesantes que han coexistido con
las actividades agricolas y ganaderas de
la Sierra. Estos ecosistemas desempefian
un papel importante en la modulacién de
las condiciones climatoldgicas y en el ciclo
hidroldgico, sin olvidar otros valores como
el paisajistico y el sociocultural.

Presencia en espacios protegidos

Asi, por ejemplo, en el Catdlogo de embalses
y humedales de la Comunidad de Madrid
elaborado de acuerdo con la Ley 7/1990,
entre los embalses seleccionados en funcién
de sus valores y caracteristicas, se incluyen
9 pertenecientes al sistema de abasteci-
miento gestionado por Canal.

La superficie ocupada por las instalaciones
e infraestructuras gestionadas por Canal
en terrenos sujetos a alguna figura legal de
proteccion ascendia a 6.417 hectdreas en
2017. Representa el 58 por ciento del total
de la superficie ocupada por instalaciones
de Canal, de los que un 12,33 por ciento
eran Zonas de Especial Proteccién para las
Aves (ZEPA), un 75,50 por ciento Lugares
de Importancia Comunitaria de la Directiva
Habitat de la Unién Europea (LIC) y un 12,12
por ciento, otros espacios protegidos.

Distribucién de la superficie ocupada por instalaciones de Canal en espacios
protegidos en 2017 (hectdreas / porcentaje sobre el total)

75,50%

902/
12,33%

® Zona de Especial Proteccidn para las Aves (ZEPA)
® Lugar de Interés Comunitario

(LIC-Directiva Habitat)

® Otro tipo de espacio protegido
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En el entorno de las instalaciones de Canal habitan especies
vegetales de alto valor que se encuentran incluidas en el Catd-
logo Regional de Especies Amenazadas de Fauna y Flora Sil-
vestre. Entre ellas, se incluyen: llex aquifolium (Acebo), Taxus
baccata (Tejo), Arbutus unedo (Madrofio), Corylus avellana
(Avellano), Fraxinus excelsior (Fresno comun), Ulmus glabra
(Olmo de montafia), Betula alba (Abedul), Sorbus aria (Mos-
tajo), Sorbus aucuparia (Serbal de cazadores), Fagus sylva-
tica (Haya), Quercus suber (Alcornoque) y Viburnum opiles
(Mundillo).

Mantenimiento del patrimonio
vegetal

Canal de Isabel Il realiza anualmente una serie de trabajos
y obras de conservacion y mejora de las zonas verdes para
conseguir un nivel dptimo 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
Depdsito, el parque de la Plaza de Castilla, el drea recrea-
tiva de Riosequillo, el club ndutico de Valmayor, la Marina
de Cervera de Buitrago, y otros espacios de gran riqueza
y diversidad ubicados en enclaves de alto valor ecoldgico.

Los desbroces de vegetacidn espontdnea para prevencion
de incendios se han realizado en 2017 en un total de 378
hectdreas. Ademas, durante todo el afio, se han acome-
tido los tratamientos fitosanitarios necesarios para evitar
las plagas y enfermedades de las plantas, en una super-
ficie total de 264 hectdreas, con la aplicacién de produc-
tos quimicos de bajo impacto ambiental. Adicionalmente,
se potencia la eliminacién de invertebrados que podrian
ser dafinos instalando «cajas nido» o «nidales» de aves
insectivoras.

Adem3s, a lo largo de 2017 se ha mantenido la conserva-
cién de la vegetacion de 433 hectareas anejas a nuestras
instalaciones y se han realizado labores de reforestacion
plantando hasta un total de 14.360 unidades de plantas,
arboles y arbustos.

Dentro del Catalogo Regional de Ejemplares Vegetales y Roda-
les Singulares de la Comunidad de Madrid, existen 3 ejempla-
res de drboles singulares ubicados en terrenos propiedad de
la Empresa, que son:

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

¢ 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.

Caudales ecolégicos

Con la aprobacién del Real Decreto 270/2014 de 11 de
abril de Plan Hidroldgico de la parte espafiola de la demar-
cacién hidrografica del Tajo, para 2015 quedaron 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 Ata-
zar 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 afio 2017, los vertidos ambientales a los rios
realizados por Canal de Isabel Il para la conservacién de
los tramos fluviales supusieron un volumen total de 76,66
millones de metros cdbicos.
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Objetivo estratégico y planes en calidad ambiental y eficiencia
energética (2018-2030)

Objetivo estratégico: fomentar la economia circular y el desarrollo sostenible, abordando los retos
asociados al cambio climatico mediante los planes de adaptacion y mitigacion correspondientes.

Para cumplir esta linea estratégica, Nuestra estrategia en esta linea consiste eléctrica a partir de fuentes renovables y de
entre otros objetivos, nos hemos en mejorar ain mds la depuracién de las alta eficiencia. Para ello se han definido 4
propuesto reducir nuestra huella de aguas residuales, adaptar nuestra gestiéon  grandes planes estratégicos para el periodo
carbono en los préximos aiios: a los efectos del cambio climético, fomen-  2018-2030:

tar la economia circular y la generacion

Indicador de la LE4

Porcentaje de emisiones sobre ‘I Plan de excelencia en depuracién, nuestros rios sanos, con el que queremos
nuestra "huella maxima" situarnos mas alld del cumplimiento legal en nuestro compromiso con el medio
ambiente y realizar actuaciones como programas de modelizacién de EDAR,

2017 63,69 programas de mejora en de la calidad de los vertidos de las EDAR o un plan de

2018 20.61 mejora del control de vertidos industriales a la red.

2019 19.98 2 Plan de eficiencia energética y cambio climatico, con el que abordaremos

2020 19,78 los retos asociados al cambio climatico a través de acciones de adaptacién y
mitigacién, y un plan de ahorro y eficiencia energética para reducir el consumo

2021 19,58 especifico en el ciclo del agua.

2022 19,38

Plan de fomento de la economia circular, campos saludables, dentro del

3 cual realizaremos acciones encaminadas a alcanzar una gestién y un uso mas
eficiente de los recursos naturales, con acciones para la gestion y aprovecha-
miento integral de subproductos de los procesos y un plan de higienizacion
masiva de lodos de EDAR para su aprovechamiento agricola.

Plan para el desarrollo de energias limpias, en el que se incluirdn acciones
4 dirigidas a impulsar la generacién de energias limpias, asi como acciones para
la reduccién de focos de emisiones que reduzcan nuestra huella de carbono.
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Plan estrella de la linea estratégica 4

Plan de
Generacion
Limpia -
0,0 kWh

1000/0 de autoconsumo de
fuentes renovables o de alta
eficiencia

Queremos desarrollar un plan para utili-
zar una energia natural, limpia y eficiente.
Tenemos el objetivo de ser la primera
empresa de nuestro sector en Europa
que produzca una cantidad de energia
igual o superior a la que consumimos,
y ademads queremos hacerlo a partir de
fuentes renovables (hidrdulicas, solares
y de biogds) o de alta eficiencia, como la
cogeneracion eléctrica de electricidad y
calor con gas natural.

Indicador principal

del plan

Generacion eléctrica
equivalente al 100%

del consumo de Canal.
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45 O

Cooperacién
municipal:

= Canal
de Isabel |

construyendo
nuestra region

El modelo de gestion de Canal de Isabel II, en los segmentos de la distribucion del potable y el alcantari-
llado, que son de titularidad municipal, se basa en acuerdos a largo plazo firmados con los ayuntamientos
para la explotacion de tales infraestructuras.

La asuncion de estas actividades, con la 6ptica de vision supramunicipal genera economias de escala y
sinergias en la operacién que suponen importantes ventajas para los municipios.

Las redes de abastecimiento, que fueron
el origen de Canal hace mds de un siglo y
medio, se gestionan en la actualidad con
resultados excelentes. Sin embargo, las
redes de alcantarilado municipales, la
mayor parte de ellas de reciente incorpo-

racién a nuestra gestién, presentan gran-
des necesidades y es requieren de planes
especificos y un esfuerzo adicional para que
alcancen las condiciones adecuadas vy, asf,
evitar incidentes que afecten a los ciudada-
nos y al medio ambiente.
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Cooperacion municipal

Nuestras relaciones con
Comunidad de Madrid

La relacion con los municipios es un
asunto de especial importancia para
Canal de Isabel I, ya que nos facilita la
prestacién de un servicio eficiente y de
calidad a todos los ciudadanos. Por eso, a
lo largo de 2017, Canal de Isabel Il ha man-
tenido 1671 reuniones con 84 ayuntamientos
de la Comunidad de Madrid.

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 compromi-
sos acordados se negocian y suscriben a
titulo individual con cada ayuntamiento.

A través de esos convenios Canal abaste-
cfa de agua en 2017 a una poblacién total
de 6.286.805 habitantes en 173 de los 179
municipios de la Comunidad de Madrid.
Dicha poblacién equivale al 96,61 por ciento
de la poblacién empadronada en la regién el
1 de enero de 2017.

SERVICIOS PRESTADOS POR CANAL DE ISABEL Il EN LA

los municipios de la

En cuanto a los servicios de saneamiento,
Canal gestionaba al finalizar 2017 el alcanta-
rillado de 134 poblaciones de la Comunidad
de Madrid, que suman 5.536.540 habitan-
tes en total, lo que supone que ha prestado
este servicio al 85,08 por ciento de la pobla-
cién de la regidn. En depuraciéon de aguas,
Canal ha servido a 6.498.623 habitantes de
179 municipios, practicamente al cien por
cien de la poblacién de la regién (99,87 por
ciento).

Ademds, al concluir 2017 el sistema de
Canal abastecia de agua a siete municipios
limitrofes pertenecientes a Castilla-La Man-
cha (Valdesotos, Valdepefias de la Sierra,
Tortuero, Uceda, Pidz, Pozo de Guadalajara
y Ontigola). La poblacién abastecida en los
municipios limitrofes en 2017 es de 11.926
personas. En el caso de Ontigola (Toledo)
Canal también ha prestado el servicio de
depuracién de agua residuales a sus 4.272
habitantes.

COMUNIDAD DE MADRID Abastecimiento Alcantarillado Depuracion
NUmero de municipios servidos 173 134 179
Poblacién servida 6.286.805 5.536.540 6.458.623
Cobertura en la Comunidad de Madrid 96,61% 85,08% 99.87%

Distribucién por nimero de habitantes de los 179 municipios en los que se presta
algun servicio en la Comunidad de Madrid en 2017

52
58 29 29
19
12
8
H m
[ ]

Menoresde  De500a De1.000a De5.000a De10.000a De50.000 De100.000  Mayores
500 hab.  1.000 hab.  5.000 hab. 10.000 hab. 50.000 hab. a100.000 a200.000 de 200.000

hab. hab. hab.
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Cooperacion municipal

El tipo de convenio mas comun suscrito por Canal con los munici-
pios de la Comunidad es el de gestién integral del abastecimiento. A
través de este convenio, Canal realiza el mantenimiento, explotacién
y renovacién de la red de distribucién con adscripcidn de redes al sis-
tema 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 gestién (contrata-
cién, lectura, facturacion y gestion de cobro), asi como la adecuacion
y mantenimiento de acometidas. En los convenios suscritos de tipo
técnico-comercial del abastecimiento, Canal realiza el mantenimiento
y explotacion de la red de distribucién municipal: esto incluye la reno-

e Un acuerdo de mantenimiento de alcantarillado con Fresnedillas
de la Oliva

e Un acuerdo para el suministro de agua regenerada a un campo de
golf en Algete.

e Un anexo a la adenda de cofinanciacion de infraestructuras de
Meco.

e Dos convenios para ejecucién de infraestructuras hidraulicas en
Meco y Cabanillas de la Sierra.

e Tres adendas a los convenios de gestion de Grifidn, Las Rozas de
Madrid y Valdetorres de Jarama.

vacién de las redes de distribuciéon con cargo a una cuota suplemen-
taria en distribucién, que pagan los clientes.

Como se ha comentado previamente, existen 134 convenios con
municipios para la gestién del alcantarillado por los que nuestra
empresa mantiene y explota esas redes de alcantarillado municipal.

Aparte de los convenios de gestién, Canal también suscribe otros
convenios y acuerdos con los ayuntamientos para temas especifi-
cos. En el afio 2017, se han suscrito 27 nuevos acuerdos con 25
municipios de la Comunidad de Madrid:

e Un acuerdo de cancelacién de deuda de Cenicientos.

e Doce acuerdos de cuota suplementaria de alcantarillado con los
municipios de Alcorcén, Alpedrete, Casarrubuelos, Cobefia,
Daganzo de Arriba, Fuentidueiia de Tajo Meco, Ribatejada, Sevilla
la Nueva, Titulcia, Torres de la Alameda y Villarejo de Salvanés.

e Un anexo al acuerdo de cuota suplementaria de Morata de Tajuna.

e Un acuerdo con urbanizaciones y nuicleos de poblacién de
Pinto.

e Cuatro acuerdos relacionados con otros aspectos de la gestién con
los municipios de Alcobendas, Buitrago del Lozoya, Serranillos del
Valle y Torrelodones.

Mapa de los tipos de convenios de Canal de Isabel Il en los municipios de la Comunidad de Madrid en 2017
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® Gestion integral de la distribucién: 111

Gestién integral de la distribucién (anteriores a
2012):4

® (estion integral de la distribucién y alcantarillado
(antiguo PAMAM): 35

® Gestidn técnico-comercial de la distribucién: 12

Gestién técnico-comercial de la distribucién con
mantenimiento del alcantarillado: 1

Gestién comercial: 8

Gestién de distribucién y alcantarillado en UTE: 1
Servicios comerciales: 1

Convenio comercial de gestién municipal: 1

Contrato de refuerzo de aduccién: 2

O o e o o o

Sin convenio: 3
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Cooperacion municipal

Garantizando la gestion del alcantarillado

y el drenaje urbano

La gestién del saneamiento es absoluta-
mente vital para el mantenimiento de la
salud publica en los entornos urbanos vy
para garantizar la proteccion del medio
ambiente y el mantenimiento de las masas
de agua de la regidn en buenas condiciones.

Alcantarillado y drenaje
urbano

El objetivo de las redes de drenaje urbano es
la recogida de las aguas residuales, domés-
ticas, industriales y de escorrentia, para su
posterior transporte a las estaciones depu-
radoras. Canal es la encargada de mantener
las redes municipales en los 134 municipios
con convenio firmado. Al concluir 2017,
estas redes alcanzaban los 14.079 kiléme-
tros. Dicho mantenimiento consiste en la ins-
peccién y limpieza de todos los elementos
de la red, asi como la realizacion de obras
de emergencia y actualizaciéon cartogré-
fica. En este mismo afio, Canal gestionaba
877 kilémetros de colectores y emisarios
supramunicipales.

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 de tormenta y laminado-
res, cuyo objetivo es evitar inundaciones y
vertidos a los cauces. Gracias a estas insta-
laciones, se retienen hasta 1,48 millones de
metros cubicos de las primeras aguas de
lluvia, que son las mds contaminantes.

Los trabajos de mantenimiento que Canal
realiza consisten en vigilar las redes, inspec-
cionar (29.624 kilémetros de red en 2017) y
limpiar las conducciones, limpiar los imbor-
nales (mds de 524.000 en 2017), limpiar los
vertidos ocasionales, resolver cada aviso e
incidencia en la red, realizar las obras de
conservaciéon y mejora necesarias en la
red. Ademds de estos trabajos, se realiza la
actualizacion cartografica (166 kildmetros
en 2017) y la elaboracién de estudios diag-
ndsticos de red, asi como Ia tramitacién de
los expedientes de conformidad técnica a
peticiones de conexiones o modificaciones
de red.

Durante los Ultimos afios, y dado el estado
deficiente de la red en algunos los munici-
pios, Canal ha impulsado la elaboracién de
estudios diagndsticos de las redes y el desa-
rrollo de planes directores de saneamiento
para estos municipios. Nuestro objetivo es
conseguir que todos los municipios cuenten
con su plan director. En 2017 hemos entre-
gado 22 planes de alcantarillado de muni-
cipios. De este modo, al concluir el afio, ya
contaban con plan 97 de los 134 municipios
en los que prestamos dicho servicio. Con
estas acciones se conseguird una mejora
de la red, una la reduccién significativa de
los vertidos vy, a su vez, una mejora de los
cauces receptores, al tiempo que disminuye
el riesgo de inundaciones en los municipios
gestionados.

En cuanto a la renovacidén de las redes de
alcantarillado, en 2017 se han renovado un
total de 27,68 kildmetros, 6,7 de ellos con
tecnologias sin apertura de zanja.

91



4. LINEAS ESTRATEGICAS DE CANAL: NUESTRO DESEMPENO EN 2017 Y LOS OBJETIVOS FUTUROS

Cooperacion municipal

En 2017 hemos entregado

22 planes de alcantarillado

y se han redactado 6 de
abastecimiento para 27 de
los ayuntamientos de la
Comunidad de Madrid

® Plan Director de Alcantarillado
entregado en 2017

@® Plan Director de
Abastecimiento redactado en
2017

® Plan Director de
Alcantarillado entregado y de
Abastecimiento redactado en
2017
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Ademds, en el dmbito del drenaje urbano,
se ha seguido trabajando del sistema avan-

zado para la gestién del drenaje urbano y
para la caracterizacién de los 15 estanques
de tormenta mds grandes, asi como en la
instalacion de sensores para la obtencién de
datos en dichas instalaciones.

Por Ultimo, cabe destacar que continud la
campafa de comunicacidn iniciada en 2016
para concienciar a la poblacién sobre los
vertidos a las redes de elementos como toa-
llitas o aceites vegetales, ajenos a las aguas
residuales, y que causan graves atascos y
problemas en las EDAR.

MATILDA

S UNA NIRA
HUY ASEADA.

PERD CUANDO
TERMINA DE
LIMPIARSE:

LAS TOALLITAS,
A LA PAPELERA.

RECUERDA d
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Cooperacion municipal

Objetivo estratégico y planes en cooperacion con los municipios de la
Comunidad de Madrid (2018-2030)

Objetivo estratégico: promover la gestion integral de Canal en la totalidad de los municipios,

consolidando el mode

Con esta linea estratégica y con todos
los planes que lo componen preten-
demos mejorar la satisfaccion de los
ayuntamientos con los que nos rela-
cionamos ano a aio hasta alcanzar la
nota mas alta posible en el aiio 2030:

Indicador de la LE5S

0 mas eficiente de gestion supramunicipal.

Nuestra estrategia en esta linea consiste en
mejorar las relaciones con todos los ayun-
tamientos de la regién, incorporando otros
ayuntamientos a nuestra gestién, en lograr
la excelencia en la gestién del alcantarillado
de todos los municipios y en potenciar las

relaciones y colaboracién con los munici-
pios de la Sierra Norte de la Comunidad
de Madrid, donde se ubican gran parte de
nuestras instalaciones mds importantes.
Para ello, se han definido 3 grandes planes
estratégicos para el periodo 2018-2030:

indice de satisfaccién de

ayuntamientos

Plan de acercamiento a ayuntamientos y urbanizaciones, con el que quere-
mos potenciar y mejorar las relaciones institucionales con las diferentes admi-
nistraciones a través de acciones encaminadas a una mayor cooperacién con los
municipios a través de un sistema de ventanilla Unica.

Ademads, dentro de este plan se incluyen las acciones necesarias para dar solu-
Cidn a la gestién de ciclo del agua en las urbanizaciones de cardcter histdrico de
la Comunidad de Madrid.

1-10
2017 No disponible
2018 Célculo de indice
afio base

2019 2

2020 4

2021 6

2022 8

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

Plan Sierra Norte, con el que se busca apoyar a los municipios de la Sierra
Norte con acciones como el disefio y redaccién de los planes de ordenacién de
embalses o la explotacién de las sinergias en infraestructuras y servicios entre
Canal y los municipios.

Plan estrella de la linea estratégica 5

5 Plan
Sanea

1000/0 de las redes de
saneamiento adecuadas a

los planes directores

Sin duda el plan mas ambicioso de Canal para 2030. Las redes municipales de la
Comunidad de Madrid presentan mdltiples actuaciones de mejora y racionalizacion
que este plan pretende desarrollar, de tal manera que se disponga de la red de
saneamiento mas eficiente y moderna de nuestro pais, en beneficio de todos los

madrilefios.

Indicador principal del plan

Cobertura de los servicios de alcantarillado en la Comunidad
de Madrid: inversion licitada al 100 % en 2030.
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Compromiso
con el usuario:

a|tu’lado, paralo
que nos necesites

La satisfaccion de clientes y usuarios es uno de los principales objetivos de nuestra empresa. Esta satis-
faccion se obtiene proporcionando unos servicios fiables, de calidad y con unas tarifas equitativas, pero
también es muy importante una adecuada atencion a los clientes, cumpliendo sus expectativas y necesi-
dades de forma agil y sencilla. Para ello, nuestra empresa se ha dotado de medios y recursos que hacen
de nuestra labor comercial una de las mejor valoradas dentro del sector en Espana.
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Nuestros clientes en la Comunidad de Madrid:
contratos y poblacion servida

En el afo 2017, Canal de Isabel Il ha alcan-
zado la cifra de 1.466.892 contratos en activo
con clientes, lo que supone un incremento
del 1,24 por ciento respecto al afio 2016.

A través de estos contratos, Canal abastecié
de agua en 2017 a una poblacién total de
6,29 millones de habitantes en 173 de los
179 municipios de la Comunidad, poblacién
que, segun los datos del Instituto Nacional
de Estadistica (INE) equivalia al 96,61 por
ciento de los empadronados en la regién a 1
de enero de 2017.

En cuanto a los servicios de saneamiento,
Canal gestionaba al finalizar 2017 el alcan-
tarillado de 134 municipios de la Comunidad
que sumaban 5,54 millones de habitantes,
lo que supone el 85,08 por ciento de la
poblacién total de la regién. En depuracion
de aguas, se ha prestado servicio a 6,50
millones de habitantes en 179 municipios,
practicamente al cien por cien de la pobla-
cién de la regién (99,87 por ciento).

Tipos de contratos con clientes en 2017

7,85%
6,67% ———

9,71%

® Doméstico unifamiliar
® Doméstico plurivivienda
® Comercio - industria

® Resto de usos
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Compromiso con el usuario

Incremento de las tarifas
en Madrid (%)

2014 -0,1
2015 -0,1
2016 0,0
2017 0,0
Aprobadas para 2018 0,0
Acumulado 2011-2018 -0,2

Tarifas, bonificaciones y facturacion

a los clientes

Canal de Isabel Il ha establecido su tarifa del
agua en funcién a una serie de principios
basicos como son la transposiciéon de la
Directiva Marco del Agua, el fomento de su
uso y su consumo eficiente, y la consecu-
cién de un sistema tarifario justo y equita-
tivo. Todo ello sin olvidar que los ciudadanos
de Madrid disfrutamos de un agua de las de
mayor calidad de Europa. Por este motivo,
consideramos que nuestra tarifa es:

¢ Progresiva y bonificada: adecudndose a
las situaciones y necesidades particulares
de los ciudadanos.

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

e Comprometida con el medio ambiente:
consolidando una tarifa de agua reutiliza-
ble, que constituye un componente esen-
cial de la gestién integral de los recursos
hidricos en consonancia con la sostenibili-
dad medioambiental.

Para asegurar una mejor comunicacion vy
mayor comprensién de las tarifas por parte
de los clientes, Canal realiza anualmente
una campafia mediante documentos expli-
cativos que se ponen a disposicién del ciu-
dadano en las oficinas comerciales y en la
pagina web (www.canaldeisabelsegunda.es).
Concretamente, se editan documentos de
tarifas “general”, “usos domésticos” y “usos
comerciales e industriales” para su difusion
en oficinas comerciales.

En los Ultimos cinco afios, la politica tarifaria
de Canal se ha caracterizado por su modera-
cidn; las tarifas han sido congeladas, por
tercera vez, en el afio 2017 para el 2018. Se
prevé que dicha situacién se mantenga, al
menos, hasta el afio 2019.

Desde ela fio 2014 no se han producido
incrementos en las tarifas aplicadas por
Canal en la Comunidad de Madrid. El incre-
mento acumulado del indice de Precios al
Consumo (IPC) en el periodo 2014-2017 ha
sido del 3,0 por ciento.

TARIFAS QUE MEJORAN EL SERVICIO CADA DiA

* Factura bimestral 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 mas justa y equitativa que fomenta el uso racional y eficiente, destacando
la equiparacién progresiva de todos los usuarios independientemente del uso que

realicen del agua.

* Tarifa que bonifica a fFamilias y viviendas numerosas, el ahorro de consumo y
mantiene una exencién social de hasta 25 m? al bimestre para paliar situaciones de

extrema necesidad.

* Tarifa que incentiva el consumo eficiente del agua al vincular los bloques
tarifarios a la capacidad de consumo real de la familia.

* Tarifa que incorpora el uso de agua residual regenerada para el riego de zonas
verdes publicas y campos de golf, entre otros, para baldeo de calles y para usos

industriales.

* Tarifa que asegura la sostenibilidad y el valor del servicio, incluyendo todos los
costes incurridos en la prestacién del mismo.
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Compromiso con el usuario

Unas tarifas asequibles
en Espana...

Precio del agua en Espaia en 2017 (euros mensuales)

71,51€
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... de las mas asequibles de Europa

Precio de los servicios del ciclo integral del agua en algunas ciudades europeas en 2017 (délares EEUU por m3)
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Compromiso con el usuario

Estamos convencidos de

la que la ampliacién en la
aplicacion de nuestra tarifa
social a mas colectivos y
personas en dificultades, es
la mejor forma de reforzar
nuestro compromiso con la
sociedad madrilena.

Bonificaciones sobre la tarifa

Canal de Isabel Il ha establecido cuatro tipos
diferentes de bonificaciones:

e Bonificacién por familia numerosa.

e Bonificacién por vivienda numerosa (a
partir de 5 personas).

¢ Bonificacién por exencién social (en situa-
ciones de maxima necesidad).

e Bonificacién por ahorro de consumo.

Los tres primeros tipos de bonificaciones se
agrupan dentro del concepto de tarifa
social. Canal tiene la responsabilidad de
adaptarse a las necesidades de cada per-
sona, ndcleo familiar o vivienda, sobre todo
si atraviesan un momento dificil o se trata
de familias o viviendas numerosas.

La bonificacién por exencién social puede
solicitarse siendo titular del contrato o bene-
ficiario del suministro y, para acogerse a ella,
se debe aportar alguno de los siguientes
documentos:

e Informe del trabajador social del Ayunta-
miento (en el caso de Madrid capital, de la
Junta de Distrito), que deberd ser apro-
bado por la Consejeria competente.

e Desde 2016, certificado emitido por dicha
Consejeria que acredite la condicién de
beneficiario de la Renta Minima de Inser-
cién en la Comunidad de Madrid.

e Desde enero de 2017, acreditacién de la con-
dicién de beneficiario de una pensién no con-
tributiva, de las previstas en el Real Decreto
Legislativo 8/2015, de 30 de octubre.

En los casos solicitados por el beneficiario
del suministro (no titular del contrato), se
debe presentar también el certificado de
empadronamiento en la vivienda.

El 25 de octubre de 2017 el Consejo de
Administracion de Canal de Isabel Il aprobd
ampliar la tarifa social en 2018 a cerca de
500 pisos tutelados o viviendas comunita-
rias gestionadas por instituciones publicas o
privadas sin dnimo de lucro, registradas en
la Consejeria de Politicas Sociales y Familia
de la Comunidad de Madrid. Dicha medida
favorecerd a mds de 110 entidades sociales
que acogen, atienden y protegen a més de
3.400 personas en la regién.

La exencién social supone la gratuidad de la
cuota variable de la tarifa hasta un consumo
de 25 metros cuUbicos al bimestre y un 50
por ciento de descuento en la cuota fija del
suministro. Esto implica que, por un con-
sumo mensual de 12.500 litros, una familia
abonaria mensualmente 3,96 euros).

Por otra parte, la bonificacién por familia o
vivienda numerosa se aplica en dos tramos:

e Familia numerosa general o vivienda de 5
a 7 personas: paga el consumo realizado
en el sequndo bloque tarifario a precios
del primero y cuenta con una reduccion
del 10 por ciento del importe de la parte
variable de la factura.

e Familia numerosa especial o vivienda de
mds de 7 personas: paga el consumo rea-
lizado en el segundo bloque tarifario a
precios del primero y disponen una boni-
ficacién por la cual, hasta 30 m3/bimestre
del tercer bloque tarifario, serdn cobrados
a precio del segundo. Ademas, cuentan
con una reducciéon del 10 por ciento del
importe de la parte variable de la factura.

Con estas bonificaciones, por ejemplo, para
un consumo de hasta 80 m3/bimestre (1.333
litros al dia) y con un contador de 15 mm, el
ahorro seria de 62 euros (pasarian de pagar
158 a 96 euros).
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Familias beneficiarias de la tarifa
tocial por el concepto exencién
social en 2017

790/
8,79%

4.857/
54,04%

® Certificado de Exencidn Social
® Renta Minima de Insercion
® Pension no contributiva

No incluye 1.173 viviendas bonificadas por pro-
blemas de calidad en el Distrito de Canillejas
(Madrid)
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Con estas bonificaciones, por ejemplo, para
un consumo de hasta 80 m3/bimestre (1.333
litros al dia) y con un contador de 15 milime-
tros, el ahorro serfa de 61 euros (pasarian
de pagar 158 a 96 euros).

Durante el afio 2017 se han beneficiado de
la exencién social un total de 9.576 familias,
lo que supone un aumento del 46,97 por
ciento respecto a 2016 y de un 180,99 por
ciento respecto a 2014. Las familias benefi-
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TARIFA SOCIAL DE CONSUMO DE AGUA
UNA TARIFA PENSADA PARA QUIENES MAS LO NECESITAN
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ciadas por la tarifa de familia o vivienda
numerosa han sido 34.066.

Canal ha potenciado medios alternativos
para reducir al mdximo el corte de suminis-
tro por impago. De este modo los cortes en
2017 se han reducido un 80,56 por ciento
respecto a 2014 y en ningUn caso se corta a
familias en dificultades econdmicas. La evo-
lucién del corte de suministro en los Ultimos
afos se muestra en la siguiente gréfica.

NUmero de suministros cortados mensualmente*

3.334

1.395

2014 2015

81 648

2016 2017

* Valor promedio de los 12 meses de cada afio.
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Cuando detectamos
consumo anémalos en
alguno de nuestros clientes
le avisamos para evitar
posibles fugas interiores en
su propiedad

Actuaciones para garantizar una correcta facturacion al cliente

Canal de Isabel Il busca garantizar siempre
la mayor exactitud de la facturacién emitida
a sus clientes, en base a sus consumos rea-
les. Por ello, ha realizado las siguientes
actuaciones en el afio 2017:

e Lectura de contadores: En 2017 canal ha
gestionado mds de 9 millones de lecturas
en 1,53 millones de contadores. De ellas
8,75 millones han sido efectivas (reales) y
solo el 2,86 por ciento han tenido que ser
estimadas.

¢ Auditoria y analisis de consumos: para
garantizar la emisién correcta de los con-
sumos a facturar, Canal dispone de un
sistema de control de calidad de la lectura
y facturacién. La auditorfa de consumos,
dentro del sistema mencionado, es una
herramienta de ayuda en la revisién de
CONSUMOS que presentan una variacion
significativa. Cuando se detectan desvia-
ciones, se avisa al cliente para evitar posi-
bles fugas interiores en su propiedad.

¢ Mantenimiento y verificacion de los
equipos de medida: como soporte
imprescindible a la facturacidn, se llevan a
cabo actuaciones relacionadas con la
mejora de la precisién de estos equipos,
principalmente centradas en el manteni-
miento y renovacién constante del par-
que de contadores.

Para determinar el funcionamiento del par-
que de contadores instalados en las fincas,
Canal cuenta desde el 3 de marzo de 2017
con la acreditacion ENAC N° 346/EI573, a
través de la cual se realizan comprobaciones
metroldgicas de los conjuntos de medida en
las mismas instalaciones y en condiciones
reales, segun los criterios establecidos en la
norma UNE-EN ISO/IEC 17020.

Durante 2017 hemos realizado un total de
4.710 inspecciones técnicas de este tipo,
tanto en aquellos casos en los que se reci-
bieron reclamaciones de facturacién por
parte de los clientes, como de forma rutina-
ria para verificar el estado del parque. Estos
trabajos incluyen, ademds de la comproba-
cidn, la revision hidrdulica y comercial de la
instalacion.

Ademads, en Canal, disponemos de un labo-
ratorio de verificacion de contadores de
medida del volumen que cumple todos los
requisitos para comprobar que sus verifica-
ciones y certificados tienen la calidad exigi-
ble y el reconocimiento de las autoridades
nacionales e internacionales. Cuenta con la
acreditacion  ENAC como laboratorio de
ensayo para la verificaciéon de contadores vy,
desde el 2011, con la acreditacién para la
verificacién de caudalimetros.

El citado control de los contadores se realiza
en los siguientes niveles:

e Control de los contadores nuevos.
e Reclamaciones de los clientes.

e Realizacion de estudios para conocer
mejor el funcionamiento de los contado-
res: verificacién de contadores en uso,
evaluacion de nuevas tecnologias, influen-
cia de las condiciones de instalacién, veri-
ficacién de los dispositivos que miden el
agua derivada a la red, entre otros.

Durante 2017, en el laboratorio de metrolo-
gia se han analizado un total de 6.448 con-
tadores, destacando los 1.244 nuevos que
se utilizan para renovacién del parque (el 19

por ciento del total).
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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 1SO 9001 y, dentro de nuestra politica de mantenimiento de la calidad de los
servicios que presta, se han adquirido compromisos concretos con los clientes. El incumpli-
miento de estos compromisos por causas imputables a la empresa supone una compensa-
cién para el cliente, como figura a continuacion:

Compromiso Compensacion

Realizar la puesta en servicio del suministro en un contador secundario en bate-
ria en el plazo de tres dias laborables, desde la fecha de la contratacidn.

Instalar una nueva acometida que implique nuevo contrato, siempre que exista
red de distribucién adecuada a la que conectarla, o que ya exista primer tramo
ejecutado en Proyecto de Conformidad Técnica, en el plazo de diez dias natura-
les desde la fecha en que Canal de Isabel Il, S.A. reciba los permisos y licencias
de los organismos correspondientes para poder realizarla.

Resolver una reclamacion, presentada por el cliente, por consumo de agua, o
bien, informar de la actuacion previa a realizar en el plazo de cinco dias laborables,
desde la fecha de recepcidn.

Girar visita a la finca por parte del lector para leer el contador, en la fecha en la que
previamente se le ha comunicado al cliente.

Comprobar el contador, si técnicamente es posible, en el plazo de quince dias
laborables desde la fecha de recepcién de la peticién.

Por cada dia de demora se compensara al
cliente con 10€ hasta el total del coste de la
instalacion y de los materiales.

Por cada dia de demora se compensara al
cliente con 20€ hasta el total del coste de la
instalacion y de los materiales.

Por cada dia de demora se compensard al
cliente con 5€ hasta el total de 150€.

Se compensara al cliente con 3,01€ por cada
incumplimiento.

Por cada dia de demora, se compensara al
cliente con 5€ hasta un total de 150€

Nuestro grado de cumplimiento de la carta de servicios ha ido mejorando a lo largo de los
Ultimos afios y se sitUa cerca del cien por cien en todos los casos. En concreto, en 2017, el
grado de cumplimiento ha sido del 98,19 por ciento, mejorando con respecto al afio anterior.

Cumplimiento de la carta de compromisos

99.9% 99,8% 99.9% 99,7% 99,8%

99,4%

99,2%

Resolver reclamacién
de facturacién

Instalacién de
contador secundario

Realizacion de nuevas
acometidas

Comprobar contador

® Afo 2015 ® Ano 2016 ® Afo 2017
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Disponemos de multiples
canales para atender las
sugerencias, quejas y
reclamaciones que nuestros
clientes y usuarios nos
puedan plantear

Vias de comunicacioén con los
clientes

Somos una empresa comprometida con
nuestro entorno y sensible a las demandas
de nuestros usuarios. Durante los Gltimos
afios, hemos realizado un importante
esfuerzo de mejora de la accesibilidad a los
distintos canales de contacto disponibles
para realizar gestiones rdpidas y eficaces
con el objetivo de satisfacer las necesidades
de nuestros clientes.

Contamos con cuatro principales canales de
comunicacién a disposicion de los clientes y
usuarios. Estos canales son:

o Atencidn telefénica. El mas utilizado por
los clientes, que pueden elegir ser atendi-
dos por agentes especializados o utilizar
soluciones automdticas para sus gestio-
nes. En 2017, hemos atendido mas de
950.000 llamadas de clientes.

e Centros de atencién al cliente. Conta-
mos con una red de 10 centros de aten-
cion al cliente distribuidos estratégica-
mente por toda la Comunidad, en los que
se puede resolver cualquier peticidn rela-
cionada con la gestién comercial. Estos
centros siguen siendo un canal bdsico
que genera confianza en determinados
grupos de clientes. En 2017, estos cen-
tros atendieron a 107.303 personas.

¢ Pagina web, oficina virtual y la nueva
app de Canal para moviles y tablets.
En el marco de las nuevas tecnologias de
la informacién, y para mayor comodidad
y sencillez en la gestién del autoservicio,
Canal cuenta con una oficina en Internet
que esta disponible las 24 horas del dfa.
En 2017, esta plataforma recibié 3,19
millones de visitas y contaba con 253.768
clientes dados de alta.

e Atencion escrita. Canal ofrece a sus
clientes un servicio especial de atencién
escrita por carta o fax, con el que se
puede realizar cualquier trémite sin espe-
ras ni desplazamientos.

Gestion de sugerencias y
reclamaciones

Canal de Isabel Il dispone de un completo
sistema para la recepcidn y tratamiento de
sugerencias, quejas y reclamaciones de fac-
turas de nuestros clientes. En el caso de las
quejas recibidas, existe un procedimiento
que deja constancia de todas ellas, asignan-
doles un numero de incidencia que el
cliente puede utilizar para llevar un segui-
miento de la misma. En 2017, se recibieron
7.433 quejas en total; esto es, 5,06 quejas
por cada mil clientes de Canal. Como se
observa en la gréfica, este valor ha aumen-
tado respecto al afio anterior.

Quejas al aiio por cada 1.000 clientes

5,06
4,47
. I

2014 2015 2016

En cuanto a la causa que origina estas quejas, la distribucion en
porcentaje ha sido la siguiente:

416%
2,75%
0,08%
288% | \"

39,47%

2017

1,57%

,/i

y

® Accesibilidad y usabilidad
(Oficina Virtual)

4,29% ® Informacién

1% ® Atencidn al cliente

® Procedimientos
administrativos

® Disconformidad econdémica

® Servicio prestado
Calidad del agua
Medioambiental, seguridad
y salud y otras

® Anuladas

® Trasladadas al Defensor del
Cliente
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Distribucion de los avisos de
incidencias por tipo

(ndmero en 2017 / porcentaje sobre
el total)

32.800/
25,70%

11.578 /
9,07%

@ (alidad del agua

® Relacionados con saneamiento
® Continuidad del suministro

® Presion del agua

® Otras causas

Las disconformidades con las facturas reci-
bidas se definen como reclamaciones por
facturacion. Para la resoluciéon de muchas
de estas reclamaciones, es preciso acudir a
la finca afectada, bien a inspeccionar las
condiciones del suministro, detectando las
posibles causas de reclamacién y sus solu-
ciones, bien a comprobar el funcionamiento
del contador.

Las reclamaciones recibidas han crecido leve-
mente respecto a 2016 y han sido un total de
22.158. Esto supone una cantidad de 15,11
reclamaciones por cada 1.000 clientes, y solo
el 0,26 por ciento de las facturas emitidas en
el afio (mas de 8 millones). Se han resuelto de
forma favorable para el cliente el 74,64 por
ciento de las reclamaciones.

Las reclamaciones de facturas y las quejas
tienen un plazo maximo de tramitacién de
30 dias que, en afio 2017, se ha cumplido en
un 73,35 por ciento y en un 97,40 por ciento
respectivamente.

Ademds de las reclamaciones y quejas que
se reciben en el circuito comercial, Canal dis-
pone de un servicio para la atencién de inci-
dencias relacionadas con la prestacion de
los diferentes servicios. En 2017, se han reci-
bido un total de 127.650 avisos relaciona-
dos de diferentes incidencias (calidad, alcan-
tarillado, continuidad de suministro, presién
del agua y otras causas). El nimero de inci-
dencias se ha reducido un 2,3 por ciento
respecto a 2016 y un 10,48 por ciento res-
pecto a 2015.

En este completo sistema de avisos, quejas
y reclamaciones de Canal, cualquier cliente
puede dirigirse a los servicios municipales y
autondmicos de proteccién y defensa de los
consumidores, como son las Oficinas Muni-
cipales de Informacién al Consumidor (OMIC)
o el sistema de arbitraje de consumo de la
Comunidad de Madrid.

Reclamaciones al aio por cada 1.000 clientes

14,99 14,34

15,04 1511
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EL DEFENSOR DEL CLIENTE DE CANAL DE ISABEL Il

El Defensor del Cliente de Canal de Isabel Il es una figura inde-
pendiente de la linea de gestién de la empresa. Se cred volun-
tariamente en el afio 2001 como una herramienta pionera en
el sector de los servicios publicos.

La misién principal de la institucion es defender y proteger
los derechos de los clientes de Canal de Isabel II. Atiende a
los que han presentado una reclamacién en los servicios de
Atencidn al Cliente de la Empresa y no estan satisfechos con
la respuesta recibida o no han recibido contestacién a su
reclamacidn, trascurrido el plazo de dos meses desde que la
presentaron. Es un mecanismo de atencién en Ultima instan-
cia en el dmbito de la empresa que se rige por los principios
de autonomia, equidad y justicia.

2015 2016 2017

La actividad de la Oficina del Defensor del Cliente se cen-
tra en la gestién de las reclamaciones que recibe. Durante
el aflo 2017, recibié 1.488 reclamaciones de las que el 76,2
por ciento fueron aceptadas a trdmite (1.134) por reunir las
condiciones previstas en el Estatuto del Defensor del Cliente.
De estas, 510, un 44,97 por ciento, fueron resueltas total o
parcialmente de forma favorable al cliente.

Del total de las reclamaciones aceptadas a tramite en 2017,
un 72,05 por ciento fueron presentadas por personas fisi-
cas, un 8,82 por ciento por comunidades de propietarios, un
9,26 por ciento por empresas y el 9,88 por ciento por otras
entidades.
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Motivos de las reclamaciones a tramite por el Defensor del Cliente en 2017

4,59%

6,44% —

—— 7,85% ® Facturacién @ Calidad agua
5.64% ® Indemnizacién Seguros y Riesgos ©® Cobros
® Presion de agua

Otros motivos

@ Contratacién
Corte / Cadena
® Expediente sancionador

3,88%

‘ 4,59%
——
1,32%

0,09%

® Acometidas

La satisfaccion del cliente y el usuario

El modelo de satisfaccion y expectativas de los clientes, implantado en Canal desde el afio
2001, permite evaluar la calidad del servicio desde una perspectiva interna y externa. Los
resultados de 2017 mejoran los de los afios 2015 y 2016. Se ha obtenido un valor de 8,21
en clientes domésticos sobre un méximo de 10 puntos y de 8,96 en el caso de las empresas.
Ademas, los servicios prestados por Canal son los mejor valorados entre los servicios domés-
ticos (gas, electricidad y telecomunicaciones).

Nivel de satisfaccién del cliente (nota de 0 a 10)

8,21

7,84

7,64

7,65
7,62 763

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Porcentaje de satisfacciéon de los clientes de diversos servicios domésticos en 2017

23%

Telefonia fija, movil e

67%

59%

@ Satisfecho (nota 9y 10)
® Neutro (nota 6 a 8)
® Insatisfecho (nota 0 a 5)

18%  21%
12%

Suministro de Suministro de Gas
Electricidad

Canal de Isabel Il
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Objetivo estratégico y planes en relaciéon con el compromiso y la
cercania con el usuario (2018-2030)

Objetivo estratégico: maximizar la «experiencia cliente» en todos los contactos con nuestros
usuarios, mejorando la eficiencia en los procesos comerciales y operacionales.

Poniendo en marcha todos los planes
que forman parte de esta linea estra-
tégica, lograremos que la satisfaccion
de nuestros clientes vaya mejorando
todos los aios hasta lograr en 2030 la
maxima nota posible:

Indicador de la LE6

indice de satisfaccién

del cliente
1-10
2017 8,2
2018 83
2019 8.4
2020 8,5
2021 8.5
2022 8,7
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Nuestra estrategia en esta linea se cen-
trard en tres grandes ejes consistentes en
la mejora continua en la cultura empre-
sarial basada en colocar al cliente como
centro de la actividad de la empresa, en la

implantacidon de contadores inteligentes y
en la mejora de la eficiencia de los procesos
comerciales. Para ello se han definido 3 pla-
nes estratégicos para el periodo 2018-2030:

Plan para fomentar y desarrollar la cultura de «experiencia cliente», dentro
del cual realizaremos las acciones encaminadas a colocar al cliente como centro
de la actividad de la empresa y desarrollaremos acciones para lograr una rela-

cién con el usuario proactiva y multicanal.

Plan para la instalacion de contadores inteligentes y nuevos sistemas de
fFacturacion de los consumos de agua, dentro del cual promoveremos la reno-
vacién de los contadores instalados para la mediciéon del consumo de agua de
los clientes, teniendo en cuenta las mds avanzadas tecnologias, y desarrollare-
mos aplicaciones de nuevos servicios que aportan gran valor al cliente.

Ademds, en este plan estudiaremos nuevas férmulas de facturacién y cobro a
los clientes, de manera que se facilite el abono del consumo de agua.

Plan para mejorar la eficiencia de los procesos comerciales, dentro del cual
se busca implantar un nuevo sistema comercial de Ultima generacién basado en
un modelo de gestidn por procesos, que nos permita evolucionar en la trans-
formacién digital y que sea una herramienta que integre todas las relaciones
mantenidas con un cliente, asi como las acciones necesarias para actualizar y
enriquecer las bases de datos de los clientes.
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Plan estrella de la linea estratégica 6

Plan Smart
-Region

100 % de los contadores
inteligentes en la Comunidad de
Madrid

La revolucién tecnoldgica de las comunicaciones, asi como la evolucién del internet
de las cosas (/oT) en el futuro, cambiarad nuestra relacién con los servicios y con las
empresas que los prestan. Ya se estdn disefiando y desarrollando aplicaciones que,
en adelante, mejorardn 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 toda esta revolu-
cién en nuestro sector girara en torno a los contadores inteligentes (smart metering)
y al analisis masivo de la informacién 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.

Indicador principal del plan

100 % de contadores inteligentes instalados en 2030
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4. LINEAS ESTRATEGICAS DE CANAL:

la empresa de todos

los madrilehos

NUESTRO DESEMPENO EN 2017 Y LOS OBJETIVOS FUTUROS

Canal de Isabel II, por el hecho de ser una empresa publica y que presta un servicio publico esencial,
tiene la obligacion de ser excelente y riguroso en el gobierno corporativo y en el comportamiento de sus
trabajadores. Ademas, se debe a los ciudadanos y debe ser absolutamente transparente en la gestiony, en
el ambito de la Responsabilidad Social Empresarial, debe desarrollar actividades abiertas y participativas
para todos los colectivos con los que nos relacionamos.
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La organizacién societaria y los érganos de
gobierno de Canal de Isabel Il responden,
por un lado, a los requisitos derivados de su
naturaleza juridica como sociedad anénima
y, por otro, al objetivo de alcanzar un nivel
de excelencia en materia de transparencia y
buen gobierno.

En este sentido, se trabaja en la incorpo-
racién progresiva de mejores practicas en
materia de buen gobierno y transparencia
que exceden de los estédndares exigibles a
empresas no cotizadas, como el caso de
Canal, asi la compafifa cuenta con un Sis-
tema de Control Interno de Informacidn
Financiera SCIIF (en el que llevamos traba-

jando desde 2013), un drea de auditoria
interna, junto con la creacién en el afio 2015
de un Comité de Auditoria y Control (hoy
denominado Comisién de Auditoria tras la
adaptacién a la reforma de la Ley de Socie-
dades de Capital de 2014), un Sistema de
Gestion de Riesgos, la emisién ante la CNMV
de un Informe Anual de Gobierno Corpora-
tivo (ya emitidos y registrados los de 2014,
2015, 2016 y 2017) una Comisién de Nom-
bramientos y Retribuciones, un Reglamento
Interno de Conducta en Materia de Mercado
de Valores y un Cédigo de Conducta apro-
bado por el Consejo de Administracién en su
reunién de fecha 8 de enero de 2015, entre
otros.
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Transparencia, buen gobierno y compromiso social

Por nuestro caracter de
empresa publica tenemos la
obligacion de responder a
las peticiones de los grupos
politicos con representacion
en la Asamblea de Madrid.

Relaciones con las Administraciones Publicas y
transparencia de la gestion

La relacién de Canal se desarrolla, con cardc-
ter general, con tres niveles de la Adminis-
tracién:

e Ayuntamientos de los municipios en los
que prestamos nuestros servicios.

e Comunidades auténomas donde opera-
mos el servicio, especialmente la Comuni-
dad de Madrid.

e Administracion General del Estado, espe-
cialmente, la Confederacién Hidrogréfica
del Tajo (CHT).

Ademds, por nuestro cardcter de empresa
pUblica, tenemos obligacion de responder a

las peticiones de informacion vy fiscalizacion
por parte de todos los grupos politicos con
representacion en la Asamblea de Madrid.
Estas peticiones reflejan las cuestiones rele-
vantes para los grupos de interés en todos
los aspectos (econémicos, ambientales y
sociales) y, ademds de servir para dar cuen-
tas del desempefio de la empresa y de su
Grupo, nos ayudan a conocer las principales
preocupaciones en materia de responsabili-
dad, solvencia y sostenibilidad.

La respuesta a estas peticiones se realiza a
través de la Consejeria de Presidencia, Justi-
cia y Portavocia del Gobierno, desde la que
se remiten a la Asamblea de Madrid.

Origen de las 759 peticiones formuladas a Canal por los diputados desde el incio de

la X Legislatura (junio 2015 - diciembre 2017)

238
31,36%
Madrid
8 | PSoe .
T 2701%
En Madrid
PODEMOS.
129 00000 %
17,00% e
- a
ey ; Gupnos
Mesa dela 1,19%
Comision Invest.
Cerrupcion @mﬂﬁh DE MADRID

Solicitudes de Informacion realizadas a Canal de Isabel Il desde la Asamblea de Madrid (2015-2017)

Tipo de solicitud y acronimo

Pregunta de Pregunta | Pregunta Proposicion

IPeticién .d'e respuesta Oral en Oral en | Comparecencia |Interpelacion| No de Ley AL
nformacion . o de Ley

escrita Comision Pleno y de Ley
2015 7 6 4 5 5 7 34
2016 237 21 2 12 13 1 3 289
2017 361 59 16 12 2 1 451
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NUmero de solicitudes recibidas en el
buzén de transparencia

144
58
8 -
2015 2016 2017

(oct. a dic.)

Solicitudes de acceso a la
informacién publica recibidas en el
portal de transparencia en 2017

97,87%

® Admitida

® Acceso Parcial - Desestimado art.18.1 c)
de la Ley 19/2013, de 23 de diciembre
® En estudio
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Ademds, en Canal hemos establecido en
nuestra pagina web un canal de comunica-
cidn electrdnico para recibir y contestar con-
sultas de los ciudadanos. En esta plataforma,
y en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley
19/2013 de 9 de diciembre de Transparen-
cia, Acceso a la Informacién Publica y Buen
Gobierno, se cred en 2015 nuestro Portal de
Transparencia, que contiene toda la informa-
Cién exigida por la ley relativa a la publicidad
activa, asi como los medios para garantizar
el ejercido del derecho de acceso a la infor-
macion publica. Desde su puesta en marcha
el 28 de octubre de 2015 y hasta 2017 el
buzdn del Portal de Transparencia de Canal
ha gestionado un total de 209 solicitudes.

Las causas principales para desestimar soli-
citudes es que se tratan de quejas, recla-
maciones, solicitudes de reunién, agradeci-
mientos, comentarios o invitaciones, entre

otras, cuestiones que tienen otros cauces
para su resolucién, como la oficina virtual
para los clientes, y no se ajustan a la Ley
19/2013 de 9 de diciembre de Transparen-
cia, Acceso a la Informacién Publica y Buen
Gobierno. No obstante, Canal ha contestado
a dichas solicitudes comunicando al inte-
resado su desestimacién, la causa y cudles
eran los posibles cauces disponibles para
tramitarlas.

Al mismo tiempo, Canal y su grupo de
empresas tienen obligacién de rendir cuen-
tas y estdn sometidas al control econémico y
presupuestario de la Cdmara de Cuentas de
la Comunidad de Madrid, asf como a la fis-
calizacién del Tribunal de Cuentas, érganos
encargados de velar por la adecuacién de la
gestién a los principios de legalidad, eficacia,
eficiencia y economia.

Canal<Z
de Isabel Il

Condcenos Gestionamos el agua

Informacidn accionistas

Contacte 2 Mapaweb  IDIOMA: ES - EN Buscar O

Compromiso  Transparencia = Comunicacion

Portal de Transparencia ~_ %

Iricio » Transparencio

Biervenido al Portal de Transparencia de Canal de Isabel Il. Este portal tiene como objetivo ofrecer de forma estructurada y tciimente
Area institucional . accesible loda aquella informacitn que L Ley 9/2013, de 7 de o bire, de Transoar  Acceso ala Publica y Buen

Gabierna determina como putlicidad activa.
frea econdmica "
Estadistica » firea institucional frea econdmica

Canozca la informacidn sobre la Acceda a los datos econdmicos,
- estructura, funciones y normativa - presupuesiarias y estadisticos de
Empresas participadas 3 relpvantes de Canal de lsabel 1| v laempresa
| v
Otras entidades v : = :
ver @ ver @

Buzdn de transparencia 3
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Contamos con un completo
sistema de procedimientos
para el control interno de
nuestra gestion.

Otras fiscalizaciones de nuestra gestion

Ademds de las actuaciones de transparencia
citadas anteriormente, Canal de Isabel Il
cuenta con numerosos mecanismos inter-
nos y externos de fiscalizacién y control.

Los mecanismos de fiscalizacién externa de
la empresa son:

e Cdmara de Cuentas: fiscaliza la actividad
econdémico-financiera del sector publico
de la Comunidad de Madrid.

e Auditor externo (KPMG): emite un informe
sobre la imagen fiel de los estados finan-
cieros.

Depdsito de cuentas en el registro mer-
cantil, haciendo publicas dichas cuentas.

e La Comision Nacional del Mercado de
Valores (CNMV) nos obliga a aumentar el
control y transparencia de nuestras activi-
dades.

e Tribunal Administrativo de Contratacidn
de la Comunidad de Madrid.

e Tribunal de Cuentas, Hacienda, Tribunal
de Cuentas Europeo en proyectos con
fondos, entre otros.

e Se hacen publicas todas las licitaciones y
contratos menores en el portal de trans-
parencia de la empresa y en portal de
contratacién de la Comunidad de Madrid.

Los mecanismos de control interno son:

e El Area de Auditoria Interna realiza anélisis
especificos sobre précticas en la empresa.

e Contamos con un sistema de Gestién de
Riesgos y controles corporativos.

e Nuestra Subdireccion de Contratacion
asegura la aplicacién correcta de los pro-
cedimientos de licitacién.

e Tenemos un Cédigo de Conducta interno
de obligado cumplimiento.

e Sistema de control y certificacién de Cali-
dad 1SO-14.000 / 9000, entre otras.

e Contamos con una Comisién de Auditoria
del Consejo de Administracién.

e Se aplica un Manual de buenas précticas
de contratacién y formacién a responsa-
bles de contratos.

e Existe un sistema jerarquizado de autori-
zaciones de contratos y pagos.

e El sistema SAP R3 tiene automatizados los
controles sobre autorizaciones de pago.

e Implantacién Sistema de Control Interno
sobre la Informacién Financiera SCIIF.

Durante el ejercicio 2017 la Cdmara de Cuen-
tas ha terminado con la fiscalizacién integral
del Grupo Canal de Isabel Il del periodo 2008
a 2015. A fecha de cierre de este Informe
Anual la Cdmara de Cuentas no ha emitido
sus conclusiones.

Adicionalmente, el 19 de abril de 2017
Canal ha recibié comunicacién de inicio de
actuaciones inspectoras de comprobacién e
investigacion por el Impuesto de Sociedades,
Impuesto sobre el Valor Afadido y Reten-
cién/Ingreso a cuenta Rendimientos Tra-
bajo/Profesional para los periodos 07/2012
a 12/2015, 03/2013 a2 12/2016 y 03/2013 a
12/2016 respectivamente.

Durante el afio 2017, se ha seguido con el
proyecto para la implantacién de la funcién
de cumplimiento de Canal de Isabel II, S.A.

Tras identificar, analizar y revisar la norma-
tiva mds relevante de la organizacion se
inicié la implantacién del modelo de pre-
vencién de delitos como consecuencia de la
reforma del Cédigo Penal del afio 2015 que
establece la responsabilidad penal de las
personas juridicas.

Como desarrollo de este proyecto, estd
prevista la aprobacién por el Consejo de
Administracion tanto de la Politica de Cum-
plimiento, como de la Politica de Prevencidn
de Delitos.
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Asuntos relacionados con el Caso Lezo

Tal y como se refleja en nuestro Informe
Anvual de Gobierno Corporativo de 2016,
publicado en la pagina web de la CNMV, la
Comisiéon de Auditoria de Canal de Isabel
[l analizé cuestiones relacionadas con la
sociedad de nacionalidad brasilefia Emiss&o
Engenharia e Construcoes, Ltda. (actual-
mente Emissdo) a lo largo del ejercicio 2016
en diversas sesiones, siendo las cuestiones
mas relevantes las que proponian al Consejo
de Administraciéon que solicitase al Area de
Auditoria Interna de Canal el andlisis y audi-
torfa del proceso de adquisicién de la parti-
cipacion del 75 por ciento de dicha sociedad
(que se habia producido en 2013), y que
se pusieran en conocimiento de la Fiscalia
General del Estado los hechos relativos al
referido proceso de adquisicién, asi como
la recomendacién de realizar un estudio de
auditoria forense.

Finalmente, el 13 de julio de 2016, por
acuerdo de la Comisién de Auditoria y el
Consejo de Administracion, Canal de Isabel
[l presentd ante la Fiscalia una denuncia
en relacién a posibles irregularidades en la
compra de la empresa brasilefia Emissdo
por parte de su filial Soluciones Andinas.
Dicha denuncia dard origen a la denomi-
nada Operaciéon Lezo, que instruye actual-
mente el Juzgado Central n.° 6 de la Audien-
cia Nacional.

Durante 2017 ha seguido la tramitacién de
las Diligencias Previas 91/2016 ante el Juz-
gado Central n.° 6 de la Audiencia Nacional,
incoadas a partir, entre otras fuentes, de la
informacién proporcionada por Canal de Isa-
bel Il a Ia Fiscalia General del Estado. Canal
de Isabel Il ha contratado, previa licitacién
publica, al despacho de abogados Ejaso ETL
Global, S.L, y se ha personado en la causa
como acusacién 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 condicidn.
Se excluye, por tanto, en principio, cual-
quier posibilidad de que la sociedad pueda
ser considerada responsable, penal o civil-
mente, por los hechos investigados, y mas
bien parece consolidarse, conforme avanza
la instruccidén, su condicién de perjudicada.

El  procedimiento, todavia parcialmente
secreto, se ha dividido, ademds de la causa
principal, en seis piezas separadas. Las pie-
zas primera, segunda y quinta se refieren,
respectivamente, a la expansién de la socie-
dad en América Latina (Inassa y Emissdo),
al campo de golf de Canal, y al blanqueo
de capitales de las diversas operaciones
investigadas.

Puede estimarse que la instruccién termi-
nard en 2018, y el juicio oral, para quienes
resulten finalmente acusados, se celebrarad
en 2019. En el momento procesal oportuno
se procederd, en nombre de Canal de Isabel
I, a formular acusacién, cuantificar los per-
juicios estimados para la sociedad, y recla-
mar su abono.

No resultan previsibles impactos financie-
ros negativos derivados del procedimiento.
Antes bien, es de esperar que la sentencia
que recaiga —que probablemente no alcan-
zard firmeza antes de 2020— determine
cantidades relevantes a satisfacer como
indemnizacion en favor de Canal de Isabel Il
por quienes resulten condenados.

Al mismo tiempo, se tiene noticia de otro
procedimiento judicial y/o investigacion
de la fiscalfa en Colombia, en relacién con
la adquisicion y posterior gestion de la
filial Inassa, de cuyo resultado no se puede
descartar que, a medida que vayan avan-
zando dichas investigaciones, puedan surgir
contingencias adicionales que impliquen
nuevos riesgos operativos y financieros, lo
que eventualmente podria repercutir en la
situacion patrimonial de la sociedad que
se muestra en las cuentas anuales y en la
memoria. De surgir estas contingencias, se
dejard inmediata constancia de su posible
repercusion en los documentos contables
correspondientes.

Con independencia del reflejo contable que
situaciones posteriores puedan producir,
Canal estudiard todas las acciones legales
oportunas al respecto, incluyendo la perso-
nacién como denunciante, acusadora y/o
perjudicada en los procedimientos seguidos
ante tribunales colombianos, directamente
0 a través de sus compafifas filiales, en
modo equivalente al verificado por Canal de
Isabel Il en el procedimiento desarrollado en
Espafia.
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Nuestro codigo de conducta
se dirige a todos los
empleados, a los proveedores
y contratistas de Canal y
todas sus empresas filiales.

Gobierno Corporativo en Canal de Isabel I

Cédigo de Conducta interno y Comité de Etica y Cumplimiento

El Cédigo de Conducta de Canal de Isabel
I, aprobado por el Consejo de Administra-
cién, esta dirigido a todos y cada uno de los
empleados y a proveedores y contratistas
de la empresa y sienta las pautas de com-
portamiento de los trabajadores en el ejer-
cicio de sus obligaciones profesionales. Los
principios incluidos en dicho Cédigo son de

Canal de Isabel Il pone todos los recursos
para ayudar a la comprensién, aplicacién y
salvaguarda del Cédigo de Conducta. Con la
finalidad de ampliar la divulgacién y conoci-
miento del contenido de este cédigo, en 2017
hemos concluido serie de acciones formati-
vas para todos los trabajadores de nuestra
empresa que habiamos iniciado en 2016.

obligado cumplimiento.

Los compromisos recogidos en el Cédigo de Conducta son los siguientes:

1. Compromiso con las personas: el compromiso con las personas tiene como base el respeto, tanto si son empleados

2. Compromiso con el uso responsable de la informacién: la informacién a la que tenemos acceso en el ejercicio de
nuestras responsabilidades profesionales es reservada o confidencial y debe ser tratada con sigilo.

3. Compromiso con la integridad: en nuestra relacién 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

4. Compromiso con la seguridad de las personas: velamos por la proteccién de la seguridad propia, la del resto de las

5. 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, y el de la compaiifa.

6. Compromiso con la claridad: no utilizamos informacién engafiosa o falseada con el propdsito de obtener subvenciones,

7. Compromiso con la confiabilidad: las personas de la compafifa nos conducimos de acuerdo a los principios de claridad y
transparencia y nos aseguramos de que ninguna de nuestras actuaciones pueda ser interpretada como un engafio.

8. 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 compafifa pone a su disposicién. Limitan su uso, con caracter general, a

9. Compromiso con la proteccién ambiental: las personas de Canal de Isabel Il deben minimizar el impacto ambiental de

v como usuarios, proveedores, contratistas o cualquier ciudadano.
v
v
intento de influir indebidamente.
v personas de la empresa y la de terceros.
v
v desgravaciones u otro tipo de ayudas o ventajas.
v
v
propdsitos profesionales y siempre de acuerdo a las normas establecidas.
v

sus actuaciones. De producirse afecciones ambientales, se aseguran de activar con rapidez los protocolos para que
puedan ser corregidas de inmediato.

m
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El cédigo de conducta de Canal esta
disponible en el siguiente enlace:

https://www.canaldeisabelsegunda.
es/documents/20143/80403/
Marco+de+integridad+y+transparencia.
pdf/c5544570-d9ee-6¢7b-b183-
fAb4b86F3154

Para fomentar la difusién, conocimiento y
cumplimiento del Cédigo de Conducta, Canal
ha constituido el Comité de Etica y Cumpli-
miento. Ademds, tal y como queda estable-
cido en el Cédigo de Conducta, el Comité
asume diversas responsabilidades relaciona-
das con el desarrollo y la implantacién del
cddigo en la compaiifa.

Los miembros del Comité son designados
por el Comité de Direccién en virtud de su
adscripcion a las direcciones de Canal de Isa-
bel Il especialmente relevantes en lo que se
refiere a la difusion y cumplimiento del
Cédigo de Conducta. Sus miembros actuales
son los siguientes:

El Comité de Etica y Cumplimiento

Presidente Director Recursos

Vocal Director Secretaria General Técnica

Vocal Director Comercial

Vocal Director Financiero y Desarrollo de Negocio

Vocal y secretario

Jefe de Area Auditorfa Interna

Cualquier empleado, proveedor o contra-
tista de Canal de Isabel Il puede ponerse en
contacto con el Comité para consultar dudas
con respecto a la interpretacion o aplicacién
practica de los principios del Cédigo, para
enviar sus sugerencias o para notificar, de
buena fe, incumplimientos que hayan
podido observar. Las notificaciones son tra-
tadas con la necesaria confidencialidad, tal y
como se establece en el protocolo que
regula el funcionamiento del Comité.

Periédicamente, la compafiia revisa los con-
tenidos del cédigo 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
que faciliten el cumplimiento de las obliga-
ciones de control y supervisién en estas
materias del consejo de administracién y de
los directivos de la compafifa.
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Para mas informacion sobre el
gobierno corporativo de la empresa,
consulta el siguiente enlace:

https://www.canaldeisabelsegunda.es/
web/site/accionistas

Politica de remuneraciones e incentivos

Por acuerdo de la Junta General de Accionis-
tas, los miembros del Consejo de Administra-
cién de Canal no perciben ninguna retribu-
cién salvo las dietas por la asistencia a las
reuniones del Consejo y sus comisiones para
aquellos consejeros en los que no concurre
causa de incompatibilidad por razén de la Ley
14/1995 de 21 de abril de Incompatibilidades
de Altos Cargos de la Comunidad de Madrid.
Estas dietas fueron fijadas por la Junta de
Accionistas en 600 euros por reunidén.

El presidente del Consejo, la vicepresidenta
del Consejo y los demds miembros del
mismo que tienen la condicién de dominical
por el accionista mayoritario (Comunidad de
Madrid) no perciben ninguna retribucién por
su cargo en la sociedad.

El salario de la Alta Direccidn y sus incrementos
anuales se regulan, al igual que para el resto
de la plantilla, por la normativa de la Comuni-
dad de Madrid, siendo necesaria su aproba-
cién por la Consejeria de Economia y Hacienda.
Dicha normativa prohibe expresamente el
pacto de cldusulas de indemnizacion de cual-
quier tipo por extincién de la relacién laboral.

Por otro lado, como politica de incentivos,
hemos definido un sistema de retribucion
variable ligado principalmente al cumpli-
miento anual de los objetivos correspon-
dientes a los planes de empresa. Este sis-
tema de retribucion variable esta establecido
para todo el personal con responsabilidad
de gestién en algin dmbito de actuacidn,
incluidos los empleados con titulacién supe-
rior reconocida.

En 2017, las retribuciones correspondientes
al personal de la Alta Direccién de Canal han
ascendido a 894 miles de euros, y las dietas
por asistencia a las sesiones del Consejo y
las comisiones, percibidas por los miembros
del Consejo de Administracion, han ascen-
dido a 31,8 miles de euros, cifra muy similar
a la de afios anteriores.

Igualmente, los compromisos por pensiones
con la Alta Direccién se desarrollan en los
mismos términos y condiciones que los del
resto de la plantilla. En 2017, la sociedad no
ha realizado aportaciones de acuerdo con lo
establecido en la Ley 3/2014 de 22 de
diciembre de Presupuestos Generales de la
Comunidad de Madrid desde el afio 2015.

La retribucién de la persona mejor pagada
de Canal de lIsabel Il, de acuerdo con los
requerimientos y responsabilidades del
cargo, fue de cuatro veces en relacién con la
retribucién media de la plantilla. Asimismo,
tanto la persona mejor pagada como la
plantilla de la empresa crecieron, por pri-
mera vez desde 2010, en 1 por ciento en
conformidad con lo previsto en los Presu-
puestos Generales de la Comunidad de
Madrid para 2017. Ademas, en 2017 los
empleados temporales han comenzado a
recibir un complemento de desempefio,
incluido en el primer Convenio Colectivo de
la empresa, que entrd en vigor en enero.
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Tipologia de los riesgos identificados

al cierre de 2017 Gestion de los riesgos corporativos, auditoria y control interno

8,33%

48,48%

® Cumplimiento
® Estrategia

® Informacion
® Operaciones
@ Alta Direccién
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20,45%

9,09%

Para llevar a cabo el control interno de la
empresa y la gestién de los riesgos corpora-
tivos, Canal dispone de un drea especifica de
auditoria interna que depende jerdrquica-
mente de la Direccién General y funcional-
mente de la Comisién de Auditoria del Con-
sejo de Administracién, a la cual informa
periédicamente. Desde el afio 2012, el Area
de Auditorfa Interna cuenta con el certifi-
cado internacional QAR (Quality Assurance
Review), otorgado por el Instituto de Audito-
res Internos de Espafia, que acredita que sus
trabajos cumplen con las Normas Internacio-
nales para el ejercicio profesional. Asimismo,
su personal cuenta con la certificacion profe-
sional Certified Internal Auditor (CIA), que

avala su capacidad y profesionalidad.

Actividad de auditoria interna

Durante el afio 2017, se ha continuado con
la actividad de auditoria interna en Canal de
Isabel Il como actividad independiente vy
objetiva de aseguramiento y consulta, con-
cebida para agregar valor y mejorar las ope-
raciones de la organizacién, que constituye
un referente dentro de las empresas publi-
cas espafiolas.

El 10 de marzo de 2016, la Comisién de
Auditoria aprobé el Plan Estratégico de Audi-
torfa Interna 2016-2018 y que, junto con las
modificaciones posteriores, establece los
proyectos a realizar en los préximos afios y
estd basado en el mapa de riesgos, los obje-
tivos estratégicos de la empresa, las peticio-
nes de la Comisién de Auditoria y los proce-
sos detectados por la propia Auditoria
Interna, asi como el seguimiento de Ias reco-
mendaciones surgidas como consecuencia
de las auditorias realizadas. A lo largo del
2017 han sido realizadas cinco auditorias en
total que han dado origen a 184 recomenda-
ciones de mejora. De estas recomendacio-
nes, un 69,11 por ciento estaban implanta-
das o finalizadas al concluir el ejercicio.

Gestion de riesgos corporativos

La actividad de gestidn de riesgos corporati-
vos en Canal fue iniciada en el afio 2010 bajo
la metodologia COSO Il y a lo largo del 2017
se ha consolidado esta actividad siguiendo
la metodologia implantada en afios anterio-
res. Se ha actualizado en dos ocasiones el
Mapa de Riesgos Operativo de la empresa y
otras dos ocasiones el Mapa de Riesgos de
Alto Nivel. Igualmente, se ha desarrollado
una redefinicién del catdlogo de riesgos
existentes en Canal con el fin de adaptarlo
a la realidad de la empresa, incorporando
nuevos riesgos potenciales (asi, contamos
con 132 riesgos identificados).

Todo ello se ha realizado al tiempo que se
mantiene el seguimiento de los Indicadores
de riesgos (KRI) y de la efectividad y disefio
de los controles que los mitigan, por parte
de los responsables y gestores de Riesgos
de la empresa.

Control Interno

La Sociedad también tiene implantada una
Politica del Sistema de Control Interno para
Informacién Financiera (SCIIF) desde 2015,
orientada a gestionar los riesgos sobre la
informacion financiera identificados y eva-
luados por la Direccién Financiera y de Desa-
rrollo de Negocio.

Ademds de las actuaciones de control
interno y auditorfa interna, también existen
mecanismos externos de fiscalizacion y con-
trol mencionados en apartados anteriores
(Cdmara de Cuentas, auditor externo o
CNMV, entre otros).

En 2017 destaca que la persona responsable
de auditorfa interna de Canal de Isabel I, ha
sido la primera certificada en COSO (Norma-
tiva de Control Interno utilizada internacio-
nalmente) de toda Espafa. Durante todo el
proceso de certificacién y tras ser seleccio-
nada como representante de Espafia, ha
tenido que superar varios cursos, incluido
uno Amsterdam, y un examen final.
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Durante el afio 2017, Canal de Isabel Il

ha comunicado a la CNMV diez hechos

relevantes que pueden ser consultados
en la web de la entidad en el siguiente
enlace:

https://www.cnmv.es/Portal/HR/Resul-
tadoBusquedaHR.aspx?division=1&ni-
f=A86488087

El director del Instituto de Auditores Inter-
nos, entregé este Certificado de Control
Interno COSO durante los actos del Foro de
Expertos del Instituto de Auditores Internos
de Espafia.

La Funciéon de Cumplimiento

En el afio 2015, la Comisidn de Auditoria del
Consejo de Administracién valord la conve-
niencia de contar con una funcién de cum-
plimiento como refuerzo de las tres lineas de
defensa (gestién de riesgos, auditoria y con-
trol interno) con las que ya contaba la
empresa. Durante el afio 2017, se ha conti-
nuado trabajando en el proyecto para la
implantacién de la politica de cumplimiento
de Canal en 2018.

Tras identificar, analizar y revisar la norma-
tiva mas relevante de la organizacién se ini-
cié la implantacién del modelo de preven-
cién de delitos como consecuencia de la
reforma del Cédigo Penal del afio 2015 que
establece la responsabilidad penal de las
personas juridicas y que serd implantado
también en 2018.

Comunicacion de hechos
relevantes a la CNMV

El Area de Auditorfa Interna de Canal es la
responsable de la interlocucién de la
empresa con la Comisién Nacional del Mer-
cado de Valores (CNMV), respondiendo de
forma mds efectiva y con la mayor celeridad
posible cuando realiza consultas, verificacio-
nes o peticiones de informacidn, relaciona-
das con la difusién de la informacién rele-
vante de la compafiia.

La comunicacidn de los hechos relevantes se
fundamenta en el principio de informacién
completa, asi como en la obligacién de pro-
porcionar publicamente informacién veraz y
actualizada, segin normativa del Mercado
de Valores. La publicacién de esta informa-
cién permite, por un lado, que los inversores
obtengan un juicio de valor fundado sobre la
situacion real de la empresa y, por otro, que
se mantenga el buen funcionamiento vy la
transparencia del mercado de valores.
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Nuestras actividades en el
ambito de la responsabilidad
social buscan gozan de

una gran acogida entre los
madrilenos.
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Compromiso social

Canal de Isabel Il tiene desde hace afios la
firme vocacion de ser un referente en el
ambito de la cultura, el deporte, el ocio y el

apoyo a las iniciativas sociales. Por ello, desa-
rrolla numerosas actividades y pone a dispo-

sicion de la sociedad sus instalaciones y sus
recursos técnicos, humanos y econémicos.

Nuestro apoyo a la cultura

En el dmbito cultural destacan las activida-

des que realiza la Fundacién Canal. Creada

en el afio 2000, centra su actividad en la rea-
lizacidn de exposiciones culturales, activida-

des relacionadas con la mdsica y las artes
escénicas, diversos concursos (literarios, de
fotografia y video), debates sobre temas de
actualidad e investigacidon en materia de
agua y medio ambiente, entre otras.

A partir de 2017, por decisién del Consejo de
Administracién de Canal, la Fundacién ha
pasado a hacerse cargo de los programas
Canal Educa y Canal Voluntarios y en el
futuro (a partir de 2018) se ocupara de la
gestion de las actividades del Centro de
Exposiciones Arte Canal.

Durante 2017 la Fundacién Canal ha organi-

zado 3 exposiciones y 59 eventos culturales,
cientificos y sociales de diversa indole, y han
recibido mas de 153.000 personas en su
sala de exposiciones y otras instalaciones de
la sede. Ademas, su pdgina web ha tenido
mds de 1.400.000 vistas a lo largo del afio.

Entre las actividades realizadas, cabe desta-
car por su notoriedad las tres exposiciones

organizadas:

e Barbie. Mas alla de la muiieca: exposi-
cién coproducida por Fundacién Canal y
Mattel, con la colaboracién de 24 ORE.
Consistia en un recorrido por la historia de
este icono, a través de 438 piezas de
coleccién, que descubre facetas descono-
cidas y sorprendentes de la primera
mufieca con aspecto de mujer que,
durante décadas, ha transmitido valores
de igualdad de género, de integracion
racial, de respeto por la diversidad, fami-
liares, de fomento de la cultura y de amis-
tad, entre otros.

¢ Picasso y el Mediterraneo: una selec-
cion de 91 obras, entre papel y cerdmicas,
procedentes de la Fundaciéon Picasso -
Museo Casa Natal de Mélaga, que descri-
bia la relacién de Picasso con el Mediterra-
neo, una de las fuentes de inspiracién
mas constantes del artista. Sus paisajes, la
mitologia, el clasicismo, la playa o la tau-
romaquia eran algunos de los aspectos
reflejados en la muestra que ofrecia al
visitante una visién de conjunto sobre
cémo el Mediterrdneo influyé y condi-
ciond la obra de Picasso.

e Magnum: hojas de contacto. Las hojas
de contacto son la primera impresién de
los negativos y aportan una valiosisima
informacion tanto para los fotdgrafos
como para los editores graficos a la hora
de evaluar el proceso de creacién de las
imagenes y elegir las mejores. La exposi-
cién muestra cerca de un centenar foto-
grafias obra de 65 de los mas destacados
fotoperiodistas de la mitica agencia Mag-
num como, por ejemplo, Robert Capa. Las
imagenes retratan episodios clave del
Gltimo siglo acompafiadas por sus corres-
pondientes hojas de contacto y por docu-
mentos que ayudaban a situar cada foto-
grafia en su contexto.

FUNDACION CANAL

Canal de Isabel Il
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Estadisticas de la Fundacién Canal

N.° de exposiciones organizadas

2015 2016 2017

4 53 F 3

N.° de visitantes presenciales

2015 2016 . 2017

84.274 #140.672 - 153.159

N.° total de otras actividades realizadas

2015 2016

61 -+ 69

2017

* 59

N.° de visitantes a exposiciones Fundacion

2015 2016 2017

70.676 # 132.480 $134.752

Namero de visitantes presenciales de otras actividades

2015

13.598

2016

3.192

N.° de visitantes web

2017

18.407

Jo

2015

1.051.000

Encontraras mas informacién
sobre las actividades de la
Fundacién Canal en su web:
http://www.fundacioncanal.com/

2016

1128.125

Ademds de estas exposiciones, destaca la
nueva convocatoria del Premio de Narrativa
Infantil «<El Cuentagotas 2017» o el concurso
online de fotografia «Abstracciones», en el
que invitaba a los participantes a compar-
tir imdgenes abstractas de creacién propia.
También se realizaron los habituales ciclos
musicales, asi como foros y jornadas técnicas
organizadas, entre las que destaca en 2017 el
Innovation Day. Sin miedo a crear”, coinci-
diendo con la celebracién del Dia Mundial del
Medio Ambiente y que reunid a expertos en
innovacién, agua y empresa.

La jornada se dirigid a profesionales de la
[+D+i, del sector del agua, del dmbito de las
infraestructuras y de la ingenieria, asi como
de las administraciones publicas. El objetivo
era mostrar, mediante ejemplos, cémo con-
vertir en realidad ideas innovadoras. Destaca

2017

1.427.053

en este evento la presentacién de la Estrate-
gia de |+D+i de Canal de Isabel Il hasta 2020,
incluyendo sus principales retos y objetivos.

Ademds de las instalaciones para exposi-
ciones de la Fundacidn, Canal cuenta con el
Centro de Exposiciones Arte Canal, situado
en el Cuarto Depdsito subterrdneo de agua,
con una estructura que data de la primera
mitad del siglo XX y ofrece una superficie
de 2.000 metros cuadrados para exposicio-
nes. Esta sala ha albergado catorce grandes
exposiciones temdticas desde el afio 2004
a las que han acudido mas de 3 millones
de visitantes, convirtiéndose en uno de los
principales referentes culturales de la ciudad
en los Ultimos afios. La Ultima exposicidn,
inaugurada en 2017, es Auschwitz. No hace
mucho. No muy lejos.
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Innovation day m

Sin miedo a crear

18

La exposicion fue concebida y disefiada especialmente
para Arte Canal, en colaboracion por un equipo de
historiadores y expertos liderados por el Dr. Robert
Jan van Pelt y reunidos por la empresa Musealia, y el
equipo multidisciplinar de historiadores, conservadores,
documentalistas y expertos del Centro de Investigacion
del Museo Estatal de Auschwitz-Birkenau, dirigidos por
el Dr. Piotr Setkiewicz.

La muestra, fruto de mas de 6 afos de trabajo,
posteriormente, visitara otras 14 ciudades en todo el
mundo, aunque Madrid, sera su Unico destino en Espaia.
En ella se muestran mas de 600 objetos originales, en
SuU mayoria pertenecientes a la coleccion del Museo
Estatal de Auschwitz-Birkenau, aunque también cuenta
con la colaboracion de otras instituciones como Yad
Vashem en Israel, el United States Holocaust Memorial
and Museum en Estados Unidos o diferentes museos
del Holocausto de Norteamérica y Europa, asi como
supervivientes y coleccionistas privados.
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AUSCHWITZ. NO HACE MUCHO.
NO MUY LEJOS.

Desde diciembre de 2017 el Centro de Exposiciones
Arte Canal acoge el estreno mundial de una
muestra sobre la historia de Auschwitz y las
repercusiones histéricas y humanas del Holocausto,
mas de 72 aiios después de la liberacion de este
campo de concentracion y exterminio de la
Alemania nazi.

Entre los objetos que conforman la exposicion destaca
un barracén original procedente de Auschwitz Il

Monowitz, uno de los subcampos en que se dividia
Auschwitz, destinado principalmente al trabajo forzado.
Asimismo, merece también especial mencién un vagén
original (modelo 2) de la compaiiia nacional alemana
de tren, la Deutsche Reichsbahn. Este tipo de vagén
se utilizé durante la Segunda Guerra Mundial para el
traslado de soldados, prisioneros de guerra y judios
deportados hasta los guetos y campos de exterminio.

Aunque en anteriores ocasiones el Museo Estatal de
Auschwitz-Birkenau ha cedido piezas a museos e
instituciones, esta se trata de una colaboracién sin
precedentes, dada la gran cantidad de piezas cedidas
y el caracter internacional de esta nueva exposicion.
Ademas, la mayoria de estos objetos no se han expuesto
nunca antes al publico general.
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Canal y su Fundacion
disponen de una importante
linea editorial.

Fomentamos el deporte de
base en la Comunidad de
Madrid

También en la ciudad de Madrid se ubica la
sala de exposiciones Canal de Isabel I (Pri-
mer Depdsito Elevado). Construido en 1911,
en la actualidad es un espacio singular que
alberga exposiciones de creacién fotogra-
fica contemporanea y audiovisual, gestio-
nado por la Consejeria de Cultura de la
Comunidad de Madrid. Colabora anual-
mente con los certdmenes ARCO y PhotoEs-
pafia. En 2017 se han realizado tres destaca-
das exposiciones: Dios Iberoamericano, del
fotégrafo Juan Manuel Diaz Burgos; Un
cierto panorama, dedicada a la reciente
fotografia de autor en Espafia; Campano en
color, dedicada a la obra del fotégrafo Javier

Fomentamos el deporte

Canal pone a disposicion de los madrilefios
diversas instalaciones de recreo y areas
deportivas en la Comunidad de Madrid.

En el casco urbano de Madrid, dispone de
doce hectdreas ubicadas en la cubierta del
Tercer Depdsito de Agua dedicadas al fitbol,
padel y footing, asi como para el esparci-
miento y paseo de los usuarios. También en
dmbito urbano, destacan las piscinas vy
diversas instalaciones deportivas existentes
en el Depdsito del Campo de Guardias vy el
Cuarto Depdsito, emplazado en los aledafios
de Plaza de Castilla.

Ademds, Canal cuenta también con tres
dreas recreativas no urbanas, dos en los
embalses de Valmayor y El Atazar, centradas
en los deportes de vela, remo y piragUismo,
asi como una tercera en el embalse de Rio-
sequillo, que dispone de una de las mayores
piscinas de la Comunidad. Desde el 26 de
junio y por actuaciones de adecuacion a la

Campano vy, por Ultimo, una muestra dedi-
cada a la obra del reconocido disefiador
espafol Manuel Pertegaz, como homenaje a
toda su trayectoria.

Tanto Canal de Isabel Il como la Fundacién
Canal disponen de una linea editorial. La
Fundacién Canal centra sus publicaciones
en la edicién de los catdlogos de exposicio-
nes que realiza y otras actividades, mientras
que Canal cuenta con un fondo editorial mas
amplio, recopilado a lo largo de sus afios de
existencia y que abarca desde estudios téc-
nicos a ediciones mds divulgativas, cuyo
tema central es el agua.

normativa y legislacién sectorial vigentes,
las instalaciones del drea recreativa de Val-
mayor permanecen cerradas.

Dichas areas han recibido un total de 41.689
visitantes en 2017.

En este sentido en 2017 destaca el convenio
firmado entre Canal y el Ayuntamiento de
Buitrago de Lozoya para la gestién por parte
del municipio del drea recreativa del embalse
de Riosequillo.

A nivel deportivo, destaca la organizacion de
la XXXVIII edicién de la Carrera Popular del
Agua (celebrada el 14 de mayo de 2017) que,
por segunda vez, conté con dos modalidades
de cinco y diez kilémetros y la participacién
de mds de 6.500 atletas. Dos euros de cada
inscripcién en la carrera fueron donados a la
Fundacién para la Diabetes, una organizacién
que lucha contra el incremento de la preva-
lencia de la diabetes y sus complicaciones.

Estadisticas de las areas recreativas de Canal de Isabel Il

2015 2016 2017
Riosequillo 46.783 52.917 32.518
El Atazar 5.083 5.650 8.353
Valmayor 3.923 1.478 818
SUMA 55.789 60.045 41.689

Carrera
38 del AQuQ

Ol Do

M | mayo| 2017 glsabﬂ o 07 Canal
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CIERRE DEL CAMPO DE PRACTICAS DE GOLF DEL TERCER DEPOSITO Y CREACION DE OCIO Y

DEPORTE CANAL

En 2017 y en cumplimiento de la ejecucidn de titulos judiciales 734/2017 dictada por el Tribunal Superior de Justicia de Madrid,
Canal de Isabel Il ha procedido a la suspension de las actividades del golf y restaurante de las instalaciones Tercer Depdsito y se
han iniciado los estudios para proceder a la demoliciéon del campo de précticas de golf, ya que este era un uso singular no per-

mitido en la parcela.

El Ayuntamiento de Madrid, por su parte, ya ha regularizado las instalaciones compatibles con el Plan General de Ordenacién

Urbana de Madrid.

La Comunidad de Madrid y Canal de Isabel Il, en colaboracién con el Ayuntamiento de Madrid, se han comprometido con los
representantes de los vecinos del distrito de Chamberi'y con los padres de los alumnos de las escuelas a buscar una solucién
que ha permitido dar continuidad a las actividades deportivas.

En febrero de 2017 Canal ha creado la sociedad OCIO Y DEPORTE CANAL, S.L. para
gestionar las instalaciones y escuelas deportivas de futbol y padel del Tercer Depdsito
con el fin de que los 1.400 alumnos inscritos, entre ellos cerca de 900 nifios y jovenes,

puedan continuar con sus clases.

En cuanto a los futuros usos del drea del campo de précticas de golf, la Comunidad
de Madrid y Canal de Isabel Il han consensuado con los vecinos los usos de los casi
50.000 metros cuadrados de nuevas zonas ajardinadas, pistas deportivas y dreas
estanciales, atendiendo al proceso participativo impulsado por sus asociaciones.

< Canal

Mas informacion sobre los futuros usos planificados para las instalaciones deportivas y de ocio del Tercer Depésito de Canal esta
disponible en este enlace: https://www.youtube.com/watch?v=vnaShHTsNEc

Puedes consultar mas
informacién sobre Canal
Voluntarios en este enlace:
http://www.canalvoluntarios.es/

120

Cooperacion en agua y saneamiento y otras iniciativas sociales

El 28 de julio de 2010, a través de la Resolu-
cién 64/292, la Asamblea General de las
Naciones Unidas reconocié explicitamente
el derecho humano al agua y al sanea-
miento. Esta resolucién exhorta a los esta-
dos y organizaciones internacionales a pro-
porcionar recursos financieros, a propiciar la
capacitacion y la transferencia de tecnologia
para ayudar a los pafses en vias de desarro-
llo y a proporcionar un suministro de agua
potable y saneamiento saludable, limpio,
accesible y asequible para todos.

En este dmbito, Canal apoya con firmeza lo
establecido en los Objetivos de Desarrollo
Sostenible en materia de agua y sanea-
miento, aprobados por la Asamblea General
de las Naciones Unidas en septiembre de
2015. Somos conscientes de la trascenden-
cia de lograr dichos objetivos y para ello
contamos con nuestra tarifa social en la
Comunidad de Madrid y desarrollamos pro-
yectos de ayuda al desarrollo y cooperacién
en otros lugares.

La iniciativa mds significativa que realiza
Canal en el dmbito de la cooperacién es
Canal Voluntarios, un programa de volunta-
riado corporativo dirigido a la elaboracién
de proyectos de ayuda al desarrollo en agua
y saneamiento, con el objetivo de proporcio-
nar agua potable y saneamiento en zonas
del mundo donde la poblacién sufre graves
carencias de ambos servicios.

Desde 2007, Canal Voluntarios ha realizado
64 proyectos en 29 paises con 467.291 per-
sonas beneficiadas. En 2017 Canal Volunta-
rios ha trabajado fundamentalmente en
cinco proyectos desarrollados en Honduras,
Ecuador, Congo, Mozambique y Sierra Leona
que favorecen a un total de 151.882 perso-
nas. También en este afio, Canal Voluntarios
ha colaborado con Bomberos Unidos sin
Fronteras y Accién Contra el Hambre, entre
otras.


https://www.youtube.com/watch?v=vnaShHTsNEc
http://www.canalvoluntarios.es/
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Canal de 2006 es socio
fundador de la Asociacion
Espanola del Pacto Mundial

Colaboraciéon con entidades
sociales

Canal es firmante del Pacto Mundial de
Naciones Unidas y elabora anualmente su
informe de progreso, que es remitido a dicha
organizacién. En 2017, nuestro informe
ha obtenido por séptimo afio consecutivo
el grado Advanced, la maxima calificacién
gue concede la mayor iniciativa voluntaria
de responsabilidad social empresarial en el
mundo. Esta distincién reconoce la calidad
de la informacidn facilitada por las empre-
sas en sus informes anuales. Ademas, Canal
de Isabel Il es uno de los socios fundadores
de la Red Espafiola del Pacto Mundial desde
marzo de 2006.

El Pacto Mundial, al que se han sumado més
de 13.000 entidades en mas de 145 paises,
es un instrumento de libre adhesidn de las
Naciones Unidas que promueve implemen-
tar 10 principios universalmente aceptados
para promover la responsabilidad social
empresarial. Estos principios se agrupan en
cuatro dreas: derechos humanos, trabajo,
medio ambiente y anticorrupcidén.

Por otra parte, Canal, a través de su Fun-
dacién, es empresa amiga de la Fundacién
Lealtad, una entidad sin d4nimo de lucro cuya
misién es fomentar la confianza de la socie-
dad en las ONG para lograr un incremento
de las donaciones, asi como de cualquier
otro tipo de colaboracién. Fue la primera
entidad en desarrollar una metodologia de
andlisis de la transparencia y las buenas

practicas de gestién en las ONG espafiolas.
Realiza su labor desde su constitucién, en
2001, basada en sus valores de independen-
cia, transparencia, solidaridad y rigor.

La Fundacién Canal también es socia de la
Fundacién Sociedad y Empresa Responsable
(Fundacion SERES). Entre sus fines estd pro-
mover un papel mas relevante de la empresa
en la mejora de la sociedad, poniendo el
foco en fomentar que las empresas ayuden
a crear valor y asuman su rol como agente
clave para resolver problemas sociales.

Por Gltimo, Canal participa todos los afios en
actividades de entidades sociales organiza-
das con la participaciéon de los empleados.
En 2017 se ha colaborado en actividades de
Cruz Roja Espafiola, la Asociacién Espafiola
contra el Cancer, Accién contra el Hambre y
Oxfam Intermdn Espafia, entre otras.

Recursos econémicos
destinados a la sociedad

Durante el afio 2017, Canal de Isabel Il ha
destinado para actividades relacionadas
con su compromiso social un total de 7,63
millones de euros, el equivalente al 2,91 por
ciento del resultado después de impuestos
de la sociedad. De los recursos destinados,
0,37 millones se corresponden con inversio-
nes en infraestructuras destinadas a usos
sociales, culturales y deportivos y 7,26 millo-
nes son los gastos incurridos para realizar
dichas actividades, con el siguiente reparto
porcentual.

Gastos relacionados con el compromiso social de Canal en 2017

573%———— [

34,34 — 093%

19,91%

1,06%

— 6,68%
® Beneficios sociales empleados
® Mantenimiento infraestructuras sociales

® Entidades sociales y otros
® Tarifas sociales

® Cultura y educacién

©® Cooperacién

® Deporte
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Objetivo estratégico y planes en transparencia, buen gobierno y
compromiso con la sociedad (2018-2030)

Obijetivo estratégico: garantizar la transparencia, el buen gobiernoy el compromiso con la sociedad
como empresa publica que presta un servicio basico esencial.

Con esta linea estratégica lograremos,
entre otros objetivos, mejorar nuestro
indice de transparencia empresarial

Nuestra estrategia en esta linea se centrard
en tres grandes ejes consistentes en la
mejora continua de nuestro desempefio en

nuestro compromiso con la sociedad. Para
ello, se han definido 3 planes estratégicos
para el periodo 2018-2030:

para situarnos entre las empresas el gobierno corporativo, la transparencia y

mas transparentes del sector pUblico
en nuestro pais y en el mundo:

Indicador de la LE7

indice de transparencia

‘I Plan estratégico de buen gobierno, dentro del cual encontramos el plan de
mejora continua del control interno, que fomentard la cultura corporativa, la
transparencia y la fiabilidad de la informacién reportada, asi como la creacién de

la oficina del accionista.

empresarial
% de mejora del
indice sobre el L. . »
R seee 2 Plan estratégico de transparencia, dentro del cual se encuentra una accién con-
creta para la potenciacion de la transparencia, el plan «Publico 100 %», un programa
2017 No disponible de apertura y puesta en valor de las instalaciones o un plan de fomento del contacto
, o con los grupos de interés, que implicard la creacién de un Observatorio del Agua.
2018 (Cdlculo de indice
afio base
2019 +2,5% 3 Plan estratégico de compromiso con la sociedad, con el cual buscamos apor-
tar valor a la sociedad madrilefia con acciones como el desarrollo y extensién de
2020 +5% : : : - : : :
las tarifas sociales, la integracién sociolaboral de personas con discapacidad o
2021 +89% en riesgo de exclusidn, el plan de compra publica responsable o la creacién de
un centro del agua en Madrid (instalacién museistica).
2022 +10%

Plan estrella de la linea estratégica 7

|Elii 7

1[010)74 operativo en 2019

El Plan Estratégico 2018-2030 de Canal por
primera vez se realiza desde la transparen-
cia y la comunicacién con todos los agen-
tes involucrados. Consideramos necesario
establecer los mecanismos adecuados para
que el desarrollo e implantacién de los pro-
yectos de este Plan Estratégico cuenten con
el contraste y la visién de un Observatorio
del Agua que integre a agentes de toda la
sociedad madrilefia.

Observatorio
del agua

Indicador principal

del plan

Observatorio del Agua
totalmente operativo
en 2019
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La gestion de los recursos humanos es un aspecto estratégico de nuestros procesos, ya que se ocupa de
uno de los grandes activos de Canal: nuestra gente.

Canal es consciente de que lograr la excelencia en la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
dentro de un marco de gestion responsable y eficiente del recurso agua son objetivos que Unicamente
se alcanzan con la cooperacion y cualificacion de todos y cada uno de los trabajadores que conforman la

empresa.

En este ambito, ademas,

la prevencion de riesgos
laborales y la seguridad y
salud en el trabajo son una
prioridad absoluta para el
Canal de Isabel Il y afectan
transversalmente a todas sus
actividades.

Estructura de la plantilla

El ndmero total de trabajadores de Canal
se ha mantenido précticamente igual en
los Gltimos afios debido a las restricciones
a la contratacién establecidas en las leyes
de Presupuestos Generales de la Comuni-
dad de Madrid, que impiden la contratacion
indefinida. En 2017, la plantilla total que
cuenta con 2.611 personas ha crecido solo
un 0,81 por ciento respecto a la plantilla de
2016. Aunque el crecimiento con respecto a
2014 fue mayor (del 6,72 por ciento), dicho
crecimiento se debe fundamentalmente a la
incorporacién en 2015 de los 93 empleados
de nuestra delegacién en Caceres.

A pesar de las ya mencionadas dificultades
presupuestarias, la empresa ha solicitado en
los Ultimos afos a la Consejeria de Hacienda
de la Comunidad de Madrid la contratacién
con cardcter indefinido de nuevos profesio-
nales. En 2015 fue aprobada la incorpora-

cién de 67 trabajadores indefinidos y con
cargo a los presupuestos 2016, la Consejeria
de Economia, Empleo y Hacienda ha auto-
rizado la convocatoria de otras 95 plazas
indefinidas A pesar de ello, la plantilla con
contrato temporal se ha mantenido cerca
de las 1.000 personas, lo que supone algo
mads de un tercio de la plantilla total de la
empresa.

La edad media de la plantilla de Canal se
mantiene en valores similares a los de afios
anteriores, siendo la media de 48 afios para
los empleados con contrato indefinido y de
31 afos para los empleados con contrato
temporal. La antigledad media de la planti-
lla en 2017 era de 14,6 afos y casi la mitad
de la plantilla se sitUa en el tramo de edad
comprendido entre los treinta y cincuenta
anos.
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Distribucion de la plantilla por edades (toda la plantilla, Distribucion de la plantilla por género (toda la plantilla,
incluyendo delegacién de Caceres) incluyendo delegacién de Caceres)

543/
20,80%

® Menores de 30 afios
® Entre 30y 50 afios
® Mayores de 50 afios

® Mujeres
® Hombres

A'lo largo de 2017 la empresa ha tenido un crecimiento neto de plantilla de 21 personas,
siendo el indice de rotacién del 0,80 por ciento de los trabajadores.

Menores Entre 30 y Mayores

Hombres Mujeres de 30 afios 50 afios de 50 afios

Nacionales  Extranjeros

Incorporaciones

359 223 136 276 75 8 354 5
totales
Bajas totales 338 238 100 160 123 55 337 1
Bajas voluntarias 1 24 17 30 11 41

Casi el 30 por ciento de la plantilla (el 29,30 por ciento) de Canal contaba con titulacion
universitaria al concluir 2017.

Distribucién por funciones de los empleados de Canal de Isabel Il
(ndmero de empleados / porcentaje sobre el total)

10/ | 300/
4,21% ‘ 1,49%

’78262);‘7/ ® Titulados superiores
’ ° @ Titulados medios
‘ 128/ ® Mandos intermedios
——490% ® Técnicos
® Administrativos y auxiliares

@® Técnicos con FP

154 / ® Personal directivo
‘ 5,90%

224/

8,58%

® Personal de apoyo a Direccién

124



Informe Anual 2017
Canal de Isabel Il

Los profesionales de Canal

Durante 2017 se han
impartido 45,4 horas de
formacion por empleado.

Formacion y desarrollo de nuestros

empleados

En Canal consideramos que la formacién de
los trabajadores es un elemento estratégico
que demanda una gestién dptima que per-
mita alcanzar la mayor eficacia en el servicio
que prestamos.

A la hora de planificar la formacidn, se tra-
baja habitualmente con una dimensién tem-
poral de un afio. Asi, se elabora un plan de
formacién que recoge las acciones que son
susceptibles de ser previstas y se atienden
todas aquellas acciones que son necesarias
para el éptimo ejercicio de las funciones de
los trabajadores, asi como las acciones que
pueden resultar Gtiles en otros puestos de
la empresa. Estos son los denominados cur-
sos de desarrollo, son de cardcter voluntario,
estdn abiertos a todos los empleados y se
realizan fuera del horario de trabajo.

Las materias que componen el plan cubren
todas las necesidades desde el punto de
vista técnico de los empleados y la meto-
dologia que siguen se adecua al colectivo
y es heterogénea. Cabe destacar que la
formacion online estd experimentando un
crecimiento significativo por la flexibilidad y
otras ventajas que ofrece.

Junto con la formacién, Canal disefia e
implementa, a su vez, programas de desa-
rrollo profesional dirigidos a potenciar com-
petencias y habilidades de gestion. Estos
programas combinan sesiones presencia-
les fuera de la jornada laboral con trabajos
inter-sesiones y concluyen con un plan de
accion que realiza cada uno de los asistentes
en donde se define como aplicar las compe-
tencias trabajadas en el dia a dia.

Durante el afio 2017, se han impartido en
la empresa un total de 133.525 horas (una
media de 45,40 horas por empleado) y han
recibido formacién 2.941 empleados y beca-
rios. El 39 por ciento de estas horas se han
impartido dentro del horario laboral, el 40
por ciento fuera de horario laboral y el 21
por ciento restante corresponde a practicas
en el puesto de trabajo.

Como en afios anteriores, Canal de Isabel
[l continta con su politica de colaboracién
con instituciones académico-formativas de
la sociedad para facilitar el contacto con el
mundo empresarial a jévenes profesionales
y estudiantes. Para ello, se promueven los
convenios de colaboracién y cooperacion,
asi como las becas para que estas perso-
nas puedan complementar su formacion
académica.

Tematica de la formacién en 2017 Horas % sobre el total
Idiomas 30.467 15,78%
Formacién técnica 21.064 15,78%
Prevencién de Riesgos Laborales 16.294 12,20%
Ofimatica y Aplicaciones informaticas 11.637 8,72%
Desarrollo de Habilidades/ Competencias 6.577 4,93%
Calidad 3.988 2,99%
Juridico-econémica 3.956 2,96%
Administracién y gestion de sistemas informaticos 3.822 2,86%
Comercial y relaciones con el cliente 3.239 2,43%
Lucha contra la corrupcién 2.617 1,96%
Otras + Practicas en el puesto de trabajo 29.863 22,37%
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Garantizando la salud y sequridad de todos

En el periodo comprendido entre los afios
2015y 2017, se ha registrado un descenso
significativo del indice de frecuencia e inci-
dencia. En cuanto a las jornadas perdidas,
la duraciéon media de la baja y el indice de
gravedad se ha observado una reduccién en
el Ultimo afio debido a que la tipologia de
los accidentes y las lesiones producidas han

generado bajas de menor duracién. Ade-
mds, es resefiable que no se haya producido
ningun accidente mortal.

Por otra parte, el absentismo laboral ha
decrecido levemente, siendo del 4,13 por
ciento de horas perdidas en el total de la
plantilla.

Indicadores de accidentes 2015 2016 2017
Accidentes de trabajo in labore (excluida in itinere) 125 124 111
Accidentes con baja (excl. in itinere) 69 67 54
Duracién media de la baja (dias) 15,65 16,31 14,78
Jornadas perdidas 1.080 1.093 798
indice de Frecuencia accidentes con baja (excl. in itinere) 17,25 16,20 13,29
indice de Frecuencia de accid. totales (excl. in itinere) 31,25 29,98 27,32
indice de Gravedad (excl. in itinere) 0,27 0,26 0,20
indice de Incidencia accid. con baja (excl. in itinere) 28,80 26,95 21,52
Victimas mortales (NUmero) 0 0 0
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La prevencion de riesgos
forma parte de la cultura
de Canal.

El procedimiento de notificacién de los acci-
dentes de trabajo se realiza de acuerdo con
la normativa vigente en materia de preven-
cién de riesgos laborales. Todos los acciden-
tes son objeto de andlisis y, si procede, deri-
van en la adopcién de medidas correctoras
o preventivas. Los representantes de los
trabajadores también reciben informacion
acerca de los accidentes que se produzcan.

Hasta el momento, Canal no ha registrado
la existencia de ninguna enfermedad pro-
fesional asociada a sus instalaciones o a las
actividades desarrolladas en la empresa.

En el dmbito del Plan de Prevencién de
Riesgos Laborales, se realizan inspecciones
de seguridad anuales en las instalaciones,
encaminadas a detectar posibles desviacio-
nes en los campos de seguridad, higiene
industrial y ergonomia.

El servicio de prevencién de Canal aborda
las caracteristicas méas importantes de los
elementos que deben contemplarse en la
actividad preventiva, como son la forma-
cién e informacién, las medidas de emer-
gencia, la vigilancia de la salud, el recurso
preventivo y la coordinacién de actividades
empresariales.

En materia de Prevencién de Riesgos Labo-
rales, se ha impartido un total de 16.294
horas de formacién en 2017 a los trabaja-
dores de nueva incorporacién, promociones,
traslados y trabajos de superior categoria.
Durante este afio también se ha seguido
impartiendo formacién en primeros auxilios
por diferentes centros de trabajo.

Canal cuenta con un servicio médico propio
que realiza multitud de actuaciones en la
empresa en materia de vigilancia de la salud,
entre las que se encuentran la realizacién
de exdmenes de salud, protocolos médicos
segun evaluacién de riesgos, programa de
control del tabaquismo, y programas de
prevencién de enfermedades.

Igualdad de oportunidades en
Canal de Isabel I

La no discriminacidn es una de las politicas
fundamentales en la gestidn de los recursos
humanos de la empresa. Adem3s, las nor-
mas de contratacion e ingreso en Canal de

Isabel Il aseguran la ausencia de cualquier
tipo de discriminacién, ya que recogen
expresamente los principios de igualdad,
mérito y capacidad.

El porcentaje de mujeres en plantilla ha cre-
cido en los Ultimos afios hasta representar
un 32,67 por ciento del total. En caso de
los puestos de direccién, dicho porcentaje
es algo mayor, representando un 32,73 por
ciento, una cifra que se ha mantenido desde
2014 a 2017.

En materia salarial, nuestro Convenio ase-
gura la equidad entre hombres y muijeres,
existiendo para ambos los mismos concep-
tos salariales y en la misma cuantia en todas
las categorias profesionales. Asf, al con-
cluir 2017, el salario minimo de la empresa
era un 171,28 por ciento mayor al salario
minimo interprofesional y el salario minimo
de incorporacién en practicas lo era en un
153,88 por ciento. Estos porcentajes han
mejorado notablemente tras la aplicacidn
del nuevo Convenio colectivo de la empresa,
a partir del afio 2017, que incluye un pro-
ceso de homogeneizacién de los sueldos del
personal fijo y eventual.

En el nuevo convenio de la empresa se ha
incorporado el Plan de Igualdad, elabo-
rado en 2014, cuando se puso en marcha
una comisién para su elaboracién y segui-
miento. Esta Comisidn tiene como objetivo
fijar las medidas y el plan de accién para
cada objetivo fijado, recogido en el Conve-
nio Colectivo en cada una de las siete dreas
siguientes: seleccion de personal, clasifica-
cién y promocién profesional, formacién,
retribuciones, conciliacién de la vida familiar
y laboral, acoso sexual y por razén de sexo
e informacién y comunicacién. Adicional-
mente, el nuevo convenio incluye un proto-
colo anti-acoso.

Segln establece la legislacion espafiola,
todos los empleados de Canal tienen el
derecho a solicitar su baja por motivos de
maternidad o paternidad. Asimismo, los
niveles de reincorporacién al trabajo y de
retencién tras la baja por maternidad o
paternidad son del cien por cien en ambos
sexos segun lo establecido en la legislacién
laboral espafiola y en el Convenio Colectivo
de la empresa. El nimero de empleados de
Canal que disfrutaron de este derecho en
2017 ascendi6 a 33 personas (10 mujeres y
23 hombres).
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El primer convenio colectivo
de empresa de Canal entrd
en vigor el 31 de enero de
2017.

Representacion sindical

El nuevo Convenio Colectivo acordado por
la empresa y los representantes de los tra-
bajadores en diciembre de 2016 establece
un marco de relaciones laborales estables
dirigido a alcanzar el nivel éptimo de pro-
ductividad de la empresa basado en la mejor
utilizacion de sus recursos humanos y mate-
riales y en la mutua colaboracién de las par-
tes en todos aquellos aspectos que puedan
incidir en la mejor prestacién que posibilite
el desarrollo.

El Comité de Empresa, constituido por 25
miembros, es el érgano de representacién
de los trabajadores de Canal y cuenta con
las funciones y atribuciones establecidas por
el Estatuto de los Trabajadores.

A cierre de 2017 cubria al 94,71 por ciento
de la plantilla, quedando fuera de su dmbito
tan solo 32 directivos de la empresa.

Ademas, un total de 454 trabajadores esta-
ban afiliados a las secciones sindicales de la
empresa, lo que supone el 17,39 por ciento

NUEVO CONVENIO COLECTIVO DE EMPRESA

El 31 de enero de 2017, tras su publicacién en el Boletin Ofi-
cial del Estado (BOE), entré en vigor el primer Convenio Colec-
tivo de la empresa Canal de Isabel Il, S.A. De este modo se
materializé el acuerdo de diciembre de 2016 entre el Comité
de Empresa y de Direccién del Canal, por el que se pacté que
la empresa abandonara el anterior convenio sectorial y se
volviera al modelo histérico de Canal de contar con un con-
venio propio. Ello se consiguié después de varios meses de
negociaciones y atendiendo al compromiso del presidente de
Canal. El preacuerdo del nuevo convenio obtuvo la unanimi-
dad de las secciones sindicales y cuenta con el respaldo de la
mayoria absoluta del Comité de Empresa.
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de la plantilla total.

El nuevo convenio permite homogeneizar al cien por cien las
condiciones de la jornada, los permisos y los beneficios socia-
les de todos empleados (fijos o eventuales); se consigue asi
mejorar la integracién de los colectivos de los trabajadores y
una mejor gestién de los recursos humanos de la empresa.
En cuanto al aspecto retributivo, se acordé homogeneizar las
retribuciones en un periodo de tres afios en lo relativo al sala-
rio base, igualando los complementos de puesto de trabajo al
cien por cien desde su entrada en vigor.

El convenio no es aplicable en el dmbito de la Delegacidn
de Cdceres que estd representada por su propio comité de
empresa y se sigue rigiendo por el Convenio Colectivo Estatal
de las Industrias de Captacién, Elevaciéon, Conduccién, Tra-
tamiento, Distribucidn, Saneamiento y Depuracion de Aguas
Potables y Residuales.
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Las actividades culturales, de
ocio, deportivas y solidarias
dirigidas a los empleados
contribuyen de forma
notable a incrementar el
orgullo de pertenencia de
nuestros profesionales

Comunicacion interna

En Canal nos preocupamos por facilitar el
desarrollo de una cultura de comunicacién
dentro de la organizacién. Por ello, editamos
newsletter digital que se distribuye a todos
los empleados por correo electrénico (y,
ademds, a través de la intranet, Canal&ty)
y en la que se refleja la actualidad de la
empresa y de sus empleados.

En 2017, tres afios después de la puesta
en marcha de la nueva red de intranet
Canal&ty, no solo se ha consolidado como el
instrumento mds potente de comunicacién
entre la empresa y los empleados, sino que
se ha ampliado, incluyendo material audio-
visual y el concepto de site (espacios web
que permiten incluir y actualizar la informa-
cién desde las propias dreas).

Canal y sus empleados participan en nume-
rosos eventos solidarios o conmemorativos
como los cafés solidarios a favor de la Aso-
ciacién Espafiola contra el Cancer o de Cruz
Roja en los que se dobla por parte de la
empresa la recaudacion total que se obtiene
de los empleados y que, finalmente, se dona
en su integridad a las entidades beneficia-
rias. Entre las actividades realizadas con los
empleados en 2017, destaca la celebracién
del Dfa Internacional de la Mujer con un acto
en nuestras oficinas centrales.

Canal utiliza el fomento del deporte no solo
para cuidar la salud de los empleados, sino
también para consolidar su relacién entre
ellos y difundir los valores de la empresa.
En este dmbito, contamos con equipos
de empleados en diferentes modalidades
deportivas y coordinamos su participacion

en carreras, trofeos y campeonatos. Cada
ano, los empleados de Canal y de las empre-
sas filiales radicadas en la Comunidad de
Madrid participan en Canal Deporte, unas
jornadas deportivas y de reunidn para todos
los empleados, familiares y jubilados de la
empresa, en dieciocho disciplinas deportivas.

Canal también organiza un concurso de
dibujo infantil para los hijos de empleados.
Los dibujos ganadores son premiados con
su publicacién en el calendario anual de
la empresa del afio siguiente. Se organiza
también todos los afios una fiesta navidefia,
enfocada al publico infantil y también se
organiza una sesién de cine o de circo de
Navidad para los hijos de los empleados. Por
Ultimo, Canal recuerda a sus jubilados a tra-
vés de un acto de homenaje anual.

Beneficios Sociales

En aplicacién de la normativa presupues-
taria vigente en la Comunidad de Madrid,
los beneficios sociales de los trabajadores
de Canal vy las filiales en Espafia estdn sus-
pendidos, incluyendo la contribucién de
la empresa al fondo de pensiones de los
empleados. No obstante, se mantiene un
sistema de financiacién para gasto de trans-
porte y, en concreto, para la adquisicién
del abono de transporte en Canal y en las
empresas madrilefias del Grupo Canal.

Los empleados tienen la posibilidad de con-
tratar para ellos y sus familiares una pdliza
médica y dental colectiva en condiciones
ventajosas, y también disfrutan de algu-
nos descuentos y beneficios en el acceso
a determinadas instalaciones deportivas y
recreativas.
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Objetivo estratégico y planes en relaciéon con el talento, el compromiso

y la salud de nuestros profesionales (2018-2030)

Objetivo estratégico: apoyar a nuestros profesionales atrayendo, reteniendo y fomentando el
talento y el conocimiento, para ser la mejor empresa donde desarrollar una carrera profesional en

nuestro sector.

Con la puesta en marcha de todos los
planes y actuaciones estratégicas que
forman parte de esta linea, lograre-
mos que nuestro de indice de clima
laboral mejore aio tras aio para que
Canal de Isabel Il sea la mejor empresa
para trabajar en el sector del agua:

Indicador de la LE8

indice de clima laboral

%
2017 No disponible
2018 Definicién del
indice
2019 -
2020 A2%
2021 -
2022 A5%

Nuestra estrategia en esta linea se centrard
en cuatro grandes ejes consistentes en
incrementar el compromiso de los emplea-
dos, asegurar una plantilla de profesionales
adaptada a la evolucién de las necesidades
de la empresa, el adecuado desarrollo de

profesionales y directivos, asi como nuestro
compromiso para que todos los empleados
de Canal trabajen en entornos seguros. Para
alcanzar este objetivo, se han definido 4 pla-
nes estratégicos para el periodo 2018-2030:

Plan para incrementar el compromiso y sentido de pertenencia de los
empleados, que cuenta con tres acciones estratégicas dirigidas a estabilizar
la plantilla reduciendo la temporalidad, armonizar las condiciones laborales de
todos los empleados y reforzar su participacion, motivacidn, y fidelidad con nue-
vos canales de comunicacién, transparencia, igualdad, promocién, conciliacién,
liderazgo vy teletrabajo, entre otros.

Plan de gestion de plantilla para asegurar que la plantilla esté adaptada a
necesidades futuras y se cubra con los profesionales mds adecuados, para este
Ultimo objetivo contaremos con la creacién del Centro de Estudios Avanzados
del Agua, el andlisis continuo de los recursos necesarios, un plan de sucesién,
planes de desarrollo del talento y el fomento de la inteligencia colectiva, la cul-
tura colaborativa y Ia visién global innovadora.
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Plan de desarrollo y promocién de las capacidades directivas, dirigido a los
profesionales que gestionan equipos, y que incluye el fomento del desempefio
del rol directivo y del modelo de liderazgo, y la optimizacién de la gestién por
objetivos y de la gestidn del desempefio.

Plan de aseguramiento de entornos seguros para todos los empleados, que
incluye acciones estratégicas para la reduccién constante de los accidentes e
incidentes laborales, la implantacién de una cultura del «riesgo laboral cero» y
la mejora continua de la seguridad de todas nuestras empresas colaboradoras.
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Plan estrella de la linea estratégica 8

Centro de Existe una escasez de profesionales expertos en gestion del agua, tanto a nivel de
3 Formacién Profesional de Grado Medio y Superior, como de postgraduados univer-
Estudios sitarios de todo tipo (ingenieros, cientificos, abogados y economistas). El Centro
avanzados de Estudios Avanzados del Agua aspira a especializarse en formar a quienes en el
futuro se convertirdn en los mejores profesionales del agua en Espafia y en otros

del Agua paises, situando a Canal a la vanguardia de la formacién de expertos del agua en

) 