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Nuestra mision Nuestros valores

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

Nuestros compromisos

1. Ser la empresa publica de referencia y motor econdmico y de desarrolio de la Comunidad
de Madrid. Sostenibilidad

2. Trabajar para gestionar la totalidad del ciclo integral del agua en toda la Comunidad Madrid.
3. Liderar los retos del sector v 10s avances normativos.

4. Mantener, innovar y planificar nuestras infraestructuras y servicios adaptandolas 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 vy de la energia vy potenciando la generacion renovable.

Cercania

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

/. Asegurar unas tarifas progresivas, asequibles y solidarias, gue fomenten el ahorro en el
CONSUMO Y garanticen el acceso de todos a un bien esencial.

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

9. Realizar una gestion financiera rigurosa y transparente, asegurando el adecuado equilibrio
economico, 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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Canal de Isabel | en 2020
h ~

‘ 23 Canal de Isabel Il inicio el

‘ 2 Los embalses de la Comunidad

comenzaron el ano 2020 al 66 %
de su capacidad, cuatro puntos por

__Marzo

encima de la media. El nivel de agua suministro de agua embotellada al
embalsada subid casi 14 puntos solo / \ hospital de la Comunidad de Madirid
en el mes de diciembre de 2019 en IFEMA La empresa publica puso
4 a disposicion del Gobierno regional la
‘ La Fundacion Canal reveld una produccion de su planta
desconocida faceta de Rodin 1 1 embotelladora de Colmenar Vigjo.
3 como dibujante, presentando una . Canal registrod su primer
/ Se anuncia el nombramiento por parte del ‘ exposicion con una seleccion de caso de COVID-19
| Consejo de Administracion de Dofia los principales recortes, dibujos v entre sus empleados
E Paloma Martin Martin, consejera de esculturas afines que ayudaban a del centro de trabajo de
8 Medio Ambiente, Ordenacion del Territorio comprender mejor la genialidad v Cantos Altos. ‘ 1 9 , |
I y Sostenibilidad, como nueva presidenta los innovadores modos de Sl IOl O[O TEIDE NS
de Canal de Isabel Il. Por primera vez en expresion del considerado padre SelEleUmInieuer [l EB e e K
mas de 160 afios una mujer ostenta la de la escultura moderna. SELERETE Sl PR Ea T CIEIe
sresidendR e de los centros sanitarios de la
Comunidad de Madrid durante
\ ‘ / la alerta por COVID-19.
Canal presento los avances de la telelectura 1 6 . 3 1 5
de contadores con tecnologia NB-loT en ‘ Canaltrabaja en una gran renovacion Canal de Isabel Il adoptd una serie
una jornada técnica. Sus expertos, junto a los de redes de saneamiento en 91 de medidas en el marco de la
de compariias de telecomunicaciones v \ / municipios de la region. La consejera alerta sanitaria por COVID-19.El
fabricantes de contadores, analizaron el de Medio Ambiente visito las cbras de objetivo de las medidas es
presente vy futuro de esta tecnologia. OI canalizacion del Plan SANEA en el garantizar la continuidad de su
qh) municipio de Las Rozas de Madrid. servicio y evitar la propagacion del
E Vvirus tanto en su plantilla como en
I.dL, la sociedad en general.
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Canal de Isabel || en 2020

Canal anuncia gue las empresas y los autdnomos
afectados por el estado de alarma podran
beneficiarse de bonificaciones de la factura del ‘ 1 1 . . ) )
Canal anuncia que ha reducido en un 21 % su periodo medio de pago a proveedores

agua. : . - .
y , - durante el estado de alarma.L.a empresa adoptd esta medida con el objetivo de colaborar JU'IO
También se veran beneficiados todos 10s o ) o . L e
con la viabilidad y solvencia de las empresas gue le suministran bienes y servicios.

trabajadores afectados por ERTE, que vieron /

reducida su factura de agua en casi un 80 %.

/ \ ‘ 4 La Fundacion Canal presenta un estudio /

-~

‘ 1 Canal de Isabel Il adauirié 12,000 de buenas practicas para anticipar sequias ® 1 Can.a.l comunica que ya se hé.ﬂﬂ
; e inundaciones derivadas del cambio bonificado facturas por un importe
e " climético de 1,5 millones de euros a mas de o 1 6 I Ayuntamiento de
feegzgrg:?%eoﬂlodielz:izii;e La presentacion del estudio, en formato ii'ii?ba::zt:‘:oz:or el COVID-19 IC\:/Iadriﬁ Cléﬂced.e a
inteligentes en la Comunidad de webinar, se complementd con una mesa gua. | anal la licencla para
as obras de

climatico en consonancia con el lema del construccion del

Dia Mundial del Medio Ambiente 2020.
M \ Tercer Depdsito en la
ayO . calle Islas Filipinas.

Con ello, los vecinos
- Junio 6 de Madrid tendréan a
Canal de Isabel Il es la primera

/ Madrid antes de 2030, redonda sobre biodiversidad y cambio

nuevo parque del

Abril _

o su disposicion mas de
\ . / empresa espafiola de agua en 48.000 metros
recibir el certificado «Protocolo cuadrados de zonas
2 6 Seguro COVID-19» mediante 8 verdes y deportivas.
La presidenta de la Comunidad de Madirid visita la ETAP orotocolos detallados de ® La red espafola del Pacto
de Colmenar Viejo cuya remodelacion es uno de los actuacion y la adaptacion de sus Mundial de las Naciones
proyectos contemplados en el plan de licitaciones para instalaciones a las nuevas Unidas celebra su Asamblea
2020y 2021 con el que Canal busca impulsar la necesidades preventivas General Ordinaria 2020 en la

contratacion publica para que Madrid recupere su \ Fundacion Canal. /

actividad econdmica tras el COVID-19.
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Canal de Isabel Il en 20220

® 3 O Pascual Fernandez Martinez,

es hombrado nuevo consejero

delegado de Canal de Isabel Il. ' 1 3
Acto de inauguraciéon de la

Se culmina la renovacion del -
La Fundacién Candl ab . 2 3 ® Consejo de Administracion, que EeoRe S preoeionleclos oS
\ a rundacion L.anai, en colaooracion titulos de FP Dual del Agua que

8 Canal comunica gue ya se han bonificado
casi 4 millones en facturas del agua a

= OCtUbre empresas, autonomos v trabajadores afectados
por el COVID-19. Casi 29.000 clientes se han

beneficiado de estas bonificaciones.

a—

__Noviembre

~

se inicio en diciembre de 2019,

con Canal de Isabel Il lanza, jAgua puso en marcha Canal de Isabel |l

para reforzar el perfil téecnico y

val, la primera aplicacion de e | en septiemnbre de 2078,
. . juridico de la Sociedad.
realidad aumentada que permite ’
. : La Fundacién Canal centra su
interactuar en 30 alcantarillas de e
Madrid 2 1 programa educativo Canal
' Canal anuncia que su filial Educaenelaguayenlas

1 Hispanagua, S.A.U. se integraré soluciones al cambio climatico.
® 2 Canal destina 237.000 euros en Canal de Isabel Il, que Elprograma gratuito de

para la proteccidén de sus absorbera a todo su personal. La sensibiiizacion ambiental se dirige

empleados ante el COVID-19. empresa filial apoya a Canal en 8 los escolares madrilenos de
P 2 8 . _ El servicio de abastecimiento y servicios relacionados con la Infantil & Secundaria, tanto en un
Canal anuncia que desde abril de

saneamiento de agua fue instalacion, inspeccion y formato presencial adaptado al

2020 esta desarrollando un gran e
) o , declarado servicio esencial reparacion de contadores. protocolo COVID-19, como en
sistema de vigilancia del

durante el estado de alarma. formato digitel.
SARS-CoV-2 enlared de aguas
‘ Canal de Isabel |l participa en la

residuales de toda la region. Las

plataforma de agua y energia
de la ONU.
Energia solar, gasineras y

consejerias de Sanidad y de
Medio Ambiente, Ordenacion del

Territorio y Sostenibilidad han
produccion de agua regenerada

compafiia plblica. — Septlembl‘e son algunos ejemplos de su

\ / \ estrategia de sostenibilidad. /

encomendado estos trabajos a la

Canal<
de Isabel Il

3. Nuestro desemperfio en 2020y

’ > 4. E| Grupo Canal 5. Acerca de este informe
l0s retos en la década de la accion P

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19



Canal de Isabel Il en 2020

1 8 Canal se incorpora a la iniciativa de Madrid Subterra
para estudiar el aprovechamiento energetico en el

subsuelo. Distintas instituciones y empresas, como /
Metro de Madrid o Calle 30, forman parte

‘ 1 8 Paloma Martin, consejera de Medio

de esta plataforma.
Ambiente, Ordenacion del Territorio v
‘ Sostenibilidad de la Comunidad de
/ \ Madrid, y presidenta de Canal de
‘ 1 1 Isabel Il inaugura el Foro de Agua
Presentacion de la herramienta .
/ f ABC y anuncia la puesta en marcha
informatica proyecto Vigia, un X .
proy 9 de un sistema automatizado de
sistema de deteccion temprana .
B ol telelectura en todas las viviendas de
e -19.Este proyecto se
1 7 N . g la Comunidad de Madrid, que
uso en marcha en el mes de aboril
\ . Canal anuncia ™ DICIGmbre 2 permitiran conocer de modo
) de 2020, para poder detectar la . ,
que extendera INnstantaneo el consumo de agua a
) ' presencia de restos de ) ) N )
1 6 su tarifa social = . traves del teléfono movil, ademas de
VID-19 en aguas residuales
Canal de Isabel l o alos 2 6 @ 5 Fundacion Canal abre I 7 N detectar posibles fugas de agua.
inaugura el nuevo e — / / no depuradas y permitir anticipar
perceptores exposicion al publico gue reline mas —y . . ,
arque Bravo Murillo del | - la incidencia del virus alla donde
P el Ingreso de 130 formas de expresion del cuerpo B o
en el distrito de Minimo Vital . humano captadas por los objetivos de |
Chamberf. Colindante a Magnum Photos
las oficinas centrales de
la empresa, es la tercera
zona verde que la U En el Dia Mundial del Retrete, Canal de Isabel |
empresa publica pone a recuerda que utilizar el inodoro como papelera
disposicion de los afecta a las instalaciones v perjudica al medio
vecinos de este distrito. ambiente.

La empresa publica ha retirado mas de 27000
toneladas de residuos solidos de sus instalaciones

de saneamiento.
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\Vensaje de la presidenta del Consejo de Administracion

El ano 2020 ha sido uno de los anos mas complejos de la historia de
Canal de Isabel |l. La pandemia global del COVID-19 ha supuesto uno
de los mayores retos a los gue se ha enfrentado la humanidad en 1os
Ultimos /5 anos vy el caso de nuestra empresa No ha sido diferente.

Desde principios de ano tuvimos gue afrontar las consecuencias de
la pandemia y sus incertidumbres, adaptar nuestras operaciones al
nuevo contexto y hacer todo o posible para mitigar su impacto en el
dia a dia de los ciudadanos.

Pese a las dificultades, v a que llegamos a tener en los momentos mas
duros de la pandemia a mas de 100 de nuestros empleados afectados
por el COVID-19, supimos superar todos los obstaculos. Gracias a
nuestro excelente equipo de profesionales, logramos mantener la
excelencia en la prestacion de todos nuestros servicios esenciales, 10
cual es un claro eiemplo de nuestro liderazgo, capacidad de adaptacion
y ropustez.

Pero ademas de afrontar v superar con exito esta situacion sin
porecedentes, tambien hemos avanzado en los objetivos que como
empresa teniamos planteados para 2020.

De hecho, hemos alcanzado un nivel de cumplimiento del 94 % de los
objetivos de nuestro Plan Estrategico 2018-2030 para el ano 2020. Y
NO solo eso. La pandemia ha evidenciado aun mas la importancia del
agua conectada a la salud.

Por ese motivo, hemos ido mas alla de los proyectos contemplados en
el Plan Estrategico y hemos desarrollado un proyecto pionero gue ha
pOSICIoNado de Nuevo a nuestra empresa a la vanguardia en innovacion:
el proyecto VIGIA.

El sistema mas ambicioso a nivel internacional -tanto por su extension
geografica como por la poblacion estudiada para la deteccion,
vigilancia y visualizacion de SARS-CoV-2 en el agua residual consta de
239 puntos de toma de muestras 15.000 km de red de alcantarillado
y cubre a toda la poblacion de la Comunidad de Madrid, cerca de 6,8
millones de habitantes.

A través de VIGIA, hemos puesto todo el potencial de nuestro recurso
Nnatural por excelencia, el agua, al servicio de la salud de los madrilenos.
Y lo hemos hecho gracias a la innovacion y a los ulimos avances
cientificos y tecnologicos.

Este proyecto gue desarrollamos en un tiempo record es el mayor
sistema de alerta temprana gue se conoce a dia de hoy al rastrear cada
semana €l 100 % de las aguas residuales de la Comunidad de Madrid.
Una herramienta complementaria y de gran utilidad, gue anticipa la
evolucion de la pandemia vy sirve para la toma de decisiones por parte
de las autoridades sanitarias.




Y lo més importante es que VIGIA ha nacido con vocacion de
futuro y vamos a contar con un NuUevo laboratorio genomico que
NOS permitira detectar nuevas variantes del virus y afrontar en el
futuro otras posibles pandemias.

Canaldelsabelllhademostrado, unavez mas, gue esunaempresa
poublica innovadora v lider en su sector, que esta al servicio de los
madrilefos. Somos una de las companias mas reconocidas por
l0s ciudadanos y uno de los modelos mas exitosos de gestion de
SEervicios supramunicipales de nuestro pais.

Garantizamos el suministro de agua y saneamiento a la poblacion,
contribuimos a la proteccion y mejora del medio ambiente, a la
vertebracion del territorio, al fomento de la economia circular, a la
sostenibilidad de la region y a proteger la salud de los madrilenos.

Pero tambien potenciamos el desarrollo social y econdmico de
nuestra Comunidad. De hecho, Canal de Isabel Il va a constituir
tambien una pieza clave en el proceso de reactivacion de Ia
economia madrilena.

Desde el primer momento, fuimos sensibles a las consecuencias
economicas y sociales de la pandemia y creamos bonificaciones
especiales de nuestra tarifa dirigidas a las empresas que han
tenido que cerrar su actividad, a los trabajadores autonomos v a
aguellas personas afectadas por un ERTE, entre otros colectivos.

Al cierre de 2020 habiamos destinado ya 4,5 millones de euros
a estas bonificaciones. Ademas, la entrada en vigor del nuevo
Ingreso Minimo Vital ha hecho que modifiguemos nuestras tarifas

v apliguemos nuestras bonificaciones tradicionales a las familias
perceptoras de dicho ingreso a partir del 1 de enero de 20271

Otra de las consecuencias de la pandemia ha sido la falta de
iquidez de algunas empresas. Por ello, tras la aprobacion del
Estado de Alarma del mes de marzo, procedimos a acelerar los
0agos a nuestros proveedores, llegando a reducir en un 21 % el
periodo medio de pago.

Por otro lado, tambien contamos con un plan de licitaciones para
los anos 2020 vy 2021 que contempla mas de 200 proyectos
en toda la region, dotado con un presupuesto de licitacion
superior a 1./00 millones euros. Un plan pensado para contribuir
activamente a la recuperacion de la economia madrilena por
el efecto multiplicador gue estas inversiones tendran en otros
sectores de la economia.

Fruto de todo este esfuerzo, los madrilehos nos han valorado
durante 2020 como no lo habian hecho nunca. Hemos obtenido
una valoracion de 8,64 puntos sobre 10, posicionandonos, una
VEZ Mas, COMo la empresa de suministro a los hogares mejor
valorada, muy por encima de las eléctricas, gasistas y companias
de telecomunicaciones.

Hemos vivido momentos dificiles pero eso no ha hecho sino
reforzar nuestro compromiso con los madrilefios. Por eso, en
2027 gueremos seguir apostando por una politica del agua
basada en criterios medioambientales, de cohesion territorial y de
sostenibilidad. Vamos a seguir mejorando el nivel de servicio v la
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calidad del agua por la gue se reconoce a Madrid en el resto de
Espana y a nivel internacional.

Son muchos los proyectos gue va a desarrollar Canal en el corto,
medio v largo plazo. Somos una pieza clave para realizar una
transicioninteligente hacialaeconomiacircularyladescarbonizacion
de nuestra region.

Sinduda, la capacidad tecnica de nuestra empresa, sus excelentes
profesionales y su solidez financiera hacen de esta magnifica
compania, una herramienta eficaz para llevar a cabo importantes
actuaciones ambientales a escala local, regional y global.

Pero no solo eso, hablar de Canal es hablar de futuro con ilusion.
Canal de Isabel || ha demostrado su capacidad de anticipacion,
iderazgo y capacidad de resolucion en las circunstancias mas
extraordinarias. Una empresa publica al servicio de los madrilenos.

Reciban un cordial saludo.

Paloma Martin Martin

Presidenta del Consejo de Administracion de
Canal de Isabel |l

Consejera de Medio Ambiente, Ordenacion del
Territorio y Sostenibilidad de la Comunidad
de Madrid



\Vensaje del consejero delegado

Sin duda, el ano 2020 ha sido un ano dificil para todos. En
Canal, hemos afrontado la crisis provocada por la pandemia
del COVID-19 con un doble objetivo: garantizar el suministro del
agua a toda la poblacion y proteger la salud de los mas de 3.000
profesionales que trabajan en nuestra empresa.

La irrupcion del coronavirus en nuestras vidas ha supuesto
un enorme desafio para la sociedad. Nos hemos tenido gue
enfrentar a una crisis sanitaria que todavia sigue dejando huella
en Nosotros, tanto por la perdida de seres humanos queridos
COMO a nivel econdmico en todo el mundo.

Como servicio esencial gue representamos, en Canal hemos
mantenido desde el inicio de la pandemia el mismo nivel
de actividad para seguir suministrando un recurso basico
para la vida, pero tambien fundamental para luchar contra el
coronavirus. La rapida coordinacion de todos nuestros equipos
‘gracias a la puesta en marcha de los protocolos de actuacion
de los que disponemos desde hace tiempo' ha hecho posible
anticiparnos a la nueva situacion de crisis sanitaria, iINCluso antes
de la declaracion del estado de alarma. El rapido despliegue de
la red de teletrabajo desde inicios de marzo permitio gue mas
de 1.350 trabgjadores estuvieran en condiciones de seguir
prestando sus servicios desde sus hogares. Ademas, estuvimos

en disposicion de poner en reserva domiciliaria a mas de 300
trabajadores esenciales para la operacion. Desde entonces, hasta
el momento actual, hemos adoptado multitud de decisiones con €l
fin de garantizar la continuidad del servicio vy evitar la propagacion
del virus, tanto en nuestra plantilla como en la sociedad en general.
Por eiemplo, nuestra capacidad de producir agua embotellada para
emergencias Nnos ha permitido repartir 137500 litros de agua en
garrafas y botellas que han sido distribuidas a hospitales, centros
medicalizados u otras entidades, como el gjercito.

Para proteger la salud de todos, desde el principio implementamos
las siguientes acciones: ofrecer informacion diariamente a nuestros
trabajadores; reforzar la limpieza vy desinfeccion de los puestos de
trabajo; aplicar el teletrabajo v facilitar la conciliacion familiar; dotar
de equipos de proteccion individual a los empleados; suspender
eventos y reuniones, pasandolas a modalidad virtual organizar al
personal esencial en retenes; cancelar los cortes de agua 'y la lectura
de contadores, atendiendo solamente averias urgentes; o cerrar
las oficinas comerciales, sustituyendo la atencion presencial por el
contacto telematico v telefonico con nuestros clientes.

Otro de los grandes hitos de nuestra empresa ha sido la decision
de absorber por parte del Grupo Canal de Isabel |l a la sociedad
Hispanagua, empresa creada en 1995 por escision parcial de |a

sociedad Hidraulica Santillana y cuyo objeto social es la
construccion, mantenimientoyexplotaciondeinfraestructuras
relacionadas con la gestion del agua, la operacionde ETAP y
EDAR vy la prestacion de servicios comerciales, como obras
de acometida o la instalacion de contadores. Dado que la
oractica totalidad de su actividad empresarial la ha venido
realizando para la matriz del Grupo Canal en Espana, se
tomo la decision de absorber por medio de fusion a dicha
empresa. Este proceso implica la integracion de sus 158
trabajadores en Canal de Isabel Il ademas de todos sus
bienes e inmuebles.

Siguiendo las directrices marcadas por nuestro Plan
Estrategico 2018-2030, considerandogue somosel principal
generador de energia eléctrica en la Comunidad de Madrid,
destaca nuestro Plan Solar, que supone la instalacion de
nuevas plantas solares fotovoltaicas en infraestructuras de
la compania, con el fin de reducir nuestros costes e impulsar
la generacion y el autoconsumo de energias limpias.

13



Nuestro objetivo es alcanzar antes del ano 2030 el
autoabastecimiento total de energia eléctrica generada a partir
de fuentes de energia impias y renovables.

Por ofra parte, teniendo en cuenta el gran impacto social vy
economico gque ha tenido la crisis sanitaria, como empresa
socialmente responsable, hemos creado un Nnuevo esguema de
bonificaciones en la factura del agua para aliviar a las personas
v entidades mas afectadas (trabajadores afectados por un ERTE
y autonomos o0 empresas afectadas por la crisis). Para atender
el elevado volumen de solicitudes, hemos reforzado nuestro call
center vy la plantilla dedicada a tramitar estas ayudas. Al cierre de
2020, mas de 25.000 empresas, autonomos vy particulares se
habian beneficiado de nuestras bonificaciones, por un importe
superior a los 4,5 millones de euros, ayudas gue hasta mayo de
20271 se podran seguir solicitando desde nuestra Oficina Virtual
con caracter retroactivo. Aparte del esguema de bonificaciones
enlafactura, cabe destacar gue nuestras tarifas se han mantenido
congeladas durante 2020, por guinto ano consecutivo.

Para consolidar la excelencia en la gestion de los recursos
hidricos v el saneamiento en la Comunidad de Madrid, Canal
de Isabel Il afronta todos los retos con una actitud proactiva
apoyada en la investigacion, el desarrollo vy la innovacion. A traves
de la transformacion digital y la incorporacion de las Ultimas
tecnologias inteligentes, Canal de Isabel |l se consolida como
una empresa lider en el sector del agua. Un ejemplo es el plan de
despliegue de la telelectura de contadores (smart meters), cuyo
objetivo es gue el 100 % de los contadores en la Comunidad

de Madrid sean inteligentes. Gracias a este proyecto, se podra
ofrecer a los usuarios informacion completa y detallada sobre sus
coNsuMos, detectar posibles incidencias o perdidas de agua en
Instalaciones interiores e incrementar la eficiencia en la gestion y
explotacion de la red de distribucion, reforzando asi los principios
de compromiso y cercania de Canal con sus clientes.

Por Ultimo, y no por ello menos importante, quiero destacar los
avances de Canal a traves de nuestro Plan Estrategico 2018-
2030 en la consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), establecidos por la Agenda 2030 de las Naciones Unidas.
Y es que el agua tiene un papel destacado como acelerador en
el camino hacia el cumplimiento de los ODS, no solo por ocupar
uno de los 1/ objetivos de dicha agenda, sino porgue contribuye
de manera integral al desarrollo sostenible del resto de ejes de
actuacion por su impacto en la higiene, la salud, la educacion,
la igualdad, el modo de vida vy la alimentacion. El agua es un
recurso vital para el desarrollo sostenible v, por este motivo, se ha
convertido en uno de los pilares que sostiene la Agenda 2030
de Naciones Unidas.

Gracias al esfuerzo gue continuamos realizando enlas 10 lineas
de trabajo de nuestro Plan Estrategico, seguimos impulsando
estos objetivos de manera transversal, a traves de los mas
de 45 planes y 100 acciones gue se han ido implementando
desde su inicio.

Finalmente recordar que la Consejeria de Medio Ambiente,
Ordenacion del Territorio v Sostenibilidad de la Comunidad de

14

Madrid, a través de Canal de Isabel Il, anuncid este ano 2020
gue hemos puesto en marcha un programa de inversion de
mas de 1./00 millones de euros para el periodo 2020-2030.
Este programa de inversiones, en constante crecimiento, no
solo supondra mejoras evidentes de gestion a traves de la
modernizacion de nuestras instalaciones, sino que tambien
favorecera la reactivacion economica y la generacion de rigueza,
de bienestar y de empleo estable.

Pascual Fernandez Martinez
Consejero delegado de Canal de Isabel |l
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Nuestra empress

La sociedad anonima Canal de Isabel Il es una empresa 100 % publica en cuyo accionariado estan presentes

la Comunidad de Madrid, a través del Ente Publico Canal de Isabel I, y 111 de los municipios que la integran. La
Sociedad inicio sus actividades el 1 de julio del aho 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.

Canal se ocupa de la gestion del ciclo integral del agua en practicamente toda la region; esto es, de todos los procesos
orientados a una adecuada administracion de los recursos hidricos vy la conservacion del medio ambiente. Dichos procesos,
gue son la captacion, tratamiento y vigilancia de la calidad del agua, su transporte y distribucion, el saneamiento
y depuracion de las aguas residuales y la regeneracion de estas para su posterior reutilizacion, son necesarios para €l
desarrollo y mantenimiento de la calidad de vida de los madrilefios.

L a experiencia acumulada por Canal de Isabel Il en 1/0 afios de gestion nos permite aportar valor afadido a traves de otras
actividades relacionadas con el sector del agua y en ambitos geograficos diferentes a la Comunidad de Madrid. Asi, desde los
anos sesenta del pasado siglo, Canal fue integrando un conjunto de sociedades participadas gue, junto con nuestra empresa,
constituyen en la actualidad el Grupo Empresarial Canal de Isabel Il.

En 2020, el Grupo Canal abastecia de agua a un total de 7,54 millones de personas (/03 en Espafiay 0,51 en

L atinoamerica), y daba empleo a 4131 trabajadores, ademas de generar mas de 4.400 empleos indirectos. Asimismo, habia
gestionado 584 millones de metros cubicos de agua (541 en Espafia y 43 en Latinoamerica) y 39.625 kilometros de
redes de abastecimiento, saneamiento y agua regenerada.
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1. Nuestra empresa
Principales magnitudes en la Comunidad de Madrid 2020

GRI102-7

6,56 millones de habitantes abastecidos (1/4 municipios)

6,77 millones de habitantes servidos en saneamiento (1/9 municipios)

488,27 hm?3 derivados para consumo

465,68 hm3 depurados en las EDAR vertidos a cauce

13,14 hm?3 de agua regenerada suministrada
2.924 empleados en plantilla

853,08 millones de euros en cifra de negocio

107,64 MW instalados para generacion eléctrica

378,80 millones de kWh producidos en 2020 @

Canal<
de Isabel Il

3. Nuestro desemperfio en 2020y

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19 , -
los retos en la decada de la accion

4. E| Grupo Canal 5. Acerca de este informe
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Nuestra empress

INnformacion tecnica al cierre de 2020

Abastecimiento en la Comunidad de Madrid
Numero de embalses de titularidad de Canal
Capacidad de los embalses de Canal (hm?®)

Agua derivada para el consumo en los embalses

y captaciones (hm°)

NUmero de pozos de captacion en situacion operativa
Kilometros de red (aduccion y distribucion)

NUmero de plantas de tratamiento de agua potable

Capacidad de tratamiento (hm? diarios)

NUmero de grandes depositos reguladores

Capacidad de almacenamiento grandes depositos (hm?)

NUmero de depositos menores

NUmero de grandes plantas elevadoras

13
943,51
488,27

78
17.699

14

4,55
34
3,3

294

22

Saneamiento en la Comunidad de Madrid

Kilbmetros de redes de alcantarillado municipales gestionadas
Kilbmetros de red de grandes colectores y emisarios

NuUmero de laminadores y tangues de tormentas gestionados

Capacidad de los tanques de tormentas gestionados (hm?)
NUmero de estaciones de bomibeo de

aguas residuales gestionadas

NUmero de estaciones depuradoras de aguas residuales
gestionadas

Capacidad nominal de tratamiento
(millones de habitantes equivalentes)

Agua tratada en las EDAR (hm?)

14.689
870
65
1,48
133
157
16,66

465,68
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Nuestra empress

INnformacion tecnica al cierre de 2020

Reutilizacion en la Comunidad de Madrid

Numero de plantas de reutilizacion existentes

Kilometros de red de agua regenerada

Depositos de agua regenerada en servicio

Volumen de agua regenerada producida para reutilizacion
(hm?® anuales)

Municipios con servicios de reutilizacion con Canal
Campos de golf con convenios o contratos de reutilizacion
con Canal

EMmpresas y organismos con servicio de reutilizacion

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

32
656
64
1314
25

11

11

112,79

Numero de contratos (millones)
Poblacion abastecida (millones de habitantes)
Cobertura del abastecimiento (porcentaje de habitantes)

Municipios abastecidos por Canal de Isabel |l

Poblacion servida en gestion del alcantarillado
(millones de habitantes)

Cobertura de la gestion del alcantarillado
(porcentaje de habitantes)

Municipios gestionados en alcantarillado

Poblacion servida en depuracion de aguas residuales
(millones de habitantes)

Cobertura en depuracion de aguas residuales
(porcentaje de habitantes)

Municipios gestionados en depuracion

20

1,52
6,57

97 %
174
5,79

85 %
135
6,77
99,87 %

179
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

GRI102-2

" ., . i i Toda la informacion sobre el
La mision de Canal de Isabel Il es la gestion del ciclo integral del agua en la Comunidad de Madrid.
ciclo integral esta disponible en

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

nuestra pagina web

Para disponer de agua en cualquier espoca del afno.

Fsta debe ser captada vy almacenada. Ademés es

necesario someterla a diferentes procesos que

garanticen su desinfeccion y conducirla a

traves de arterias o grandes tuberias hasta

l0s depositos desde donde se distribuye a
los hogares, industrias y servicios.

Un proceso de tratamiento mas
avanzado en determinadas
estaciones depuradoras permite REUTILIZACION ADUCCION
el uso del agua depurada para el .
riego de zonas verdes publicas, S
baldeo de calles y usos
industriales, entre otros.

N DEPURACION DISTRIBUCION
Devolucion del agua Transporte de agua desde los

convenientemente depurada a depodsitos de los municipios hasta las
a los cauces o medios acometidas particulares a traves de
receptores para gue su ciclo las redes de tuberias.
natural no se vea afectado.

|‘|

|

_

=

E ¥
e -

o

Py e

ALCANTARILLADO

Recogida de agua residuales y pluviales
y evacuacion de estas a los distintos
puntos de vertido.

Canal<’
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23

1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

111, Abastecimiento: aduccion (captacion v tratamiento)

GRI303-1 | 303-2

El sistema de abastecimiento de la Comunidad de Madrid se basa principalmente en la captacion de aguas superficiales
aprovechando, mediante l0s 13 embalses gestionados por Canal, las aportaciones de los rios Lozoya, Jarama-Sorbe,
Guadalix, Manzanares, Guadarrama-Aulencia y Alberche, de donde procede mas del 90 % del agua suministrada a la red.

El agua gue estos rios aportan es muy variable en funcion de los anos. La media de aportacion se sitla en 757,7
millones de metros cubicos anuales (como se observa en el grafico), aungue se ha llegado en ocasiones
amas de 1./756 millones de metros cubicos (en el afo 1941) o a 237,/ millones de metros cubicos (en el ano
2005). El ano 2020 se ha caracterizado por ser seco, habiendose registrado una aportacion de 646,59
millones de metros cubicos, un 15 % inferior a la media histdrica.

Canal<?
de Isabel Il

3. Nuestro desemperfio en 2020y

’ - 4. | Grupo Canal 5. Acerca de este informe
l0s retos en la década de la accion P

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.1. Abastecimiento: aduccion (captacion vy tratamiento)

Aportaciones naturales acumuladas

) DR Precipitaciones registradas en los embalses de Canal
(millones de m° en ano natural)

(litros por m? anuales)

800
757.7
K 800 B 2018
700 B 2019
. 700
*
B 2020
600 600 | ¢ 731,2
. Media histérica
500 618,9
500
400 r'S
200
300
100
200 0

L as precipitaciones de lluvia en presas en 2020 han sido muy similares
a la media historica de 621,2 litros por m?.

T-ene. 1-feb. T-mar. T-abr. T-may. T-jun. T-jul. 1-sep. T-oct. T-nov. 1-dic.

"+ Aportacion afio minimo 2005 "+ Aportacion media

Aportacion 2020 )
v Canal<
de Isabel Il

M\_, Aportacion 2019

3. Nuestro desempeno en 2020y
los retos en la decada de la accion

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19

4. E| Grupo Canal 5. Acerca de este informe



1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

Encontraras mas detalles

sobre nuestros embalses y

111, Abastecimiento: aduccion (captacion v tratamiento)

captaciones aqui

Los 13 embalses gestionados por Canal tienen una capacidad total de almacenamiento de 943,51 millones de metros cubicos, de los que el
02,4 % 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.

| a captacion de aguas subterraneas, como apoyo al abastecimiento de agua superficial, constituye un elemento clave en la gestion del
sistema de abastecimiento durante los periodos de sequia 0 escasez hidrica, pudiendo aportar hasta 90 millones de metros cubicos por
ano de explotacion. Para garantizar este volumen disponemos de 78 pozos en situacion operativa.

Ademas, Canal cuenta con la posibilidad de trasvasar agua desde [os embalses de San Juan, Picadas y Los Morales en la

cuenca del rio Alberche, y de los rios Guadarrama y Sorbe mediante los azudes de Las Nieves y Pozo de Los Ramos. Tambien
podemos prestar abastecimiento desde el embalse de San Juan ala ETAP de Rozas de Puerto Realy a la ETAP de Pelayos de
la Presa. Por ultimo, tambien se puede captar agua del rio Tajo para suministrarla a las redes una vez tratada en la ETAP del
mismo nombre.

de Isabel Il

3. Nuestro desemperfio en 2020y
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

111, Abastecimiento: aduccion (captacion v tratamiento)

Origen del agua derivada para el consumo en 2020
(hectometros cubicos y % sobre total)

Bombeo de embalse

de Picadas Embalse de Valmayor El volumen total de agua derivada para el consumo ascendid a un total
62.05 60.30 de 488,27 millones de metros cubicos cn 2020, un 3 % menor
12 71 % 12 35 9 que el volumen de 2019 y un 1 % menos gue el promedio de los cinco

—

anNos anteriores.

Embalse de El Atazar
143.98

2949 %

Resto de embalses y
otras captaciones

22181

4543%

Captaciones subterraneas
013

N__ 003%
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

Encontraras mas detalles sobr

111, Abastecimiento: aduccion (captacion y tratamiento) huestras plantas de tratamiento
ui

A partir de todas las posibilidades de captacion descritas, Canal obtiene los recursos gque posteriormente son enviados a las plantas de
tratamiento, a traves de una red de grandes canales y conducciones de agua bruta gue, al concluir 2020, tenfan una longitud de
259,47 kilometros.

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.

Agua derivada para el consumo (millones de m*® anuales)

504.29 501.08

497.67

491.48 488.27

479.87

lllll
|||||||

2016 2017 2018 2019 2020 | . ol ) >
AW AR Canal <
de Isabel

3. Nuestro desemperfio en 2020y
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.2. Abastecimiento: distribucion de agua potable

En el vigje del agua desde las ETAP hasta el grifo del usuario, disponemos de una serie de instalaciones que
aseguran el mantenimiento del servicio: las grandes conducciones, 0s depdsitos reguladores,
las estaciones elevadoras v la red de distribucion garantizan un servicio continuado, con la presion
vy calidad requerida. Las redes gestionadas por Canal en el ano 2020 alcanzaban la longitud total de

17.699 kildmetros.

L os depdsitos reguladores son recintos disefiados para almacenar el agua gque abastece a
la poblacion. La empresa gestiona 34 de estos depositos reguladores de gran tamano, con
una capacidad total de 3,3 millones de metros clbicos, ademas de otros 294 depositos
reguladores de menor capacidad.

Para tomar el agua de los correspondientes depositos vy elevarla a una cota
superior, garantizando asi el suministro de agua en las zonas mas altas, Canal

cuenta con 22 grandes estaciones de elevacion y 109 estaciones de
elevacion menores.

28
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.2. Abastecimiento: distribucion de agua potable

Esquema del abastecimiento a la Comunidad de Madrid en 2020 (datos en millones de m®)

Pozos
~ 0127
p San Juan
Trasvases 1.883
y Otros recursos Picadas
~etomo " 62.054
medioambiental Aportacion ) ) > Evaporacion - L“\\L\
82415 646.587 55.263
’  Sorbe
8.918

— Los Morales

Las Nieves 0.587
Jioe [

— LaParra
1.273
Derivado de embalses ,
- _ 2418.756 . - o
an Juan \_ \_ )
s0778 | N\ y
— 0
Consumo
488.27
Pedrezuela ’ s | \ertidos:
£ 308 ‘“\‘m . ertidos:
Seguridad Hidrologica
fq gl.'?,‘r 54.43
il Medioambiental
AR
883.04
/T\ Encontraras mas detalles
( w sobre la distribucion haciendo
Vertido por Trasvase g Recarga
explotacion Pedrezuela acuiferos clic agui
0.000 5.328 0.000
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.3. Saneamiento: alcantarillado y drenaje urbano

La recogida de aguas residuales y de agua de lluvia y su transporte a las estaciones depuradoras es el objeto de las
redes de alcantarillado y drenaje urbano. A 31 de diciembre de 2020, Canal realizaba el mantenimiento de estas
redes en 135 municipios, recogiendo asi las aguas residuales de 5,79 millones de habitantes.

L_a longitud de las redes municipales gestionadas asciende en total a 14.689 kildometros de colectores. A
su vez, Canal gestiona 870 kilometros de colectores y emisarios supramunicipales, conducciones
gue recogen vy 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 mision es elevar las aguas residuales cuando su transporte
hacia las EDAR no puede efectuarse por gravedad. Ademas, también se gestionan 65
iNstalaciones denominadas tangues de tormenta y laminadores, gue suman una capacidad
total de 1,48 millones de metros cubicos, cuyo objeto es evitar las inundaciones, asi como
retener las primeras aguas de lluvia gue son las mas contaminantes, minimizando su
efecto en los cauces de los rios.
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.3. Saneamiento: alcantarillado v drenaje urbano 11.3.1. Saneamiento: depuracion de aguas residuales

GRI 306-5

Tras la recogida y transporte de las aguas residuales por |0s sistemas de alcantarillado de pueblos y ciudades, tiene lugar su tratamiento ©
depuracion para que sean devueltas adecuadamente a los cauces naturales, bajo los estandares de calidad marcados por la Union Europes
v la legislacion nacional, autonomicay local, o para su posterior reutilizacion.

En Canal nos ocupamos de esta labor en todos los municipios de la Comunidad de Madrid v la localidad toledana de Ontigola (180
en total) y disponemos de unas excelentes infraestructuras que permiten prestar un servicio continuo, de calidad y eficiente, muy
tecnificado. En el 2020, las 157 Estaciones Depuradoras de Aguas Residuales (EDAR) de Canal, cuya capacidad nominal de
tratamiento es de 16,66 millones de habitantes equivalentes, trataron vy vertieron a cauce un total de 465,68 millones de —
metros cubicos de aguas residuales (112,79 de ellos con tratamiento terciario para contribuir a la mejora de la calidad de los ;
rios) y consiguieron eliminar el 96,42 % de los solidos en suspension, el 97,85 % de la DBOb, el 93,52 % de la DQO, el
91,43 % del fosforo y el 6713 % del nitrdgeno gue contenian.

Ademas de las aguas depuradas vertidas a cauce, las EDAR de Canal en 2020 trataron otros 13,14 millones de
metros cubicos que fueron destinados a la reutilizacion.

e

la gestion del alcantarillado y la

Encontraras mas detalles sobr

depuracion aqui
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.3. Saneamiento: alcantarillado v drenaje urbano 11.3.1. Saneamiento: depuracion de aguas residuales

Esquema del saneamiento en la Comunidad de Madrid en 2020

gl
O 0O OO
(K\> Produccion anual de lodos OO0 0O O
6 0 . 92.567 toneladas de materia seca
5 . O 0O OO
o , | Fertilizantes
Ciudad Escorrentia INndustria 157 osinciones de 486 toneladas de estruvita
15.559 km de redes depuradoras de aguas
de alcantarillado e residuales (EDAR)
133 estaciones de bombeo | =
de aguas residuales (EBAR) — ‘
352,90 hm3
Devolucion a la naturaleza
65 laminadoresy 478,83 hm3
tangues de tormenta volumen de agua depurada
‘ Riego de ey
125,93 hm3 jardinesg publicos LY
con tratamiento terciario
13,14 hm3
de agua regenerada e
para reutilizacion :
3 Uso industrial
112,79 hm
Devolucion a la naturaleza
con tratamiento terciario Raldeo de calles Y
Canal<

de Isabel Il

3. Nuestro desemperfio en 2020y

’ - 4. | Grupo Canal 5. Acerca de este informe
l0s retos en la década de la accion P

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19



33

1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.4. Regeneracion de aguas residuales depuradas para su reutilizacion

GRI 303-3

Canal de Isabel Il considera gue la reutilizacion del agua residual depurada es un componente esencial de la
gestion integral del recurso vy contribuye al incremento neto de disponibilidad de agua en la region. Por ello, en
l0s Ultimos anos, Canal ha desarrollado a un ritmo creciente su actividad de distribucion de agua regenerada
para instalaciones gue no requieren agua potable, especialmente para el baldeo de calles y el riego de
parques publicos, campos de golf ¢ incluso para usos industriales.

Al concluir 2020, Canal contaba con 32 plantas de produccion de agua regenerada
(tratamientos terciarios) con capacidad para producir 318.806 metros cubicos diarios v
con 656 kildmetros de redes de reutilizacion que habian suministrado un total de 13,14
millones de metros cubicos de agua a los 25 municipios que contaban con este
servicio para regar 3/0 zonas verdes.. Este nimero aumentara en 10s proximos anos
gracias a la firma de nuevos convenios de abastecimiento con agua regenerada.

Para visualizar mejor el valor de la reutilizacion, con el agua regenerada
oroducida por Canal se riegan actualmente 2.915 hectareas en la region,
de las cuales 789 corresponden a 11 campos de golf.

.......

2P D
R B - T
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.4. Regeneracion de aguas residuales depuradas para su reutilizacion

Municipios con servicio de reutilizacion de agua regenerada en 2020

Alcobendas
Alcorcon
Aranjuez
Arganda del Rey
Arroyomolinos
Colmenar Viejo
Coslada

Encontraras mas detalles

sobre la reutilizacion de aguas

residuales aqui

Fuenlabrada
Getafe

Humanes de Madrid
Madrid
Majadahonda

Meco

Miraflores de la Sierra
Maostoles

Parla

Pinto

San Fernando de Henares
San Martin de la Vega
San Sebastian de los Reyes
Tres Cantos

Torrejon de Ardoz

Torres de la Alameda

Villanueva de la Cafnada

Villaviciosa de Oddn
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1.71. Nuestra actividad: el ciclo integral del agua

11.5. Cadena de valor del Grupo Empresarial Canal de Isabel |l

Entidades
financieras

Potenciales

Organizaciones
ecologistas

Socios Sociedad Empleados

Accionistas generadores

Reguladores Estratégicos

de negocio einversores

Superficial
Subterranea Captacion Tratamiento SR DIStHDUCION [ERutes Alcantarillado Depuracioén
Desalacion " N . N .
Espana Espana Espana Espana Espana
Colombia Colombia Ecuador Ecuador Ecuador
Proveedores externos Brasil Brasil Colombia Colombia Colombia
""""""""""""""""" Brasil :
Agua : Y
Servicios Reutilizacion
Electricidad
Infraestructuras
Maquinaria Clientes y usuarios
uimicos y reactivos . .
. Y “=» Domésticos
Material

. Instituciones
Proveedores internos ﬁ

................................. —  (Ayuntamientos)
- ol Industriales
mpresas ael grupo - : =y comerciales

que actlan como Generacion de energia, » Espafia
proveedores Y limpieza urbanay gestion de » Colombia
estratégicos: - %; [ o OI \S\Q @@ g) residuos urbanos, procesos o Ecuador
Soluciones biloto ¥\ o€ de cobro y recaudo » Republica Dominicana

PIOtO’Y consultoria y asistencia © Panama

laboratorios de costes.

técnica. -
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1. 2. Organizacion de nuestra empresa

1.271. Accionistas

GRI102-5 | 102-18 | 102-19 | 102-20 | 102-22 | 102-23 | 102-24 | 102-25 | 102-26 | 102-31

El capital social de la sociedad anonima Canal de Isabel [l esta representado por 1.0/4.032.000 acciones ordinarias de
un euro de valor nominal cada una.

La constitucion de la Sociedad se autorizo mediante acuerdo de Consejo de Gobierno de la Comunidad
de Madrid de 14 de junio de 2012. Asi, la entrega de las acciones a los 111 ayuntamientos
accionistas de la Sociedad se formalizd en diciembre de 2012, en cumplimiento de lo acordado con
dichos ayuntamientos. Con la aprobacion en 2018 de la Ley 8/2018" en el futuro podrén incorporarse
nuevos ayuntamientos al accionariado de Canal.

1
LEY 8/2018, de 26 de diciembre, de modificacion de la Ley 3/2008, de 29 de diciembre, de Medidas
Fiscales y Administrativas, para la garantia del caracter publico de Canal de Isabel |l

Canal<’
de Isabel Il
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1. 2. Organizacion de nuestra empresa

1.271. Accionistas

Estructura accionarial de Canal a 31 de diciembre de 2020

Comunidad de Madrid
(a través del ente publico 110 municipios Al cierre de 2020, los 11T municipios accionistas de Canal de Isabel |l
Canal de Isabel Il) de la Comunidad de Madrid sumaban un total de 6.088.261 habitantes, esto es, el 89,80 % de la
0 poblacion de la Comunidad de Madrid (un 92,49 %, si se excluye Alcala
32,4 % /0 %

T ﬁ de Henares).

Madrid
Ayuntamiento de Madrid

100 %

Canal<
de Isabel Il
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1. 2. Organizacion de nuestra empresa

12.2. Organos de gobierno

GRI 405-1

Los 6rganos rectores de Gobierno Corporativo de Canal de Isabel Il son la Junta General, de [a gue forman parte todos los accionistas de la empresa, v el
Consejo de Administracion.

Queda prohibido gue ocupen cargos en la Sociedad y, en su caso, ejercerlos a las personas declaradas incompatibles en la medida y condiciones fijadas por la Ley
141995, de 271 de abril, de la Comunidad de Madrid, el articulo 213 del Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio, por el gue se aprueba el texto refundido de la
Ley de Sociedades de Capital y demas legislacion gue en su caso fuere de aplicacion.

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

Composicion de Consejo de Administracion al cierre de 2020

D?. Paloma Martin Martin - presidenta D. Pascual Fernandez Martinez — vicepresidente y consejero delegado
D. Mariano Gonzalez Saez - consejero dominical D. Francisco Muhoz Garcia - consejero dominical

D. Guillermo Hita Tellez - consejero dominical D. Jaime Sanchez Gallego - consejero externo

D. Jacobo P. Martinez Pérez de Espinosa - consejero independiente De. Alicia Munoz Lombardia - consejera independiente

D°. Lourdes Vega Fernandez - consejera independiente D. Jaime Garia-Legaz Ponce - consejero independiente

D. Antonio Javier Cordero Ferrero - consejero independiente D Maria del Carmen Tejera Gimeno- secretaria no consejera




1. 2. Organizacion de nuestra empresa

________
i

12.2. Organos de gobierno

Aungue Canal no es una sociedad cotizada, es una sociedad emisora de
valores no convertibles de renta fija en un mercado regulado y, adicionalmente,
una de las lineas de actuacion prioritarias para el Consejo de Administracion

es la de potenciar el buen gobierno, por lo gue consideramos gue el Codigo
de Buen Gobiermno de las Sociedades cotizadas de la CNMV debe servir de
documento orientador de nuestra actividad.

Al concluir 2020 Canal contaba con 5 consejeros independientes (el 41,7 %
del total), lo gue supone cumplir la Recomendacion 1/ del Codigo de Buen
Gobierno gue indica gue, para las sociedades que cuenten con un accionista
que controla mas del 30 % del capital social, como Canal de Isabel, | el nimero
de consgjeros independientes debe representar, al menos, un tercio del total
de consegjeros.

Ademas, de conformidad con el Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio,
oor el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital

v los Estatutos Sociales de la compania, el regimen en materia de comisiones
del Consejo de Administracion contenido, respectivamente, en los articulos
529 tercedies y 529 quaterdecies de la Ley de Sociedades de Capital, resulta
tambiéen de aplicacion a Canal de Isabel, Il en su condicion de entidad emisora
de valores distintos de las acciones admitidos a negociacion en mercados
secundarios oficiales.

A cierre de 2020 las Comisiones del Consejo eran la Comision de Auditoria y
la Comision de Nombramientos y Retribuciones, presididas y conformadas
mayoritariamente por consejeros independientes.

Composicion de la Comision de Auditoria
Presidente: D. Antonio Javier Cordero Ferrero (independiente)

Vocal: D. Jacobo P. Martinez Perez de Espinosa (independiente)
Vocal: D. Jaime Sanchez Gallego (externo)

Vocal: D. Jaime Garcia-Legaz Ponce (independiente)

Composicion de la Comision de Nombramientos y Retribuciones
Presidente: D. Jacobo P. Martinez Perez de Espinosa (independiente)

Vocal: D. Antonio Javier Cordero Ferrero (independiente)
Vocal: D. Jaime Sanchez Gallego (externo)
Vocal: D° Lourdes Vega Fernandez (independiente)

Vocal: D Alicia Munhoz Lombardia (independiente)
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1. 2. Organizacion de nuestra empresa

12.2. Organos de gobierno

| a Junta General de Accionistas dstermina el nimero y nombra a los
miembros del Consejo de Administracion. Al concluir 2020 el nimero de
consejeros era de 12, ademas de una secretaria no consejera, existiendo una
plaza vacante gue sera cubierta a lo largo de 2021.

Corresponde a la Junta de Accionistas, entre otras competencias legalmente
atribuidas, aprobar la gestion social, las cuentas del ejercicio anterior

y resolver sobre la aplicacion del resultado. Desde la creacion de

la sociedad anonima Canal de Isabel Il en 2012, vy hasta el afio 2020
(incluyendo el dividendo a cuenta de 2020), se han repartido un total de
1.273,49 millones de euros: 1.049,35 correspondieron a la Comunidad

de Madrid, 127,35 al Ayuntamiento de Madrid y 96, /9 a los restantes
ayuntamientos accionistas de Canal. Ello supone el aporte de 36,82 euros
oor habitante en los 111 municipios accionistas.

Entre los principales acuerdos adoptados en las dos juntas generales
celebradas en 2020 destacan:

» Examen y aprobacion de las Cuentas Anuales Individuales de Ia
Sociedad (Balance; Cuenta de Perdidas y Ganancias; Estado de Cambios en
el Patrimonio Neto; Estado de Flujos de Efectivo y Memoria) vy el Informe de
Gestion, correspondientes al gjercicio 20719,

e

Encontraras mas detalles sobre

los miembros del Consejo de

Canal de Isabel Il aqui

» Examen v aprobacion de las Cuentas Anuales Consolidadas de la Sociedad y
de su Grupo (Balance Consolidado; Cuenta de Péerdidas y Ganancias Consolidada;
Estado de Cambios en el Patrimonio Neto Consolidado; Estado de Flujos de Efectivo
Consolidado, Memoria Consolidada) e Informe de Gestion Consolidado (incluye el
Estado de Informacion No Financiera), correspondientes al ejercicio 2019.

» Examen y aprobacion del Estado de Informacion No Financiera Consolidado
incluido en el Informe de Gestion Consolidado de la Sociedad y de su Grupo,
correspondiente al gjercicio 2019.

» Aprobacion de la gestion de los Administradores de la Sociedad.
» Aprobacion de la Aplicacion del Resultado.
» La determinacion del nimero de miembros (12) del Consejo de Administracion.

» Nombramiento de tres nuevos miembros (vocales independientes) del Consejo de
Administracion de la Sociedad.
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1. 2. Organizacion de nuestra empresa

1.2.3. Organizacion y alta direccion

GRI102-31 | 102-32 | 103-3

Encontraras mas detalles sobre
nuestra organizacion y los

miembros del Comité de Direccion
de Canal de Isabel Il aqui

Nuestra organizacion presenta una estructura compuesta de diversas direcciones, subdireccionesy areas. Al concluir el ano 2020, el

organigrama vigente a nivel de direcciones era el siguiente:

Presidencia |_a Sociedad cuenta con un Comité de Direccion, presidido por el
Consejero Delegado vy formado por los directores de Canal, gue se redne
periodicamente para resolver las cuestiones relevantes gue afectan a la empresa
Gabinete de en cualguier materia (analisis de informacion economica, estratégica, operativa,
Presidencia comercial yJo ambiental), asi como para tratar cualquier otro asunto sustancial a
propuesta de sus miembros.
Consejero El Comité de Direccion habitualmente informa al presidente del Consejo de
Deleg ado cuantas cuestiones relevantes puedan afectar a la actividad de la Sociedad.
Direccion Direccion Direccion Direccion Direccion de Direccion de Direccion de
Seguridad Secretaria Financieray Comercial Recursos Operaciones Innovacion e
General Desarrollo de Ingenieria
Técnica Negocio

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19

3. Nuestro desemperfio en 2020y
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1. 2. Organizacion de nuestra empresa

1.2.4. Otros comites y comisiones

Como ya se ha seflalado, la Comisidn de Auditoria esta compuesta por cuatro consejeros, todos independientes
o externos. La Comision de Nombramientos y Retribuciones cuenta también con cuatro consejeros
independientes y uno externo.

Adicionalmente a las comisiones mencionadas, Canal celebra periddicamente diferentes comités
compuestos por miembros de la alta direccion. En ellos se tratan temas de diversa indole como la
Comision de Gestion del Abastecimiento, ¢/ Comité de Energia, ¢l Comité de Sistemas de
Informacion o el Comité de Seguimiento del Plan Estratégico, entre otros.
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1. 2. Organizacion de nuestra empresa

125. Seguimiento del Plan Estratégico 2018-2030 Estructura del Plan Estratégico Canal de Isabel 11 2018-2030

GRI102-21 | 102-31 | 103-32 | 102-33 | 102-34 | 103-2 | 103-3

Sonestenibilidad y Asegurar

El Plan Estratégico de Canal 2018-2030 cs una herramienta viva y necesariamente flexible, palanca o= o Garantla
: - . o ae CONGELACION DE PLAN-25
de la estrategia de sostenibilidad de Canal para lograr el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo TARIFA 2019

Sostenible. Gracias al caracter participativo del mismo desde su disefio y creacion, asi como a la mejora
Calidad
constante a la que esta abierto, el Plan dispone de un sistema de seguimiento y control de los resultados (Jeagua
trimestral, asf como de un proceso continuo de revision estratégica, que implica a toda nuestra organizacion. COMPROMISO PLAN RED
| , - - CERCANIA
La implantacion del Plan Estrategico supone la puesta en marcha de proyectos transversales gue implican TRANSPARENCIA
a profesionales de distintas areas de la empresa, por lo que, a la estructura formal v jerarquica de Canal, se EXCELENCIA
superpone una estructura transversal ad hoc encargada de la puesta en marcha de los planes y acciones de
SOSTENIBILIDAD Continuidad

del servicio
PLAN 365 DIAS DE
CONTINUIDAD DEL
s 7 e , R . o . . . | SERVIVCIO
Cada una de las 10 lineas estratégicas esta dirigida por un miembro del Comité de Direccion y coordinada compromise y salud

de nuestros

por un Coordinador de Linea, que lidera a su vez a los responsables de los planes y de las acciones ooty Encontraras mas detalles

especificas asociados a su linea. Adicionalmente, la Oficina de Implantacion y Seguimiento de la N

Estrategia, un equipo interno constituido especificamente con la mision de impulsar, coordinar vy facilitar la
ejecucion de los planes y acciones, realiza el seguimiento de todos los objetivos de las lineas y planes ademas ‘
de apoyar la toma de decisiones.

cada linea estrategica.

sobre el Plan Estratégico aqui

Calidad ambiental
y eficiencia energetica
Transparencia, PLAN DE
buen gobierno GENERACION

) , - . . . i LIMPIA-OKWH
Por otra parte, continuando con el caracter participativo del Plan v para seguir manteniendo un esquema g%cn: El; %EETE%%
de trabajo que favorezca el contraste con la sociedad, durante 2020 se ha actualizado la matriz de DELAEU
materialidad, gracias al estudio llevado a cabo, hemos podido analizar y avanzar en un modelo gue sirva de Compromisoy

] Cooperacion
cercania : municipal

ounto de encuentro entre Canal v los distintos colectivos sociales vy profesionales. PLAN SMART-REGION PLAN SANEA

Canal<?
de Isabel Il
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1. 3. Nuestros grupos de INteres [ eri102-13 | 102-21 [ 102-40 [ 102-42 [ 102-43

Canal de Isabel || considera esencial mantener un contacto continuo con sus grupos de interés. Con ellos, v gracias en parte a su participacion directa durante
todo el proceso de diseno del Plan Estratégico, asumimos cotidianamente compromisos especificos que concibe como parte de nuestra responsabilidad como
empresa publica. Entre nuestros principales grupos de interes, se encuentran:

» Los organismos reguladores: la Union Europea, el Ministerio para la Transicion Ecologica y el Reto Demografico, la Confederacion Hidrografica del Tajo y el
Ministerio de Sanidad.

» El Gobierno de la Comunidad de Madrid, la Asamblea de la Comunidad de Madrid v [0s seis grupos parlamentarios en ella representados (PSOE, PP,
Ciudadanos, Mas Madrid, VOX'y Unidas Podemos).

» Nuestros accionistas: la Comunidad de Madrid v los 111 ayuntamientos gue forman parte de nuestro accionariado.

» Los clientes y usuarios: ayuntamientos de los municipios a los que servimos, asi como 10s clientes y usuarios domesticos, comerciales e industriales; los
grandes clientes como urbanizaciones o comunidades de propietarios.

» Los socios de nhegocio: 10s empleados de nuestra empresa, 10s proveedores v 10s contratistas con los que trabajamos.
» Otras empresas de nuestro sector con las que colaboramos, asf como las asociaciones del sector en las que
participamos de forma activa (AEAS, AGA, EUREAU, EBC e IWA).
» La sociedad en general, con especial interés en determinados sectores y agentes de esta, como son:
> La comunidad escolar (docentes y alumnos) con los gue Nos relacionamos a traves de las actividades de Canal Educa.
> LLas entidades que se gestionan las expectativas de nuestra sociedad (las ONG, fundaciones y entidades con las gue colalboramaos).
> Los medios de comunicacion y los creadores de opinion.
> La comunidad cientifica y las entidades enfocadas en la innovacion.

> Los analistas empresariales vy los expertos de nuestro sector.

> Los gestores y responsables de la proteccion y mejora de nuestro entorno medioambiental. - : C I y
dld \/

de Isabel Il
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1. 3. Nuestros grupos de interes

La frecuencia con la que interactuamos con 0s distintos grupos de interes es la siguiente:

» Clientes y usuarios: ademas del envio bimestral de la factura, tenemos un contacto muy fluido a traves de nuestras oficinas comerciales y campanas telefonicas.
Adicionalmente, contamos con una encuesta de satisfaccion de clientes en la gue se contacta con ellos para conocer su opinion sobre NUESIros Servicios.

» Empleados: mantenemos una relacion permanente con los empleados a traves del contacto personal y de las nuevas tecnologias. Una muestra notable de ello
es la actualizacion diaria de la intranet Canal&Tuen Canal de Isabel ll, en la gue se incluyen todas las novedades gue afectan a la vida diaria de la empresa. Ademas,
se mantienen reuniones constantes con los representantes de 0s trabajadores a traves del Comité de Empresa o en otros foros tematicos como las reuniones en
materia de formacion, horas extraordinarias o el Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo.

» Proveedores: tambien mantenemos un contacto constante v fluido con nuestros proveedores. Diariamente, a traves de sus consultas telefonicas, por correo
electronico y por la web, la gestion de ofertas, pedidos menores vy reclamaciones a traves de nuestro sistema web SRM y de nuestra ERP SAP, ademas del trato
directo gue necesariamente tiene cada uno de 10s servicios gque trabajan con ellos. Anualmente, contactamos con nuestros proveedores a traves de la circularizacion
de saldos necesaria para la auditoria de cuentas anuales, y también al realizar la encuesta anual de satisfaccion.

» Accionistas: la Junta General es convocada por el Organo de Administracion (Consejo) cuando lo considera conveniente para los intereses sociales. La Junta
General ordinaria, previamente convocada al efecto, se redne dentro de 10s seis primeros meses de cada ejercicio, para, en su caso, aprobar la gestion social, las
cuentas del gjercicio anterior y resolver sobre la aplicacion del resultado.

» Con el resto de nuestros grupos de interés (reguladores, socios estrategicos o la sociedad en general), la relacion es continua, constante y cada vez mas
intensa. Nuestra intencion es continuar anondando en la fluidez de la relacion con todos nuestros grupos de interes, intensificando el contacto con ellos. Tenemos la
conviccion de gue solo lograremos la consecucion de nuestros objetivos si trabajamos en una misma direccion.

Para abrir dicha participacion iniciada en 2018 hemos seguido realizando grupos de debate (focus groups) y varias entrevistas para conocer su opinion 'y las
expectativas gue tienen con respecto a la empresa.

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

3. Nuestro desemperfio en 2020y
los retos en la déecada de la accion

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19

4. E| Grupo Canal 5. Acerca de este informe
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1. 3. Nuestros grupos de interes

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

Canal de comunicacion
Personal o presencial

m

Comunicacion interna
Reuniones.

Formacion y sensibilizacion.
Actividades de ocio y deporte
para los empleados

y sus familias.

Comunicacion externa

Oficinas centrales de la empresa.
Oficinas comerciales de atencion

al cliente.

Servicio de atencion al cliente.
Defensor del cliente.

Visitas organizadas a las instalaciones
Campanfas educativas (Canal Educa).
Areas recreativas v de deporte.
Participacion y organizacion de
congresos, foros y otros encuentros.
Actividades de la Fundacion Canal.
Junta General de Accionistas.

Oficina de atencion al accionista.

INnternet

WWWwW

K

Web corporativa, Intranet
yBlogdel+D +i

1. Nuestra empresa

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

Portal de transparencia.

Portal del accionista.

Pagina web de Canal Educa.
Pagina web de Canal Voluntarios.
Pagina web de la Fundacion Canal

Canal en YouTube.

Canal en Instagram

Canal en LinkedIn.

Canal en Faceebok.

Redes sociales de la Fundacion Canal
Aplicacion movil de Canal de Isabel |l
para Android v i0S.

2.Canal frente al COVID-19

Canal de comunicacion
Telefono , fax , correo

Comunicacion interna
Telefono, fax, correo ordinario.

Buzon de sugerencias.

Comunicacion externa

Teléfono de atencion al cliente.
Teléfono de atencion a proveedores.
Teléfono de contacto de las iniciativas
educativas.

Mensajes en la factura.

Medios: TV, prensa, radio,
etc....

allla

Notas de prensa.

Convocatorias a los medios.

Sala de prensa en la web.

Campafa de concienciacion dirigidas
la poblacion. (Cuidamos el agua).
Blog de Canal de Isabel .

Publicaciones/ Informes Informes y comunicados
tecnicos internos.
Revista interna dirigida a los
empleados.

3. Nuestro dageenipagio 02Dy 0 y
los retos en la déecada de la accion

4. El Grupo Canal

Envio de informacion personalizada
alos clientes.

Informe de Sostenibilidad de Canal de
Isabel Il.

Publicaciones de la empresa.
Publicaciones de la Fundacion Canal.
Cuadernosde |+ D +1.

Revista Canal&tu.

B. Acerca de este informe
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| 2.Canal frente al COVID-19

GRI102-15

La actuacion de Canal de Isabel Il en la lucha contra el COVID-19

Canal de Isabel Il es una empresa publica con mas de siglo y medio de experiencia en la gestion del agua. Desde su
creacion, en 1851, Canal ha tenido una mision fundamental: garantizar el abastecimiento de agua a los madrileiios.
En este largo camino, no todo ha sido coser y cantar, también hemos tenido que afrontar momentos dificiles:
revoluciones, guerras, crecimientos demograficos acelerados, crisis econdomicas, sequias extremas... Aun asi,
siempre hemos tenido la capacidad de suministrar a los ciudadanos este recurso tan vital que es el agua.

Desde que comenzo 2020, la pandemia del COVID-19, que ha supuesto el desafio mas importante al que se ha
enfrentado la humanidad desde hace décadas, nos ha llevado a hacer todo lo posible para garantizar los servicios
esenciales que prestamos, adaptando nuestra gestion y operaciones al enorme reto que se nos planteaba.

Por suerte, desde hace anos Canal dispone de unos protocolos de actuacion frente a posibles escenarios de crisis gue, en el caso

~ delaactual pandemia, nos han permitido poder anticipar medidas concretas, incluso antes de la declaracion oficial del estado de
alarma por parte del Gobierno de Espana. Asi, ya el 25 de febrero, el Comité de Seguridad y Salud adopto un primer paguete de
medidas preventivas. Dias mas tarde, desde el Comité de Continuidad de Negocio se empezo a orguestar la respuesta conjunta de
la empresa.

Gracias a esos pasos iniciales, el 2 de marzo de 2020, quedd constituido un comité de seguimiento de coronavirus, tambien llamado
‘Comité de Crisis’, gue puso en marcha un plan de contingencia para prevenir el riesgo de infeccion de nuestros trabajadores y
garantizar los servicios esenciales de abastecimiento y saneamiento de agua.

Con el objetivo de proteger la salud de todos mientras continuabamos desempenando nuestra labor, desde el principio decidimos
ofrecer informacion diaria a los trabajadores; reforzar la limpieza y desinfeccion de los lugares de trabajo; aplicar el teletrabajo sin
olvidarnos de la conciliacion familiar; dotar de equipos de proteccion a los empleados; cancelar eventos y reuniones; organizar al
personal esencial en retenes; suspender los cortes de agua vy la lectura de contadores, atendiendo solamente averias, o cerrar
las oficinas comerciales, sustituyendo la atencion presencial por el contacto telematico v telefonico.
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' 2.Canal frente al COVID-19

El 14 de marzo de 2020, dia en gue se declaro el estado de alarma, contabamos con mas de 1.350 empleados con la capacidad
suficiente para prestar sus servicios mediante herramientas de teletrabajo. Ademas, estabamos en disposicion de poner en reserva
domiciliaria a mas de 300 trabajadores esenciales para la operacion. Desde entonces, hasta el momento actual, hemos tomado
multitud de decisiones con el fin de garantizar la continuidad del servicio vy evitar la propagacion del virus, tanto en nuestra plantilla
como en la sociedad en general.

Por otra parte, teniendo en cuenta el impacto social y econdmico asociado a la crisis, como empresa socialmente responsable, _
nemos creado un Nuevo esguema de bonificaciones en la factura del agua para aliviar a las personas y entidades mas afectadas. /
-

Y para atender el elevado volumen de solicitudes —mas de 2/.000 hasta finales de julio — reforzamos la plantilla dedicada a tramitar
estas ayudas.

i

lgualmente, nuestra capacidad de producir agua embotellada para emergencias nos ha permitido repartir 137.500 litros de agua en
garrafas y botellas gue han sido distribuidas a hospitales, centros medicalizados u otras entidades como el gjéercito.

k
J
L]
B

1 '.;.
|
Ll
s

Por Ultimo, hemos trabajado de forma conjunta, compartiendo informacion y conocimiento sobre la gestion del COVID-19, con
otras empresas del sector, espanolas y extranjeras, con las asociaciones sectoriales y con diversos grupos de trabajo. Esto nos ha
permitido conocer las mejores practicas gue se han ido desarrollando y poder compartir nuestras propias experiencias.

o4
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Como hemos mantenido a salvo el abastecimiento y saneamiento




2. Garantizar la continuidad del servicio

El dia 2 de marzo, en Canal de Isabel Il establecimos un Comité de Crisis para hacer frente a las posibles repercusiones que podia tener la
pandemia. Este comite, integrado por algunas de las personas con mayor responsabilidad y conocimiento de la empresa, establecio dos
prioridades desde el mismo dia de su formacion:

» Cuidar la salud de los trabajadores.
» Garantizar el suministro de agua.
Con estas dos cuestiones fundamentales marcadas en nuestra hoja de ruta, pusimos en marcha un Plan de Contingencia.

Uno de los principales objetivos consistia en ajustar la operacion y el mantenimiento de nuestras infraestructuras a la nueva situacion,
adaptando los protocolos de miles de trabajadores. En este contexto, decidimos trasladar nuestro Centro de Control a los hogares de
mas de 50 trabajadores, desde donde seguimos gestionando cualquier incidencia las 24 horas del dia.

El éxito de esta operacion inédita mucho tuvo gque ver con los esfuerzos de la empresa, desde antaio, por dotar a una gran parte de sus
INstalaciones de la capacidad de ser controladas de forma remota. De esta forma, la automatizacion de las operaciones, uno de NUestros
objetivos estratéegicos mas significativos, se ha revelado como un factor decisivo en nuestra lucha contra el COVID-19 vy garantizar que
todas las personas gocen de paz y prosperidad en el afio 2030.
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2. Garantizar la continuidad del servicio

Plan de Contingencia

REDUCCION DEL PERSONAL EN CAMPO: implantamos el teletrabajo para todos aquellos trabajadores cuya presencia en las
plantas no fuera imprescindible, suspendimos las actividades no esenciales vy estudiamos las necesidades minimas de cada instalacion.

ORGANIZACION POR RETENES Y TURNOS: establecimos distintos grupos de trabajo asegurando que, en los cambios de turno,
hubiera un lapso de 15 minutos para gue los retenes no coincidieran entre si'y las brigadas de limpieza pudieran desinfectar el espacio
de trabajo.

RESERVA DE PERSONAL.: aseguramos la presencia de retenes en reserva domiciliaria disponibles para sustituir a otro retén en caso
de detectarse algin contagio. Cuando un trabajador presento sintomas, tanto €l como sus companeros fueron puestos en aislamiento.

DOTACION DE EQUIPOS DE PROTECCION INDIVIDUAL: suministramos equipos de proteccion individual (EPI) a todos los
trabajadores cuya presencia era imprescindible en las instalaciones.

DOTACION DE VEHICULOS INDIVIDUALES: asignamos un vehiculo individual desinfectado a cada trabajador que lo necesitase
para el desarrollo de su funcion. De esta forma, evitamos posibles contagios por compartir automovil.

ACOPIO DE LOS SUMINISTROS: reunimos y almacenamos los suministros necesarios para la operacion de las plantas.

DESARROLLO Y COMUNICACION DE UN PROTOCOLO DE ACTUACION: elaboramos un protocolo seguro de actuacion,
ademas de una guia de operacion de caracter general contra el coronavirus.

PLANES ALTERNATIVOS: dispusimos de varias alternativas de suministro en caso de parada de algunas infraestructuras.




2. Garantizar la continuidad del servicio

Actuaciones destacadas para garantizar el abastecimiento

Comités de actuacion

Desde finales de febrero, comienzan a reunirse los comités de Seguridad y Salud y de Continuidad de Negocio para adoptar las primeras medidas
oreventivas y asegurar el abastecimiento de agua a la poblacion. A su vez, se crea un Comite de Crisis por el COVID-19. Con esta estructura
organizativa, se empieza a trabajar sobre varios aspectos de especial trascendencia:

» La polivalencia de los responsables de las plantas.
» El acopio de reactivos.
» Las alternativas de suministro desde otras plantas en caso de parada de algunas instalaciones (estudiadas y probadas en anos precedentes).
» La posibilidad de confinamiento y teletrabajo de los trabajadores del Centro de Control.
» Elaumento de las existencias de mascarillas.
Retén de contingencia

En las primeras semanas de marzo, se organiza un reten de contingencia de 300 trabajadores gue permanecen en sus casas para dar soporte a los
aproximadamente 1.000 empleados gue siguen trabajando en la continuidad del abastecimiento y saneamiento.

Acopio de reactivos

El dia 12 de marzo, en prevision de lo gue pueda acontecer, se inician los procedimientos y contactos para asegurar las existencias de reactivos en las
plantas que los requieren.

Protocolos de actuacion

Al comienzo del estado de alarma, se aprueba una primera version de dos importantes documentos: el Protocolo de Actuacion frente al
coronavirus v la Guia de Operacion con medidas extraordinarias de caracter general frente al coronavirus. Estos documentos se iran
actualizando periddicamente a lo largo de las distintas fases del estado de alarma.

Analitica de aguas residuales

Tras haber podido mantener el servicio con plenas garantias durante el periodo de confinamiento, a peticion de las consejerias de Medio Ambiente,
Ordenacion del Territorio y Sostenibilidad, vy Sanidad, se desarrolla un sistema de vigilancia temprana del SARS-CoV-2 en aguas residuales.
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2.2. Proteger la salud de los tralbajadores
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La pandemia del COVID-19 es una crisis gue ha puesto el foco en las personas. Por primera vez, nos hemos enfrentado al riesgo
real de gue nuestros equipos enfermasen y No pudiesemos contar con el personal suficiente para atender el suministro de
agua potable y el saneamiento de las aguas residuales.

N

Por eso, desde el primer dia, nuestra prioridad ha sido velar por la salud de nuestros trabajadores. En primer lugar, por
convencimiento, porgue en una empresa como Canal, ellos son el activo mas importante; y, en consecuencia, porgue
S0lo gracias a su desempeno podemos garantizar el servicio esencial que prestamos a la sociedad.

Por esta razon, pusimos en marcha un plan para gue todas las personas cuya presencia fuera imprescindible
en las plantas contaran con todo el equipamiento v las medidas de proteccion necesarias para desarrollar su
lalbbor con el minimo riesgo posible.

Al mismo tiempo, comenzamos a implantar el teletrabajo, con un importante refuerzo de la red de
comunicaciones. En apenas en diez dias habilitamos los 1.500 puestos de trabajo remoto gue
podian desempenarse desde casa. Una vez superados [os momentos mas delicados de la crisis,
en esta vuelta paulatina a la normalidad, se han ido realizando test a los empleados que han
comenzado a incorporarse de manera presencial.

Ademas, hemos intensificado las labores de limpieza de las oficinas vy 10s puestos
de trabajo. Finalmente, se han habilitado nuevos accesos de entrada v salida a las

INnstalaciones, asi como nuevas plazas de aparcamiento para facilitar el uso del
transporte privado y reducir el del transporte publico.




2.2. Proteger la salud de los tralbajadores

Actuaciones destacadas para proteger la salud de nuestros empleados

Teletrabajo

Desde el 11 de marzo comienza a desplegarse el teletrabajo, priorizado a personas con riesgo medico o necesidades de conciliacion familiar; apenas una
semana mas tarde, la empresa alcanza los 1.500 teletrabajadores. Por otra parte, se habilita una autorizacion especial para aguellos trabajadores gque si
tienen que desplazarse.

Grupos de trabajo herméticos

En algunas instalaciones criticas, como los laboratorios, se generan grupos de trabajo hermeticos para evitar el contacto entre ellos e impedir trasvases
de personal. Especialmente significativo es el caso del Centro de Control, que se traslada por completo a los domicilios de quienes habitualmente
tralbbajan en €l para asi mantener el servicio y proteger la salud de decenas de profesionales.

Limpieza e higienizacion
Tambien desde el mismo comienzo de la crisis sanitaria, se intensifican las labores de limpieza de zonas comunes, vehiculos y puestos de trabajo.
Mascarillas y EPI

Pese a las dificultades de aprovisionamiento, el 19 de marzo se reciben las primeras mascarillas FFP2 v se prioriza su reparto entre los servicios
atendiendo al criterio del Area de Prevencion. A partir de esa fecha, se seguiré recibiendo material de proteccion hasta asegurar que las existencias son
mas gue suficientes.

Adquisicion de test seroldgicos

El 15 de abril, el Servicio Medico inicia los tramites para adquirir test rapidos serologicos. Estos empezaran a hacerse en los diferentes centros de trabajo,
comenzando por aguellos trabajadores gue han sido positivos, para asi comprobar su efectividad.
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7.3, Estar ala altura de nuestros clientes

En Canal de Isabel I siempre nos hemos movido motivados por una premisa fundamental: estar a la altura con nuestros clientes y
cumplir sus expectativas, independientemente de la situacion.

Por este motivo, durante unos meses cerramos nuestras oficinas comerciales para reducir el contacto entre personas, en
aras de la salud de todos. Sin embargo, no dejamos que esa circunstancia afectase al tratamiento gue dispensamos a
Nnuestros usuarios.

Durante los meses de confinamiento mas severo, reforzamos NUestros servicios de atencion no presencial, de
forma gue no colapsaran las lineas telefonicas nilos servicios electronicos, gue se convirtieron en las alternativas
de comunicacion con los clientes.

Entre las actuaciones de especial calado, podemos destacar tres:

» Incrementamos en 25 personas la plantilla del call center.

» Habilitamos una respuesta de voz interactiva (IVR) especifica para gestionar las bonificaciones
en la tarifa del agua.

» Desarrollamos vy trasladamos a nuestros profesionales una guia de atencion al cliente
para gue todos los tramites durante este periodo excepcional se resolviesen de la mejor
manera posible.

L as medidas adoptadas vy los esfuerzos realizados en esta faceta tan importante
de nuestro negocio han tenido un rédito positivo. Como muestra, el porcentaje

de respuesta a las llamadas relacionadas con las nuevas bonificaciones se

ha situado cerca del 97 %.

\

\
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7.3, Estar ala altura de nuestros clientes

Actuaciones destacadas para estar a la altura de nuestros clientes

Atencion telefonica prioritaria

El miércoles 11 de marzo, de manera anticipada, se decide atender presencialmente solo a los clientes con cita previa. Se llama a todos los gue ya la
tenian concertada para intentar solucionar la gestion via telefonica. Dos dias mas tarde, se cierran todos los centros de atencion comercial y se empieza a
atender a los usuarios integramente a distancia.

Suspension de cortes de agua
Antes de la declaracion del estado de alarma, queda suspendida toda actividad de cortes de agua y de lectura presencial de contadores.
Refuerzo del call center

A mediados de aboril se refuerza el call centery se habilita una opcion especifica en el teléfono gratuito de atencion al cliente para proporcionar
Informacion a los usuarios sobre las bonificaciones en la factura.

Lectura de contadores

Ellunes 20 de abril se reanuda parcialmente la lectura de contadores, paralizada desde el 1/ de marzo, para los casos en gue No es necesario acceder a
Z0Nas privadas. A su vez, vuelven a gjecutarse acometidas de abastecimiento bajo las limitaciones y condiciones impuestas por los ayuntamientos.

Cita previa

El 24 de junio reabre bajo cita previa el centro de atencion al cliente de Jose Abascal, adaptado a las nuevas condiciones sanitarias y de seguridad. Una
semana mas tarde, se repite la actuacion con las diez oficinas periféricas de atencion comercial. No obstante, se continda fomentando la atencion por
Via telematica.
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2.4 Nostrar nuestro compromiso v responsabilidad

‘

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19

iy

A

S La crisis sanitaria provocada por el COVID-19 ha dado paso a una crisis econodmica y social en la gue muchas personas se han

: | 1l‘ ¥ Vvisto en grave riesgo de no poder cubrir sus necesidades basicas. Sabedores de ello y conscientes de que el servicio que

o ;*& = ofrecemos es primordial para la vida de las personas y para contener la pandemia, hemos querido ser un apoyo para la
' ]'l. s S sociedad en estos momentos dificiles.

| \

; En primer termino, desde Canal de Isabel [ hemos querido responder a esta situacion de necesidad aprobando un
“ porograma de ayudas vy bonificaciones para las personas afectadas por un ERTE, asi como para autonomaos y
% empresas lastradas por la crisis.

Al cierre de 2020 mas de 25.000 empresas, autonomos v particulares habian recibido dichas
bonificaciones por un importe superior a los 4,5 millones de euros, ayudas gue hasta mayo de 2021
podran seguirse solicitando desde nuestra Oficina Virtual y que se aplican de manera retroactiva.

Por otro lado, durante el confinamiento guedaron suspendidos l0s cortes de suministro, de tal
manera gue nadie se quedara sin agua en un momento donde era mas necesaria
gue nunca.

Finalmente, hemos impulsado nuestros planes de licitacion para recuperar
el desarrollo de la region y continuar siendo un motor economico para la
Comunidad de Madrid.

3. Nuestro desemperfio en 2020y
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Botellas de agua para los hospitales

En Canal de Isabel [l contamos desde 2013 con una planta embotelladora en

la ETAP de Colmenar Vigjo gue produce garrafas de agua de cinco litros para
abastecer a las zonas afectadas cuando se produce un corte de suministro. No
obstante, tambien tiene capacidad para producir botellas individuales. Por eso, en este
periodo tan excepcional ha jugado un papel mas relevante si cabe.

Y es que con la embotelladora trabajando a pleno rendimiento, hemos podido suministrar
botellas y garrafas de agua a 25 hospitales de la Comunidad de Madrid, ademas de 1.500
dispensadores y 1.000 soportes para garrafas. En total, hemos alcanzado los 137500 litros repartidos.

Sinir mas lejos, varios de los profesionales gue operan en la planta llegaron a trabajar voluntariamente 10s
fines de semana para gue no bajase el ritmo de produccion, un esfuerzo loable que, sin duda, sirve como
reconocimiento a todos los sanitarios v al resto de trabajadores de los servicios esenciales que han dado la cara
en los momentos mas duros de la pandemia.




2.4 Nostrar nuestro compromiso v responsabilidad

Actuaciones para mostrar nuestro compromiso y responsabilidad

Agua para los servicios sanitarios

El 19 de marzo, comienzan a producirse vy repartirse las primeras remesas de botellas de agua para los servicios sanitarios de la Comunidad de Madrid
y otras instituciones como el gjército. Esta ayuda continla prestandose durante toda la emergencia sanitaria hasta llegar a distribuir, en total, 1/5.000
botellas de medio litro, 10.000 garrafas de cinco litros, ademas de 1.500 dispensadores y 1.000 soportes de garrafas.

Bonificaciones en las tarifas del agua

El mes de abril arranca con la aprobacion de unas bonificaciones extraordinarias en las tarifas del agua. Estan destinadas a usuarios afectados por un
ERTE, empresas e industrias gue han visto reducida su actividad, asi como a instalaciones habilitadas para usos sanitarios o funerarios.

Ayudas para autonomos

El © de aboril, se decide bonificar igualmente los recibos de agua de los trabajadores autonomos. Poco despues, todas estas ayudas sociales empiezan a
ser difundidas vy publicitadas masivamente para multiplicar su alcance.

Colaboracion con Samur Social

El 25 de mayo, se hace entrega al Samur Social de una partida de garrafas de agua vy dispensadores.
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2.5, Mantener a la poblacion informada

Durante este periodo de crisis, tambien hemos incrementado el empeno gque dedicamos a las campanas de comunicacion. Y es
gue en este tiempo se hacia mas necesaria gue NnuNca una comunicacion cercana 'y empatica.

Porgue aun estando confinados, era el momento de estar mas unidos. *Ta pones el jabon, nosotros el agua” fue el
orimer mensaje gue quisimos trasladar a los ciudadanos al inicio de la pandemia. Porgue sabiamos gque era (y sigue
siendo) imprescindible mantener la maxima higiene utilizando el agua del grifo: junto con el jabon, ésta desempena un
papel clave en la reduccion de los contagios. Igualmente, aprovechamos para desmentir cualquier posible duda
sobre la calidad de nuestro recurso.

Con "Madrid, te aplaudimos” buscamos homenajear vy reconocer la solidaridad, el esfuerzo y el
comportamiento ejemplar de la sociedad madrileha durante el periodo de confinamiento domiciliario.

La campana "Cuenta con tu agua” por su parte, sirvio como altavoz para difundir las ayudas
sociales adoptadas por la compania. De esta forma, facilitamos gue una informacion tan relevante
ComMo la concesion de bonificaciones en la factura pudiese llegar a la poblacion interesada.
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2.5, Mantener a la poblacion informada

Actuaciones destacadas para mantener a la poblacion informada | d r I d y

Campaias de comunicacion t a p | a u d i m OS

En las primeras semanas de confinamiento, se lanzan varias campanas de comunicacion consecutivas:
Por tu solidaridad y tu esfuerzo.

“Ta pones el jabén, nosotros el agua’, donde se exponen las medidas adoptadas en el marco de la alerta sanitaria, al tiempo Los mileg de’empleados deSuuEiEIERoe] 1L, GRggppimos
trabajando cada dia para que el agua nunca te falte, te aplaudimos.

gue se incentiva el lavado frecuente de manos. Ahora mas que nunca, te damos las gracias por cuidarla.
“Madrid, te aplaudimos”, gue reconoce la solidaridad ciudadana en su lucha contra el COVID-19. Cuidando el agua, cu idamos de todos

“Cuenta con tu agua” cuyo objetivo principal es difundir las bonificaciones sociales en la factura. 0 ""\
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2.0. Lecciones aprendidas

v La capacidad de anticipacion en todas las medidas adoptadas ha sido clave para minimizar el impacto de esta crisis.

v La ecomunicacion fluida, tanto interna como externa, ha sido fundamental para mantener informados a los empleados v
usuarios acerca de las medidas que se han ido tomando.

v Contar con una infraestructura de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) o suficientemente
flexible y preparada nos ha permitido dar soporte a los mas de 1.500 empleados gue han llegado a estar trabajando
desde sus casas.

V' Lavuelta a la normalidad debera ser paulatinag, organizada de manera progresiva y siempre con la
maxima garantia de seguridad para los empleados gue se reincorporen (test, limpieza intensiva, dotacion de
EPI, etc)).

V' La adecuada gestion del stock de Equipos de Proteccion Individuales (EPI) ha sido
fundamental para asegurar la seguridad de los trabajadores en sus puestos de trabajo.

v El'nivel de automatizacion de los procesos v la operacion de la actividad han ayudado a
garantizar la continuidad del servicio sin exponer al personal a [0s riesgos fisicos del virus.

v La colaboracion y el apoyo a los colectivos mas vulnerables a traves de
ponificaciones sociales contribuira a paliar los efectos economicos de la pandemia.
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3. Nuestro desempeno en 2020 v los retos en la
decada de la accion

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030 estan presentes en nuestra gestion desde la puesta en
marcha del Plan Estratégico en el aiio 2018 y marcaran hasta el aiilo 2030 la hoja de ruta de Canal para cumplir su
estrategia y poder abordar los retos que actualmente plantea la gestion de un recurso basico para la vida como es
el agua.

Durante 2020, el COVID-19 ha afectado significativamente nuestra operacion teniendo que ajustar y adaptar algunos de nuestros
objetivos a las nuevas condiciones provocadas por la pandemia. Si bien lo sucedido no ha afectado a los principales indicadores

que establecimos para lograr en el afio 2030, Canal tiene el gran reto en esta Década de la accidn, tal y como la ha denominado
Naciones Unidas, consolidarse como una empresa ejemplar en lo gue al Desarrollo Sostenible se refiere, poniendo en marcha todas
las acciones y medidas planificadas de acuerdo a su Plan Estratégico 2018-2030, que van desde el ambito de la economia circular,
la lucha contra el cambio climatico, |a proteccion de la biodiversidad y el cuidado del medio ambiente, entre otros.

En este sentido, y siguiendo la linea del informe anterior, a continuacion se muestran l0s avances logrados en los diferentes Objetivos
de Desarrollo Sostenible, agrupando en ellos los temas mas relevantes para los grupos de interes de Canal. Por este motivo, y para
generar y aprovechar el mayor impacto posible, durante 2020 analizamos y valoramos junto a nuestros grupos de interés cuales son
l0s objetivos prioritarios para la compania. En este analisis de materialidad ademas, hemos tenido en cuenta el impacto significativo que
la pandemia del COVID-19 ha originado no solo en las operaciones de Canal en la Comunidad de Madrid, sino en el resto del territorio
nacional donde estamos presentes, asi como en el resto de paises de Latinoamerica gue tambien han sido gravemente sacudidos por
el coronavirus.
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Relevancia para los grupos de interés de Canal de Isabel i

Otros
aspectos
relevantes

Aspectos relevantes Aspectos criticos
Accesibilidadal Garantia y calidad
recurso y politica Eticay en el suministro
tarifaria cumplimiento
Sostenibilidad y
Cliente en solidez financiera
el centro

Contribucion ala

comunidad local Buen gobierno

y transparencia
Seguridad
y salud .
W . Innovacion y
Sostenibilidad energética digitalizacién

y cambio climatico

Gestion eficiente
del recurso

Proteccion de ecosistemas

y de la biodiversidad

Transicion hacia
una economia circular

Diversidad e igualdad
de oportunidades

Gestion del talento

Colaboracion con
otras entidades y
grupos de interés

Gestidn responsable de

la cadena de suministro

1. Nuestra empresa

Relevancia para Canal de Isabel Il

2 Canal frente al COVID-19 3. Nuestro desempeno en 2020y
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4. El Grupo Canal

Gracias a la revision de nuestra matriz
de materialidad, presentamos en los
siguientes apartados el desempeno
de Canal para cada uno de los ODS
en un ejercicio de transparencia

y comunicacion de una empresa
comprometida con el medio ambiente,
el crecimiento economicoy la
generacion de valor social en todos los
lugares donde operamos.
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L0s grupos de interés son decisivos para gue la consecucion de los ODS Esta medicion de la contribucion de Canal a los ODS se lleva a cabo a traves de una
sea realy efectiva. Gracias a la participacion en grupos de trabajo con otras nerramienta de seguimiento propia gue permite consultar en tiempo real el grado de
empresas del sector a escala europea, asi como la celebracion de talleres con cumplimiento de cada ODS en funcion de los indicadores de desempeno asociados.

l0S propios empleados y con nuestros accionistas, hemos actualizado nuestra
matriz de materialidad de acuerdo a los Objetivos de Desarrollo Sostenible

considerando aguellos sobre los que tenemos un mayor impacto. ‘é‘""“
. . . - =
El papel del agua como el gran acelerador en el camino hacia el cumplimiento f"‘l‘g
de los ODS contribuye de manera integral al desarrollo sostenible del resto
de ejes de actuacion por su impacto en la higiene, la salud, la educacion, la
igualdad, el modo de vida y la alimentacion. El agua, es un recurso vital para el D E D E SA R R 0 L LO
desarrollo sostenible v por este motivo se ha convertido en uno de los pilares
gue sostiene la Agenda 2030 de Naciones Unidas. T E N I B E

La estrategia de la Canal en la Comunidad de Madrid para cumplir con la
Agenda 2030 de Naciones Unidas va mas alla del logro de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible relacionados directamente con la propia actividad de
Canal. Como empresa publica que presta un servicio esencial y gracias a

|a transversalidad del agua con el resto de ODS desde el primer momento,
Canal de Isabel Il establecio una interconexion con los 1/ ODS a traves del
despliegue de las 10 lineas estrategicas de su Plan 2018-2030 trabajando
conjuntamente vy siguiendo las directrices de la Comunidad de Madrid.

Gracias al esfuerzo en las 10 lineas de trabajo del Plan Estratégico, se pueden
conectar los 1/ objetivos de manera transversal, a traves de los mas de 45
planes y 100 acciones gue se han ido implementando. Todos los avances

se monitorizan trimestralmente gracias a los mas de 50 indicadores que se
han desarrollado para medir el grado de cumplimiento, alineados con los
indicadores de Naciones Unidas para la Agenda 2030.
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Puesta en marcha Personas beneficiarias de
de lamesa ODS 6 la bonificacion de tarifa

Indice de transparencia
empresarial (%)

Lodos valorizados
para agricultura (%)

Grado excelencia

en depuracion (%) Indices de incidencia (accidentes

de trabajo por 1.000 trabajadores)

Agua regenerada

vertida a cauce (%) Alumnos matriculados

en el CEA

Potencia instalada de

generacion energias
limpias (MW)

Plan de igualdad (%)

Consumo especifico
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capita (l./hab./dia)
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enegético (%)

Contadores inteligentes
instalados (%)
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Todos los resultados se publican en la pagina web de Canal
trimestralmente, y se elaboran informes con los principales logros
y avances de cada una de las acciones gue comprenden el Plan
Estrategico de Canal. Ademas, este compromiso con los ODS se
traduce también en una parte del salario del personal de Canal, ya
que esta ligado al cumplimiento de los objetivos de estos planes.

Sin olvidarnos del resto de ODS, hemos establecido las metas
v objetivos para cada uno de ellos, seleccionando para su
seguimiento, los indicadores adecuados que forman parte del
Plan Estratégico 2018-2030 de Canal. Todo este proceso
culmina con la comunicacion periodica de los resultados

4
(LI [T

ARNA

1. Nuestra empresa

2.Canal frente al COVID-19

trimestrales de avance para cada uno de los objetivos que estan
disponibles en nuestra pagina web.

Por ultimo, la irrupcion del COVID-19 ha supuesto un desafio
adicional inesperado para todas las empresas. En Canal de
Isabel I, afrontamos la pandemia desde el inicio con el objetivo
de garantizar la salud y seguridad de los trabajadores ademas
de asegurar el suministro de agua a todos los madrilenos. Desde
el punto de vista de la sostenibilidad, esta situacion ha reforzado
todavia mas la importancia de objetivos de desarrollo sostenible
como el de Salud y Bienestar (ODS #3) o el de Agua limpia
y saneamiento (ODS #6).Por ello, no solo se han adoptado

h

I:IDI:I

Y,
. 555 % 86 A7

3. Nuestro desemperfio en 2020y

l0s retos en la década de la accion

4. £l Grupo Canal

76

todas las medidas necesarias para garantizar el servicio durante
estos meses, sino gue se han implementado también nuevas
actuaciones como el sistema de alerta temprana VIGIA para
la deteccion del virus en las aguas residuales de la Comunidad
de Madrid con 289 puntos de muestreo repartidos por la red de
saneamiento, el mayor despliegue de este tipo en nuestro pais.

En definitiva, Canal de Isabel | afronta esta decada desde Ia
responsabilidad de hacer realidad la Agenda 2030, aunando
esfuerzos para acelerar el cumplimiento de los 1/ Objetivos de
Desarrollo Sostenible. Por ello, presentamos a continuacion 10s
resultados de Canal durante 2020 para cada uno de los ODS.

. /\
0 O
0 O
0 O

ooooo

Canal<
de Isabel Il

5. Acerca de este informe


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




AGUA LINPI ODS 6 Agua limpia y saneamiento: el agua como

Y SANEAMIENTO

gran acelerador de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible

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

Lograr la maxima eficiencia y seguir prestando servicios de calidad y sostenibles en el tiempo es
uno de los principales retos a los que nos enfrentamos. Como consecuencia del cambio climatico,
previsilemente cada vez seran mas frecuentes las situaciones de escasez del recurso y «estres
hidrico» en Espaina.

GRI 201-2

En el caso de la Comunidad de Madrid, ya estamos sufriendo alguno de estos riesgos. Asi lo ponen de
manifiesto, por ejemplo, la reduccion de mas del 20 % de las aportaciones medias de agua a nuestros
embalses en los ultimos treinta anos respecto de la media historica desde 1914,

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

A pesar de las menores aportaciones, en los Ultimos doce anos, Canal ha sabido hacer frente a un
gran incremento poblacional con la misma capacidad de embalse. Nuestra poblacion abastecida enla
Comunidad de Madrid ha pasado de 5,/4 millones de habitantes, en el ano 2005, a 6,56 millones de
habitantes en 2020; esto supone un incremento superior al 14 % en quince anos.

Afrontar este reto supone actuar en varias vias buscando soluciones con la captacion de recursos
alternativos, nuevas infraestructuras, las politicas de fomento del ahorro de consumo, la eficiencia en la
gestion del recurso vy la extension del suministro con agua regenerada para usos compatibles
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cin L, ODS 6 Agua limpia y saneamiento: el agua como gran acelerador de los Objetivos
E de Desarrollo Sostenible

Aportaciones naturales de los rios a los embalses de Canal, 1914-2020 (millones de metros cubicos anuales)
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Fuentes de abastecimiento alternativas

En el ambito del abastecimiento, nuestro objetivo es contar con mas recursos gque 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
gue disponemos.

Entre dichos recursos, destaca nuestra capacidad de poder trasvasar agua desde [os embalses
de Picadas, San Juan 'y en menor medida, Los Morales en la cuenca del Alberche, donde contamos
con la correspondiente concesion.

Canal tambien cuenta con la posibilidad de obtener aguas subterraneas a traves de la
explotacion de sus /8 pozos, Una reserva estratégica para situaciones de sequia.

Por otra parte, se ha potenciado el aprovechamiento del rio Guadarrama en [os Ultimos

80

anos, trasvasando agua al embalse de Valmayor mediante el azud de Las Nieves. Tambien
contamos con la posibilidad de obtener agua del rio Sorbe utilizando el azud del Pozo de los Ramos,
gue comunica con el Canal del Jarama.

Asimismo, contamos con la ETAP del Tajo, que permite desde 2010 poner a disposicion de 10s
madrilenos recursos de dicho rio gracias a las tecnologias mas avanzadas.

Todas estas actuaciones permiten mejorar la comunicacion entre los sistemas de
abastecimiento de la Comunidad de Madrid, mejorando la flexibilidad de la operacion del sistemay
nuestra capacidad de garantizar la disponibilidad de agua para los usuarios. En 2020, un ano seco,
el volumen derivado de otras captaciones ha sido de /3,31 millones de metros cubicos, lo que ha
supuesto algo de un 26 % mas respecto al ano 2019 (57,35 millones de metros cubicos).

Utilizacion de recursos adicionales a las aportaciones en los embalses de Canal en el periodo 2015-2020

56,0
48,9
30,8
11,9

2015 2016 2017
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Plan de reutilizacion: la alternativa definitiva Distribucién por usos del agua regenerada producida

Riego de campos Riego de zonas verdes y
GRI301-2 | 301-3 | 303-3 de golf otros usos urbanos
198 % \ 6.57 %

L a regeneracion de aguas residuales para su posterior reutilizacion es una de
nuestras mayores apuestas de futuro. Gracias a la regeneracion, podremos
obtener un gran volumen de agua para determinados usos no relacionados
con el abastecimiento para consumo humano gue, sin embargo, hoy en
dia suponen una parte importante de la demanda: riego de parques vy jardines
publicos, campos de golf, baldeo de calles e incluso algunos usos industriales.
Mediante el mayor uso del agua regenerada conseguimos reducir la presion
sobre |0s recursos almacenados en nuestros embpalses, lo gue supone una
gestion mas racional y sostenible del recurso.

———— Usoindustrial
188 %

Vertido a cauce /

89,57 %

Al concluir 2020, Canal gestionaba 32 plantas de regeneracion, mas de 656 kilometros de redes
de reutilizacion y 64 depositos de agua regenerada. Con estas infraestructuras, se prestaba
servicio a 25 municipios y a 11 campos de golf con agua regenerada, asi como a la industria
(International Paper) y a otras 11 entidades. Gracias a los convenios firmados con los municipios,
370 pargues y zonas verdes de la region se riegan con agua regenerada.

Durante 2020, hemos regenerado para su posterior reutilizacion en nuestras plantas un total de
13,14 millones de metros cubicos de agua, un 1/ % menos que en 2019.
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Produccion anual de agua regenerada para reutilizacion

(millones de metros cubicos)
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L ucha contra el fraude

Canal cuenta con un area especifica dedicada a combatir el fraude de agua.La [abor de
deteccion del fraude implica diversas fases, cuyo resultado final se canaliza en muchos casos
mediante la denuncia ante la Autoridad Judicial al entenderse gue Nos encontramos
ante actividades susceptibles de estar incluidas en el Capitulo VI del Codigo Penal — De

las defraudaciones. En otros casos, se procede a la condena preventiva de acometidas no
contratadas para evitar su utilizacion ilegal por terceras personas; ocasionalmente, se cede a
otras areas de Canal el resultado de la actuacion al entenderse gue ese caso pueda ser de
SuU competencia, por sus especiales caracteristicas.

Alo largo del ano 2020, fruto del trabajo realizado, se han detectado fraudes que suponen
mas de 1,97 millones de metros cubicos de agua v se ha conseguido recuperar
277.804 euros mediante su adecuada gestion. Ademas, se han realizado 422 condenas
de acometidas fraudulentas y se han negociado vy firmado 284 contratos para regularizar
situaciones fraudulentas.
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La eficiencia de nuestra red Pérdidas ocultas en la red de distribucion

(Porcentaje sobre el agua derivada para el consumo por ano hidroldgico)
Canal de Isabel Il tiene como prioridad estratégica implantar actuaciones internas gue nos

permitan gestionar el agua con la mayor eficiencia de la red de distribucion, la reduccion y el
control de las fugas registradas en distribucion y acometidas, y en las roturas. 6,00%

7,00%

6,52%

La politica de renovacion y mejora de la red de distribucion, gue en los Ultimos 3 anos ha 500%
supuesto una renovacion media de mas de 134 kildmetros anuales (63,30 en 2020),
tiene entre sus fines reducir al minimo las pérdidas de agua por fugas vy roturas y disminuir 10s
danos a terceros por inundaciones. El esfuerzo que historicamente ha realizado Canal se ha
plasmado en una mejora significativa de nuestros indices de roturas de los Ultimos 15 afos
con una reduccion de roturas en tuberia del 6/ %. Todo ello a pesar del crecimiento 2,00%
de laredy de laincorporacion en 2012 de redes de nuevos municipios con una grado de

4,00%

3,00%

> . 1,00% 1,49%
conservacion deficiente.
Indice de roturas enlared 0,00% | | | | | | | | | |
(NUmero de roturas anuales por km de red) 2009 2010 20M 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
2010 20M 2021 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
0,35
030 020 El resultado de todos los esfuerzos en eficiencia que realiza Canal se ve reflejado
0 oe en los datos disponibles sobre eficiencia de la red de Canal. De este modo, las
| perdidas reales en aduccion y distribucion provocadas por las fugas, roturas
0,20 y averias en la red de suministro, asi como las perdidas ocultas por errores de
medida, fraudes y consumos no medidos se han reducido en los ultimos anos.
015
[0S autoconsumMos de agua necesarios para prestar €l servicio a los madrilefios a
0,10 0 largo del Ultimo ano hidrologico 2019/2020 se han situado en 3,34 millones de
010 metros cubicos, el 0,68 % del agua derivada para el consumo por Canal.
0,05
0,00
[ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [
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Evolucidn del uso del recurso vs. poblacion abastecida en la Comunidad de Madrid Seguimiento de la Linea Estratégica 1

(en % respecto al ano 2005)

14.22% Personas abastecidas con las medidas de
ahorro hidrico: 1/3.166 pers (Obj. 159.160)

12.24%

10.76%

9.43% 9.61% 0.33% 9.52%

8.88% . 869% 7999 8.80%

Porcentaje de agua no Consumo total per capita:
registrada: 13.74% (Obj 13.2) LE1 2027 IIhabd (Obj. 206)

0.00%

~9.32% 1.34%

Porcentaje de uso de los Grado de autmatizacion:
terciarios: 95.5% (0Ob). 95) 31% (Obj.30.4)
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COVID-19 en Brasil: como ha afectado el coronavirus a nuestras operaciones

Brasil es uno de os paises mas afectados por la pandemia (el tercer pais con mas
casos despues de Estados Unidos e India). El virus SARS-CoV-2 fue registrado
oor primera vez en territorio brasileno el 26 de febrero de 2020. Casi once meses

despues, el nimero de personas fallecidas a causa de esta enfermedad ha superado

las 200.000 personas.

Desde el inicio de la pandemia, Emissao y Fontes da Serra adoptaron medidas
urgentes para luchas contra el coronavirus. En este sentido, se implemento el
teletrabajo en todos 10s puestos de las oficinas de Rio de Janeiro y Bahia, las
ciudades en las que se ubican las sedes de la empresa.

Por otro lado, para el personal operativo se redujo al minimo indispensable los
trabbajadores en campo. Ademas se impartieron formaciones para implementar
protocolos para prevenir el contagio con instrucciones para mantener un ampbiente

ventilado y un uso correcto de las mascarillas, guantes y desinfectantes. Todos 10s
puestos de trabajo se siguen desinfectando cada 2 horas y se proporcionan geles
hidroalcohalicos en todos ellos.

En el apartado operativo, se suspendio el servicio presencial hasta mediados de
julio, atendiendo exclusivamente por e-mail y telefono (se pusieron a disposicion
3 lineas telefonicas adicionales incluyendo el servicio de WhatsApp). El

Servicio presencial, se reanudo con limitaciones de aforo para evitar
aglomeraciones. Los cortes de agua se suspendieron para cumplir con el
decreto del gobierno




Asegurando la calidad: |la mejor agua de Espana

La calidad del agua gue sirve Canal de Isabel Il a los madrilenos 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 calidad. Asi, por ejemplo, el consumo de agua
embotellada en la region (18,1 litros por habitante y aho) es un /2 % menor gue la media espanola (63,/ litros por habitante de
julio de 2019 a junio de 2020).

Las causas de dicha calidad son multiples. Contamos con una excelente materia prima en el origen (nuestros embalses y
captaciones), adecuados y avanzados sistemas de tratamiento v el gran esfuerzo gue realizamos para preservar y mantener la
calidad de las aguas.

Consumo de agua embotellada en los hogares en litros anuales por habitante

(julio 2019-junio 2020)
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Garantizando la calidad del agua

GRI 416-1

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

Los analisis correspondientes al programa de vigilancia y control de |a calidad del agua de
abastecimiento son realizados en b laboratorios integrados la Subdireccion de Calidad de las Aguas
y en otros 12 integrados en las areas de Tratamiento. En ellos, se realizan las determinaciones exigidas
en la legislacion sobre criterios sanitarios de la calidad del agua de consumo humano. Canal también
gestiona el control de calidad de los efluentes depurados en las EDAR v la calidad de las aguas
regeneradas destinadas a riego de zonas verdes.

Alo largo de 2020, Canal de Isabel Il ha realizado mas de 3 millones de muestras de calidad de
las aguas y ha realizado mas de 21 millones de controles analiticos para asegurar la calidad del
servicio. Ello supone mas de 9.000 controles al dia y realizar 42 analisis por minuto.

88




Control de agua en origen

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

La vigilancia en aguas superficiales se lleva a calbo mediante
el estudio limnologico de los embalses v rios utilizados para

la captacion, mientras que la de las aguas subterraneas se

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

El agua superficial destinada a la produccion de agua potable
presenta habitualmente un alto nivel de calidad, estando el mayor
porcentaje de agua superficial captada clasificada en los niveles
de calidad mas altos, establecidos por la legislacion vigente.
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Vigilancia del agua distribuida

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

- Programa sistematico en entrada y salida de las ETAP
depositos de cabecera vy reguladores, y puntos oficiales de
muestreo situados en red.

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

El sistema de toma de muestras manual se complementa con

una red de 65 Estaciones de Vigilancia Automatica (EVA),
instaladas en salidas de ETAP grandes depodsitos y nudos mas
importantes del abastecimiento. Todas estan equipadas con
sensores gue permiten medir una serie de parametros quimicos de
manera continua, y enviar los resultados, en tiempo real a traves de
la propia red de comunicacion de Canal, al Centro de Control.

Los parametros gue medimos en las EVA 0s elegimos
expresamente por su importancia respecto al diagnhéstico de la
calidad del agua. Su nimero esta en proceso de aumento
mediante un programa plurianual. Las determinaciones
analiticas en las EVA son de cloro, amonio, nitritos, pH vy
conductividad, entre otras.

3. Nuestro desemperfio en 2020y
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Vigilancia de las aguas residuales y
regeneradas

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

Para ello, Canal de Isabel Il dispone de un Laboratorio de Aguas
Depuradas. Situado en Majadahonda, tiene una extension de mas
de 2.200 metros cuadrados y esta equipado con un laboratorio
fisicoguimico, un laboratorio de microbiologia, otro de analisis de
contaminantes organicos y otro de metales y muestras solidas, una
sala de incubacion y una sala de datos y microscopia, entre otras
Instalaciones. Ademas, disponemos de otros tres laboratorios para el
analisis de las aguas residuales en algunas de nuestras EDAR.

Nuestro programa de vigilancia permite mantener un sistema

de alertas permanente mediante una red de Estaciones de
Vigilancia Automatica (EVA), 95 para aguas depuradas y 60
para aguas regeneradas, que tambien utilizamos para un estricto
control del agua depurada desde su entrada en las EDAR hasta su
devolucion a los rios, y para el control del agua de las redes

de reutilizacion.
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Cumplimiento de la normativa vigente en materia de aguas para consumo

En el ano 20711, Canal obtuvo por primera vez de la Entidad Nacional de Acreditacion Seguimiento de la Linea Estratégica 2
(ENAC) la acreditacion segun norma UNE-EN ISOJIEC 17025 para |a realizacion

de analisis fisicoguimico y microbiologico, de los laboratorios central, de la Poveda Conformidades totales en la red de

en Arganda y de Grinon. La acreditacion se ha ido ampliando por incorporacion distribucién: 99,7% (Obj. 99,7%)

de nuevos metodos de ensayo v, en la actualidad, incluye en su alcance las aguas

continentales y de consumo v las aguas regeneradas.

Ademas, todos los laboratorios de Canal y las EVA estan incluidos en el ambito de

aplicacion de los sistemas de calidad y de gestion ambiental implantados en la Incidencias de calidad recibidas por LE2 Porcentaje de tuberia segdn norma

empresa y certificados, desde el afio 1997 segun normas UNE-EN ISO 9001y miles de kilvmetros de red: 139 interna Canal respecto &l total de la

UNE-EN ISO 14001 (Obj. 150) % ¢ red de abastecimmiento: 83,54%
(Obj.83,09%)

Nuestra ultima incorporacion fue en 201/ con la entrada en servicio del nuevo

laboratorio para analisis de aguas de consumo de Collado Villalba para reforzar el

control del agua de consumo en el noroeste de la Comunidad de Madrid.

Desde 2009, Canal cuenta con la acreditacion del laboratorio de verificacion de Incidencias de calidad en salida de Incidencias de agua bruta: 16 (Obj. 1/)

contadores de agua fria de Majadahonda (expediente 2/8/LE1569), gue se amplio = 1APDeposito de cabecz(e)rs | 11’762 //‘;

posteriormente a caudalimetros. b

Durante 2020, el grado de cumplimiento del agua distribuida, en porcentaje de [ Objetivo

muestras que cumplen la norma sobre el total de muestras analizadas para el (] Real

protocolo de autocontrol, ha sido del 91,90 %.
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ASAA: luchando contra el virus en la region con menor

disponibilidad de agua de Colombia

Avanzadas Soluciones de Acueducto y
Alcantarillado - ASAA S.A.E.S.P. cs la empresa
responsable del abastecimiento de agua v la gestion
del alcantarillado sanitario en la ciudad colombiana
de Riohacha, capital del Departamento de La Guajira,
la zona rural con menor cobertura de agua 'y menor

continuidad de agua (solo 9 horas al dia) de Colombia.

La empresa abastecia, al concluir 2020, a un total de
234.286 habitantes (equivalente a la poblacion
de La Coruna, por ejemplo) y Canal cuenta con una
participacion del 32,50 % de sus acciones, el Distrito
de Riohacha con un 20 % v el resto pertenece a otros
pequenos accionistas.

Durante 2020, la empresa tuvo el gran reto de seguir
garantizando el suministro de agua a una poblacion
gue cuenta con una alto porcentaje de asentamientos
NuManos, zonas donde el numero de casos por
coronavirus se multiplica debido a las circunstancias
en las que vive la poblacion.

Gracias al esfuerzo de ASAA Y la colaboracion de
Varios organismaos y empresas privadas, bajo un marco
comun “Guajira Azul" liderado por el gobierno de la
nacion, se han ido adoptando medidas con anterioridad
a la irrupcion del virus gue han permitido disponer de
mecanismos alternaivos para reforzar el suminsitro de
agua durante la pandemia, minimizando asi el riesgo
para la salud de los habitantes de la region.

Con la implementacion de un modelo propio

de distribucion de agua potable, atraves de las
Instalacion de pilas publicas, los habitantes mas
sensibles de las zonas rurales de La Guajira, han
logrado mantener el nivel de suminisitro de un bien tan
necesario como el agua para asegurar la alimentacion
v la higiene en tiempos de pandemia.




Canal debe garantizar la seguridad del servicio que permita

el suministro continuo y que contribuya al bienestar de todos

l0s madrilenos. Para ello, delbbemos dotarnos de sistemas que
garanticen la seguridad de nuestras instalaciones, algunas de ellas

criticas, de nuestros sistemas de informacion y de nuestro personal.

Para asegurar el suministro de agua potable a los ciudadanos
de la Comunidad de Madrid, Canal de Isabel I delbe garantizar la
gestion y el control de la seguridad del conjunto de instalaciones
v dependencias.

Para ello, tratamos de forma coordinada aspectos clave como
l0s servicios de seguridad de edificios e instalaciones, los planes
de autoproteccion, la seguridad en grandes presas, el control de
fraudes de agua, la coordinacion con las Fuerzas de Seguridad
del Estado vy la proteccion de datos relacionados con los clientes.

GRI 410-1

Canal de Isabel Il gestiona un elevado nimero de
INnfraestructuras susceptibles de ser consideradas de especial
riesgo, ademas de un importante patrimonio gue esta sometido
a diferentes presiones en cuanto a su seguridad. La entrada en
vigor de la Ley 8/2011, de 28 de abril, por la que se establecen
nuevas medidas para la proteccion de las infraestructuras
criticas, ha supuesto la clasificacion en esta categoria de
algunas de las infraestructuras gue gestionamos.

Al concluir 2020, 438 personas se ocupaban de la seguridad
de Canal de Isabel ll, vigilando nuestras 1.104 diferentes
instalaciones a lo largo de todo el territorio de la Comunidad

de Madrid. A 31 de diciembre de 2020, disponiamos de 106
puestos fijos de vigilancia establecidos y de 25 patrullas
exteriores de vigilancia y seguridad, gue permiten aumentar la
cobertura de vigilancia en caso de necesidad. Todo el personal
de seguridad, tal y como establece la normativa vigente, ha
recibido formacion en materia de derechos fundamentales de
l0s ciudadanos.

En 2020, se extendio la cobertura existente de los sistemas de
seguridad electronica, incluyendo vigilancia mediante circuito
cerrado de television (un 16 % mas respecto al ano pasado),
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sistemas de deteccion de intrusion y control de accesos
mediante tarjeta o llaves electronicas a multiples instalaciones
(Un 12%mas respecto al ano pasado). Nuestros sistemas

de circuito cerrado de television (CCTV) gestionan ya 892
camaras; muchas de ellas realizan supervision automatizada
orientandose sin intervencion humana, aumentando asi la
eficiencia de los operadores v la capacidad de respuesta.
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Autoproteccion de edificios e instalaciones

Durante el ano 2020, se han realizado muchas acciones en esta direccion. Entre ellas, cabe destacar el mantenimiento preventivo de los
sistemas de autoproteccion de b2 edificios o la elaboracion y/o renovacion de 11 planes de autoproteccion.

La implantacion de los planes de autoproteccion se organiza mediante dos solidas bases: formacion e implicacion. Para ello se elige al
personal que va a formar parte de los equipos con un caracter siempre voluntario, para posteriormente formar a todo el personal. En 2020
ademas, se han realizado /5 simulacros de evacuacion.

Proteccion de datos relacionados con clientes v proveedores

GRI 410-1

Canal de Isabel || contindia con el proceso de mejora continua y reevaluacion para alentar que todos 10s procesos v procedimientos son

conformes a las indicaciones del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo v del Consejo, de 2/ de abril de 2016, relativo a la
proteccion de las personas fisicas en lo gue respecta al tratamiento de datos personales v a la libre circulacion de estos datos y a la Ley

Organica 3/2018, de b de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales.

En este sentido, con el objetivo senalado se siguen implementando los principios de proteccion de datos en los distintos procesos y
procedimientos, aplicando medidas técnicas, organizativas, formativas, asi como legales. Durante el ano 2020, se han atendido b8
ejercicios de derechos de proteccion de datos, han sido incorporadas clausulas de proteccion de datos en 19/ contratos y se han resuelto 6
sugerencias y guejas de clientes y usuarios del ciclo integral del agua referidas a la proteccion de datos. Asimismo, se ha incluido formacion
de proteccion de datos en la sesion de acogida a todos los trabajadores de la Organizacion.

Por otro lado, como consecuencia de la Sentencia del Tribunal de Justicia de la UE de 16 de julio de 2020 se esta realizando un nuevo
analisis de los contratos que puedan implicar transferencias internacionales de datos personales a proveedores gue se encuentran en
terceros paises gue no disponen de un nivel de proteccion esencialmente equivalente al de la Union Europea. En este escenario se analiza el
iINnstrumento juridico que legitima cada transferencia internacional de datos y se propone la adopcion de medidas contractuales, tecnicas

y organizativas.
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Seguridad de los sistemas de informacion y continuidad del negocio

En materia de seguridad de la informacion en Canal buscamos alcanzar un mayor grado de
madurez en la gestion de la ciberseguridad alineados con las normas internacionales y con las
mejores practicas comunmente aceptadas en el ambito de la seguridad de la informacion.

En el ambito de los activos gue componen la Tecnologia Operacional (OT), trabajamos para
incrementar los niveles de ciberseguridad teniendo en cuenta la naturaleza de esta tecnologia
V SUS requisitos especificos, reforzar [0s sistemas de prevencion y deteccion frente a ciberatagues
a traves de un mejor uso de la Inteligencia de amenazas, vy establecer protocolos operativos de
respuesta frente a ciberatagues.

Nuestro objetivo es posicionar a Canal de Isabel I entre las empresas del sector con los indices mas
altos de ciber resiliencia.
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:COMO Nos hemos adaptado?

GRI 201-2

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

En Canal de Isabel [l no podemos ser ajenos a esta preocupacion sobre la sostenibilidad
futura de nuestro modelo de abastecimiento v, por ello, se trabaja tanto en el ambito de la
mitigacion como en el ambito de adaptacion para conseguir estar preparados para
afrontar los efectos adversos gque el cambio climatico pueda provocar.
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Nuestras emisiones de gases de efecto invernadero (GEl)

GRI305-1 | 305-2 | 305-3 | 305-4 | 305-5

En el ano 2020, de acuerdo con las estimaciones realizadas, las emisiones de gases de efecto
invernadero (GEl) ascendieron a 171.331 toneladas de CO2 equivalente. Ello supone un
igero incremento de nuestras emisiones totales de GEl respecto al ano anterior y se debe
fundamentalmente a que, si bien toda la energia comprada a la red eléctrica cuenta con garantias
de origen renovable vy, por tanto, su emision es de cero toneladas, el aumento de la actividad de
secado termico de lodos supone un mayor consumo de gas natural.

L as dos Unicas instalaciones de Canal sujetas a la normativa sobre derechos de emision de gases
de efecto invernadero son la Unidad de Tratamiento de Lodos de EDAR con cogeneracion
de Loeches (UTL) v la Planta de Secado Térmico de Lodos de la EDAR Sur. Ambas
instalaciones en 2020 han compensado sus emisiones aportando al Registro Nacional de Derechos
de Emision el equivalente a 96.917 toneladas de CO2.

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

- Las emisiones directas, originadas por procesos y/o en instalaciones de Canal (alcance 1),
supusieron un /0 % del total en 2020. Entre ellas se encuentran nuestras principales actividades
de combustion, la cogeneracion de la UTL de Loeches, la cogeneracion de la planta de secado
de lodos de la EDAR Sur, los procesos de compostaje de lodos o las asociadas a las emisiones de
nuestra flota de vehiculos.

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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- Las emisiones indirectas, asociadas al consumo de energia electrica de Canal

(alcance 2) gue desde 2018 no existen, dado que toda la energia eléctrica que
CcoNsSuMIMos procede de fuentes renovables.

- Las emisiones indirectas, asociadas a suministros y servicios prestados por

terceras empresas (alcance 3), como el transporte de residuos, el consumo de
reactivos y el consumo de papel. Supusieron el 30 % de nuestras emisiones en 2020
vy, entre ellas, tambien se incluyen las emisiones asociadas al desplazamiento de los
empleados de Canal desde sus domicilios a los centros de trabajo de la empresa.
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Nuestras emisiones de gases de efecto invernadero (GEl)

GRI 305-5

En cuanto a emisiones especificas en 2020, se registraron 0,177 kilogramos de CO2
equivalente por cada metro cuibico gestionado?” un 15 % menos que el afio pasado.

Historicamente, nuestro consumo electrico era una de las principales fuentes de emisiones de este
tipo de gases por Canal. En los afos secos, gue requieren de un mayor consumo electrico para
garantizar el adecuado suministro, las emisiones podian llegar casi a duplicarse (como ocurrio en
2012). Por ello, Canal ha centrado sus esfuerzos de reduccion de emisiones, la generacion

de energia limpia y en la busgueda de la eficiencia energética. Toda la energia electrica
comprada a la red desde 2018 lo ha sido con garantias de origen renovable, lo que unido a nuestra
propia generacion hace gue nuestras emisiones asociadas al consumo electrico (alcance 2) sean de
cero toneladas.
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Emisiones de gases de efecto invernadero por origen en toneladas
de CO:z equivalente

250.000
200.000
B Emisiones directas de Procesos
B Enmisiones directas por cogeneracion
150.000 B Emisiones indirectas POr consumo eléctrico
B Otras emisiones indirectas de terceros
126.221
100.000
107.967 p109.208
50.000

2017 2018 2019 2020

2 ,
Suma del agua derivada para el consumo, el agua depurada en las EDAR v el agua regenerada para su
reutilizacion alo largo del ario.
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EMmisiones atmosfericas

GRI 305-7

Las emisiones a la atmosfera de gases de efecto invernadero
y de sustancias acidificantes v precursoras de 0zono
troposferico que se pueden atribuir a las operaciones de
Canal proceden de:

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

- Emisiones directas de las instalaciones de combustion
existentes en dependencias de Canal, destacando las
procedentes de la UTL de Loechesy la planta de secado
termico de lodos de la EDAR Sur.

- Emisiones de los gases de escape de nuestros 725
vehiculos y maquinas, que en 2020 han recorrido mas
de 9 millones de kildmetros, asi como las del gasdleo
utilizado en algunos procesos.

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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Distribucion de las emisiones a la atmosfera (excepto CO2) en 2020
(t.anuales 'y % del total)

Compuestos
organicos volatiles
(no metano) Monodxido de
Metano (CHa) 159 Carbono (CO)
45,37 017 % 6996
479% — 28,51%

Oxido de nitrégeno

(NOx)
620,90 \

05,58 %

\ Dioxido de azufre
(SO2)
469

0,50 %
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:COMO lo estamos mitigando?

Ademas de la generacion de energia eléctrica, Canal ha realizado en los Ultimos afos importantes
esfuerzos para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero entre las gue destacan:

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

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

un reflejo directo en el ahorro de emisiones GEI. De este modo, la mayor de las reducciones en
emisiones esta directamente relacionada con la reduccion del consumo de agua por parte de
nuestros clientes vy usuarios.

Actuaciones de reforestacion

Durante el gjercicio 2020, Canal ha plantado 19.895 unidades de plantas, arboles y
arbustos mas del doble respecto al ano anterior. El desarrollo de nuevas plantaciones y siembras
constituye un medio para la absorcion de carbbono, una respuesta Util a corto plazo para afrontar el
calentamiento global causado por la acumulacion de didxido de carbono en la atmaosfera.

Fomento del uso del transporte publico

Canal financia el entorno al 80 % del importe del Abono Transporte en la Comunidad
de Madrid para todos los empleados de la plantilla gue o solicitan, fomentando asi el uso del
transporte publico de su plantilla de empleados.

Movilidad sostenible

Canal promueve bajos indices de emision de CO2 en sus concursos de contratacion de vehiculos.
Enlos pliegos, uno de los elementos de valoracion mas importante de cara a la adjudicacion

son dichos indices de emision de CO», valorando positivamente los vehiculos que menor indice
presentan. En estos procesos tambien se valora especialmente el menor consumo de [0S
vehiculos, asi como la posibilidad del uso de biocombustibles. En el ano 2020 hemos continuado

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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con la renovacion de la flota de vehiculos de Canal de Isabel || con el cambio progresivo de
diferentes vehiculos de baja eco-eficiencia, por nuevas unidades mucho mas eco-eficientes o
incluso con movilidad 100 % electrica de O emisiones.

De este modo el pasado ano, entre otras unidades se han incorporado a nuestra flota un total
de 69 vehiculos 100 % eléctricos v se han instalado 337 puntos de carga para dicho tipo
de vehiculos, evitandose con dicha renovacion de flota la emision de aproximadamente 200
toneladas de CO2 s Ia atmosfera.

Busqueda de la eficiencia energética

Desde el ano 20710, se desarrollan diversos planes para la mejora energética en Canal. Con ellos
se busca la eficiencia en la gestion de la energia desde un punto de vista integral (operativo,
tecnologico, economico y medioambiental), impulsando la coordinacion entre las distintas areas de
la empresa.

En el affo 2020 se ha puesto en marcha el Sistema Integrado de Energia de Canal de Isabel
Il (SIEC). Esta plataforma tiene como mision integrar la informacion del area de la energia con

la de operaciones del ciclo integral del agua en un repositorio de datos comun para alimentar
aplicaciones gue apoyen la toma de decisiones de eficiencia energetica, compra y gestion de los
contratos de energia eléctrica e inversion en energias renovables.

Durante los proximos anos se seguira mejorando la calidad de los datos representados por el
SIEC, se incrementaran los informes y analisis realizados por el equipo de trabajo y se promoveran
medidas de eficiencia energetica basadas en estos analisis.
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Emisiones de CO2 biogénicas y evitadas

(toneladas)
2018 2019 2020
Emisiones de caracter biogenico 99.099,00 100.594,18 93.844,35
Evitadas por la autoproduccion electrica 2591444 2494714 12.315,74
Evitadas por el uso de plantas de cogeneracion 53.289,05 /0.026,97 51.902,74
| -_ Evitadas por la compra de electricidad con garantias de origen renovable. /212341 /4.550,53 4893740
| Evitadas por el uso de vehiculos hibridos 29,95 19,90 19,90 .

Evitadas por el uso de vehiculos eléctricos

Total emisiones CO: biogénicas y CO: evitadas 251.067,33 271.256,69 207.066,43
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Sistemas de gestion

GRIT101-11 | 103-2

En Canal desarrollamos todas nuestras actividades teniendo en cuenta Resultado de las auditorias internas realizadas en el Sistema de Gestion
nuestra politica del Sistema de Gestion (calidad, medio ambiente v

seguridad vy salud). Para garantizar su cumplimiento, nuestro Sistema de
Gestion implantado esta certificado segun las normas ISO 9001:2015,
SO 140071:2015 e ISO 45001:2018.En mayo (en remoto) v julio 83
(oresencial) de 2020 se realizaron, por entidad externa, las auditorias 20
de renovacion de las certificaciones de calidad y medio ambiente, con
resultados favorables para el desarrollo v la mejora permanente de
dicho Sistema. En las mismas fechas tuvo lugar también la auditoria
externa de primer seguimiento de la certificacion de Seguridad vy Salud
en el Trabajo con idéntico resultado. 60 56
40
20
0

2017 2018 2019 2020

M Desviaciones M Observaciones M Opciones de mejora
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Sistemas de gestion

GRIT101-11 | 103-2

El Subcomite del Sistema de Gestion, como organo especifico gue dirige e impulsa el Sistema, se
ocupa de su seguimiento, coordinacion y toma de decisiones. En €l participan todas las direcciones
de la empresa.

L a base documental del Sistema de Gestion, a 31 de diciembre de 2020, constaba de 540
documentos gue inclufan el Manual del Sistema de Gestion y Plan de Prevencion, procedimientos
generales, instrucciones técnicas vy procedimientos normalizados de trabajo. En 2020 se han
realizado modificaciones sobre 99 documentos del Sistema.

En el ambito del Sistema de Gestion, durante 1os Ultimos anos Canal esta avanzando en la definicion
de la arquitectura de los procesos (proyecto de Gestion por Procesos, Arguitectura Empresarial

vy Digitalizacion) dentro de la accion estratégica denominada "Reingenieria de procesos’ y en
conexion con el "Plan de Transformacion Digital” En 2020 se ha realizado el estudio preliminar de
Mmacroprocesos de la empresa vy se han comenzado sesiones con los subdirectores para identificar
y completar los macroprocesos obtenidos en el estudio preliminar.

Ademas, se ha realizado un piloto de levantamiento del proceso del Macroproceso de Construccion
de Infraestructuras Hidraulicas para validar la metodologia BPM:RAD, metodologia agil de

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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levantamiento de procesos con vistas a una aplicacion posterior en el levantamiento del resto
de procesos.

Por Ultimo, se ha realizado una prueba para evaluar la idoneidad del empleo de algunas
aplicaciones informaticas para dar soporte a la arquitectura empresarial y a la gestion por procesos.

Asimismo, se ha consolidado la implantacion de metodologias de mejora de procesos (LEAN

y otras). Algunos de los proyectos realizados en 2020 con estas metodologias han sido:

nuevas incorporaciones, gestion de expropiaciones, gestion de deuda (juridico), adscripcion —
desadscripcion de bienes y derechos vy planificacion plurianual de inversiones. Ademas, se ha
continuado consolidando la estructura de "Enlaces de mejora” (18 personas) designados por cada
Direccion para gue actuen como impulsores y coordinadores de este tipo de proyectos de mejora
en el ambito de sus direcciones. A finales de 2020, se ha realizado la presentacion del curso sobre
Lean Office disenhado para potenciar su autonomia en el desarrollo de este tipo de proyectos: dicho
Curso se va a desarrollar principalmente a lo largo del primer semestre de 20271,

Canal<
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Prevencion en origen de los impactos potenciales adversos

Canal incorpora en su filosofia de actuacion el principio
de prevencion («la mejor forma de corregir un impacto
ambiental es evitar que se produzca»), con un enfoque
basado en el analisis del ciclo de vida de nuestros
procesos y actividades.

Nuestro sistema de gestion ambiental contempla el
principio de la mejora continua de nuestro desempeno, e
iINcluye entre sus objetivos la prevencion y minimizacion de
la contaminacion, el compromiso de cumplimiento de Ia
legislacion ambiental aplicable y el seguimiento y control de
l0s aspectos ambientales significativos.

Todos los proyectos gue se redactan en Canal de Isabel |l
se evallan ambientalmente conforme a lo establecido en
la Ley 2/2002 de Evaluacion Ambiental de la Comunidad
de Madrid vy el resto de legislacion aplicable (destaca la Ley
2112013, de 9 de diciembre, de Evaluacion Ambiental). En
dichas evaluaciones, ademas de los aspectos del medio
natural y del medio fisico, se analizan los aspectos sociales

y eCONOMICOS VY, €N caso de ser necesario, 10s impactos
relevantes sobre las comunidades locales.

Durante el ano 2020, se han sometido al tramite
de evaluacion de impacto ambiental un total
de 16 proyectos de las areas de Saneamiento y
Depuracion, Abastecimiento y Edificacion, no
habiendose producido ninguna declaracion de
Impacto ambiental de las administraciones a lo
largo del ano.
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Principales actuaciones aplicadas por Canal de Isabel Il para la prevencion y reduccion de impactos medioambientales

Procesos [ Instalaciones  Actuaciones para prevenir impactos ambientales

Proyectos y obras Evaluacion de aspectos ambientales en la planificacion de proyectos
Realizacion de estudios de impacto ambiental
Clausulas de proteccion medioambiental en los pliegos de las licitaciones
Adopcion de medidas preventivas, protectoras y correctoras
Seguimiento vy vigilancia de aspectos ambientales en obra y posteriormente
Correccion y mitigacion de los impactos ambientales

Embalses Planes de proteccion de embalses
Vigilancia de la calidad ecoldgica del entorno de los embalses
Planes de emergencia de presas
Mantenimiento de los ¢ audales ecologicos

Pozos Explotacion sostenible de los recursos subterraneos

ETAP Eficiencia en el tratamiento y reduccion de rechazos y mermas

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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Procesos [ Instalaciones

Depodsitos y redes

Redes de distribucion
de agua potable

EDARY EBAR

Gestion comercial
y procesos de apoyo
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Actuaciones para prevenir impactos ambientales

Vigilancia en continuo de la calidad
Plan de sectorizacion y control de presiones de redes

Renovacion de redes
Plan de reduccion del agua no facturada
Plan de nuevas tecnologias en redes

Mejora de los sistemas de depuracion y aumento de los efluentes con tratamiento terciario
Implantacion del Plan Nacional de Calidad de las Aguas

Vertido de agua regenerada excedente de los terciarios a los cauces

Seguimiento de vertidos

Reutilizacion de lodos con cogeneracion

Plan de reutilizacion de aguas residuales regeneradas

Generacion eléctrica a partir de biogas

Campanas de comunicacion para el ahorro de agua
Oficina virtual y e-factura

Educacion ambiental (Canal Educa)

Planes de ahorro de papel y energia en oficinas
Actuaciones en materia de eficiencia energetica

Flota de vehiculos con bajas emisiones, hibridos y electricos

Canal <
de Isabel Il
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Prevencion y comunicacion sobre aspectos ambientales de nuestras
operaciones

GRI 413-1

La prevencion de los efectos ambientales potencialmente negativos de las operaciones e instalaciones Seguimiento de la Linea Estrategica 4

de Canal se integra en los procedimientos e instrucciones internas para su identificacion, analisis y

evaluacion y para su seguimiento y control. Emisiones de carbono de combustible

L . . . Fosiles (tCO2e): 1.959 (Obj. 2050)
[a gestion centralizada de los residuos de la empresa vy el control de sus emisiones se lleva a calbo

desde la Subdireccion de Gestion Ambiental, al tiempo gue el control de vertidos v de la calidad

de los efluentes de las EDAR es responsabilidad de la Subdireccion de Calidad de las Aguas. Capacidad instalada de energias Cobertura del consumo elécirico
Complementariamente, se han establecido canales de comunicacion con las partes interesadas, limpias (incluye licitaciones en CUrso): 74 % (Obj. 78,9 %)
iNnternas y externas. 109,34 MW (Ob).109,84) LE4

En el caso de la ejecucion de proyectos sujetos al procedimiento administrativo de evaluacion de
impacto ambiental, siempre hay comunicaciones bilaterales entre la administracion autonomica
responsable del medio ambiente y nuestra empresa, tendentes a solicitar y proporcionar la valorizacion de |O(ojos de, EDAFS : Grado de excelencia en depuracion:
documentacion suficiente para la correcta definicion de las obras gue realizamos v los impactos que >17% (004917 97,5 % (00].9/,5 %)

causan. Ademas, tambien se realizan consultas a otras entidades gue pudieran verse afectadas.

1 Objetivo

Ahorros energeticos acumulados
[1 Real

Por Qtra parte, en el marco ol.e Iog sistemas QIe gestion, existen prgced|m|entos internos documentados (MWh): Creacion del SEC (Obietivo
relacionados con las comunicaciones ambientales de las partes interesadas. curnplido)

Si bien Canal de Isabel I, mantiene suscrita una poliza de responsabilidad medioambiental por los
posibles danos gque se pudieran ocasionar frente a terceros o al medio ambiente como consecuencia
de su actividad, la misma excluye expresamente de las coberturas las sanciones que cualquier
organismo regulador pudiera imponer como consecuencia de los incumplimientos que se deriven

en esta materia.
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GRI 302-1

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

En el afio 2020, el consumo directo de energia procedente de diferentes fuentes para el
funcionamiento de las instalaciones y de las operaciones de Canal fue de 5.116.826 gigajulios,
correspondiendo un 33 % a consumos de energia eléctrica vy el 38 % al gas natural utilizado en
cl secado térmico de los lodos de EDAR.

e W, —, — &

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19

3. Nuestro desemperfio en 2020y
los retos en la déecada de la accion

108
Distribucion en porcentaje de los consumos energéticos

Gasodleo y gasolina
vehiculos y procesos
0,52 % Gas natural y gaséleo

calefaccion edificios

/ 0,15 %

Biogas EDAR
28,65 %

Energia eléctrica
32,78 %

Gas natural en
secado térmico
de lodos 37,89 %

GRI 302-4
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Los datos de 2020 indican que el consumo de energia Porcentaje de consumos eléctricos por actividad del ciclo integral del agua en 2020
eléctrica ha sido un 9 % superior al del afio 2019. Este incremento

se debe principalmente al incremento de actividad vy a las Reutilizacion

necesarias adaptaciones de la explotacion a las circunstancias de 2,50 % Oficinas,

almacenes y otros
2,49 %

un ano hidrologicamente seco. —

Tratamiento de
lodos de EDAR

4.81% x

Captaciony
tratamiento
32,61%

Depuracion de
aguas residuales
53,25 %

\ Distribucion de agua potable
2,91 %

Alcantarillado
1,43 %
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GRI 302-3

En cuanto a los consumos especificos de electricidad, los datos varian mucho en funcion de las
caracteristicas pluviomeétricas del ano. Asi, cuando las aportaciones de los rios son muy bajas, es
necesario utilizar los campos de pozos v realizar una mayor utilizacion de las elevadoras, con lo que
|0s consumos de energia llegan casi a duplicarse. Los consumos especificos registrados en los
Ultimos anos son os siguientes.

Consumos especificos por actividad del ciclo integral del agua (kWh/m?3)

0,700
0618 0624 4601
0,610
0,559 ] ) 0,556 -
0,525 . O 548 0’549 0'542 I 8
. o i : 0,530
0,576
0,503 0,489
' 0,468 ,
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0,350 0'3.85
0175
0 [ [ [ [ |
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\_, Consumo especifico abastecimiento (kWh/m? derivado)

Consumo especifico saneamiento (kWh/m? depurado)
v

Consumo especifico total empresa (kWh/m?® de agua gestionada)
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(Generacion de energia limpia

GRI 302-3
Conscientes de la importancia de nuestro consumo, en los Ultimos anos se han desarrollado Gracias a la energia generada tanto en procesos asociados al abastecimiento, como al
iniciativas para la generacion de energia eléctrica a traves de procesos sinergicos con la saneamiento, Canal cuenta con un alto grado de autoabastecimiento eléctrico. En 2020,
gestion del agua. Asi, al concluir 2020, eramos la empresa con mayor potencia instalada en considerado un aflo mas bien seco, la electricidad generada ha alcanzado los 378,80 millones
generacion de energia eléctrica de la Comunidad de Madrid, con un total de 107,64 megavatios. de kilovatios hora, cquivale al 74 % de su consumo total.
Canal de Isabel Il cuenta con instalaciones que, de forma sinérgica con los procesos de L a generacion de energia eléctrica por parte de Canal ha logrado evitar en 2020 la emision de mas
abastecimiento y saneamiento, permiten generar energia renovable, aprovechar energeticamente de 26 mil toneladas de CO2, v por la compra de energia con garantia de origen cien por cien
subproductos de los procesos y cogenerar electricidad. renovable se ha evitado mas de 85 mil toneladas de CO-.

Al finalizar el ano 2020, Canal y su grupo empresarial gestionaban las siguientes instalaciones de
produccion de electricidad:

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

« 16 EDAR equipadas con motogeneradores y turbinas a partir del biogas producido en los
procesos de depuracion, con una potencia instalada total de 26,00 megavatios.

« 2 plantas de cogeneracion (UTL de Loeches y EDAR Sur), asociadas al proceso de secado
termico de los lodos de EDAR, con una potencia instalada de 44,70 megavatios.

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

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

- 2 EDAR con paneles solares fotovoltaicos con una potencia instalada total
de 0,33 megavatios.
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2017 2018 2019 2020

Produccion: 242,7 G\Wh Produccion: 312,2 GWh Produccion: 364,0 G\Wh Produccion: 378,8 G\Wh
Consumo: 485,8 G\Wh Consumo: 459,2 G\Wh Consumo: 470,3 G\Wh Consumo: 512,2 GWh
% Autoproduccion: 50,0 % % Autoproduccion: 68,0 % % Autoproduccion: 77,4 % % Autoproduccion: 74,0 %
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Hidraulica Santilla: un motor de energia 100 % renovable

Hidraulica Santillana S.A. procede de la compra efectuada en 1965 por Canal de Isabel Il de la
compania del mismo nombre. La sociedad se desdoblo en 1995 segregando las actividades
relacionadas con el ciclo integral (para lo que se creo Hispanagua) de las de produccion de
energia, que es la actividad principal de Hidraulica Santillana en la actualidad. La empresa
pertenece en su totalidad al grupo empresarial Canal de Isabel |

| a actividad de HS es la generacion de energia hidroeléctrica mediante la explotacion de nueve
centrales con una potencia de 35,52 MW que aprovechan los saltos de agua existentes en los
embalses de Canal de Isabel Il en la Comunidad de Madrid. De las nueve centrales, ocho son
propiedad de Canal y una de la propia Hidraulica Santillana.

En 2020, la produccion hidroelectrica ha alcanzado los 93,1/ millones de kilovatios de los cuales
Canal y HS han autoconsumido el 19 % (17,73 GWh), cediendo el resto a la red eléctrica (/5,44 P Wy PN L 3
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caminando hacia la economia circular

Consumo de reactivos

GRI 302-3

Canal gestiona todas sus instalaciones con criterios sostenibles, procura racionalizar el consumo de
materiales y energia, evita gue se produzcan vertidos y emisiones a la atmosfera y gestiona sus residuos
adecuadamente, controlando periodicamente os ruidos vy olores gue producen sus actividades.

L os principales materiales gue Canal consume son os reactivos utilizados en las estaciones de tratamiento
de agua potable (ETAP) v en las estaciones depuradoras de aguas residuales (EDAR).

En 2020, se ha registrado un consumo total de reactivos de 59.295 toneladas. De clias, 25.884 iban
destinadas al tratamiento de agua potable; por otra parte, se han consumido 33.411 toneladas en €
tratamiento de aguas residuales.
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Consumo de reactivos en el tratamiento de agua potable Consumo de reactivos en depuracion de aguas residuales

glgrzo% Polielectrolito

Oxi liquid 3 % N\
X|geno’I |30|’l£|7 g/o / 0
T

Hidroxido calcico

14,08 % \

Sulfato alumina
42,37 %

Cloruro férrico
97 %

Hipoclorito sodico
11,68 %

Otros
6,80 %

Policloruro
alimina
519 %
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Consumo de pape
GRI301-1 | 301-2

En las actividades administrativas, de gestion comercial y para el envio de facturas, el principal
consumMo de materiales registrado es el papel.

Canal mantiene como objetivo de calidad y medio ambiente la reduccion en el consumo

de papel, estableciendo desde hace anos un conjunto de politicas de impresion y gestion
documental, asi como un seguimiento continuo por responsables, gue han dado como resultado
una reduccion acumulada del consumo de papel del 25 % en los Ultimos 5 afios.

De las 12 toneladas de papel utilizadas internamente en la empresa en 2020, el 61 % ha sido
papel reciclado. | a compafia tiene el firme objetivo de reducir el consumo de papel en tareas .
administrativas internas y hemos logrado reducir un 5 %su consumo de papel con respecto a 2019.

Por otra parte, los documentos impresos gue se envian a los clientes, en su mayor parte facturas
de consumo, se han realizado a traves de un proveedor de servicios gue cuenta con la certificacion
FSC (Forest Stewardship Council) que garantiza el uso de papel producido mediante una gestion
forestal responsable. En 2020 se utilizaron 107 toneladas de papel para estos envios a
nuestros clientes.

Consumo de agua '
GRI303-1

Al margen del agua que distribuimos como parte de los procesos de abastecimiento, el consumo
de agua registrado para la realizacidon de nuestros procesos (esto es, [os autoconsumos) ha
ascendido a 3,52 hectometros cubicos de agua en el ano hidrologico 2019-2020. Esta cifra se
corresponde con el O,/2 % del agua derivada para el consumo en el mismo periodo.
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[ratamiento de aguas residuales Rendimiento de la depuracion (en porcentaje de carga contaminante)

GRI 306-1 120%

L a practica totalidad de las aguas residuales de la poblacion de los
nucleos urbanos de la Comunidad de Madrid, incluyendo Madrid
capital, es depurada por Canal de Isabel Il. Para ello contamos con 100% 98% 98% 97% 6%

94% 96%

92% 9%
| | | | |
DQO

Fosforo

15/ instalaciones que permiten tratar estas aguas procedentes de un
total de 1/9 municipios.

En el ano 2020, dichas plantas han tratado y vertido a cauce
465,68 millones de metros cubicos de aguas residuales, el
equivalente al 95 % del agua derivada para consumo. La calidad
de los efluentes depurados en las plantas gestionadas por Canal
mantiene el alto nivel que caracteriza al sistema. Ademas, en las
olantas se han tratado otros 126 millones de metros ctibicos 60%
para su posterior reutilizacion, incluyendo el agua regenerada que

vertimos al cauce de los rios para mejorar su calidad que alcanzo los

113 millones de metros cubicos.

80%

40%

20%

0%

DBOS Sdlidos en
suspension

Nitréogeno

Canal<

de Isabel Il

3. Nuestro desemperfio en 2020y

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19 , -
l0s retos en la decada de la accion

4. E| Grupo Canal 5. Acerca de este informe



[ratamiento de aguas residuales

GRI 306-1

L as estaciones depuradoras de aguas residuales se ubican en las cuencas de diferentes rios que
atraviesan la orografia de la Comunidad: Alberche, Aulencia, Cofio, Guadalix, Guadarrama, Guaten,
Henares, Jarama, Lozoya, Manzanares, Perales, Tajo y Tajuna. Pero no todas ellas realizan cada

uno de los procesos de depuracion posibles, sino gue se adecUan en funcion de factores como el
tamano o numero de habitantes para el gue son disefadas, imperativos economicos, variaciones
estacionales del caudal de los rios, origen del agua residual o posibles vertidos industriales. El

tipo de procesos gue se siguen en la depuracion determinan incluso el aspecto fisico de las
instalaciones. Actualmente las EDAR de Canal tienen una capacidad de disefio para 16,66
millones de habitantes equivalentes y pueden tratar un caudal diario de hasta 2,38 millones
de metros cubicos.

Para garantizar el cumplimiento de los requisitos relativos a la eliminacion del fosforo, desde el

ano 2010 hasta la actualidad hemos realizado las adaptaciones necesarias en las depuradoras
incluidas en nuestro Plan de Eliminacion de Nutrientes (nitrogeno vy fosforo). Dicho plan tiene por
objetivo el cumplimiento de la Directiva Marco del Agua en |o referente a las condiciones de vertido
del agua en zonas sensibles (practicamente la totalidad de la Comunidad), que se engloba en €l
Plan Nacional de Calidad de las Aguas. La Comunidad de Madrid gracias a las infraestructuras de
saneamiento vy depuracion de Canal de Isabel Il es una de las regiones que depura la totalidad de
|as aguas residuales urbanas producidas en casco urbano de los munipios.

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19

3. Nuestro desemperfio en 2020y
los retos en la decada de la accion

119

Desde 2015 Canal, desarrolla su Plan para el cumplimiento de las autorizaciones de vertido de las
EDAR, gue tiene como objeto garantizar el cumplimiento en los vertidos, como minimo, del 80 %
de las muestras tomadas para Autocontrol en las EDAR, asi como la realizacion de un seguimiento
exhaustivo de su conjunto para reducir al maximo los incumplimientos. Las principales acciones
gue contempla son las siguientes:

» Estudio de los vertidos que llegan a las EDAR
» Modificacion, ampliacion o nueva construccion de EDAR
» Reduccion de caudales aliviados en tiempo seco

» Diversas mejoras operacionales

Canal<
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4. E| Grupo Canal 5. Acerca de este informe



120

[ratamiento de aguas residuales Muestras de EDAR que cumplen (%)

GRI 306-3

En 2020 se ha continuado con el desarrollo de las actuaciones 100,00 % 99 %

contempladas en el Plan Nacional de Calidad de las Aguas, por el que,

para dar cumplimiento a la Directiva Marco del Agua 2000/60/CEE, las

plantas depuradoras deberan contar con los procesos necesarios para 08 %
eliminar fosforo vy nitrogeno. Esta obligacion supone realizar un conjunto 95,00 %

de inversiones con el objetivo de dotar a las depuradoras de tratamientos 95 %
avanzados para la eliminacion de nutrientes. Como obras mas relevantes

realizadas durante 2020 esta la ampliacion de la EDAR Casaguemada e 90 %

inicio de las obras de ampliacion en la EDAR Arroyo de la Vega. 90,00 %

Como resultado del compromiso de Canal con la calidad y el medio

ambiente, se ha mejorado casi en un 15 % el nimero de muestras que 86 %
cumplen, respecto al total de las muestras tomadas en la EDAR.
85,00 %

En el funcionamiento normal de las instalaciones, las actividades de Canal
no producen vertido alguno de sustancias quimicas. Asi, alo largo de

2020, no se ha producido ningun incidente resenable a este respecto.
80,00 %

75,00 %
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(Gestion de los residuos
GRI 301-2 301-3 301-4

El control de la gestion de los residuos en los centros de produccion y puntos de agrupamiento
de Canal parte de la correcta separacion de los residuos en el origen y se complementa con

el seguimiento de las rutas de recogida, programadas quincenalmente v efectuadas por 10s
gestores, asegurando el cumplimiento de la legislacion vigente.

En los Ultimos anos, se ha trabajado activamente en la adecuada gestion de los residuos no
peligrosos con el objetivo de aumentar la cantidad que se destina a reutilizacion o valorizacion.

GRI 306-2

Destino final residuos no peligrosos en 2020

1,38 %

N\

1,75 %
—
019 %

——— 96,68 %

m Reutilizacion m Reciclaje m Compostaje m Vertedero
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Destino final residuos peligrosos en 2020

060,39 %

— 3332 %

A

6,29 %

M Reutilizacion M Reciclaje ™ Vertedero

En el affo 2020, se han generado y gestionado un total de 32.907 toneladas de residuos no
peligrosos entre 10s gue destacan 31.142 toneladas de residuos de pretratamiento de las
EDAR v las EBAR. También destacan los residuos de construccion y demolicion (153 toneladas) v 10s
residuos de poda de parques v jardines (460 toneladas) gue se utilizaron en la planta de compostaje
v secado téermico de lodos de EDAR con cogeneracion de Loeches como material estructurante
para la elaboracion del compost. Se han gestionado tambien 56 toneladas de papel y carton.

En o referente a los residuos peligrosos, en 2020, se han generado 360 toneladas. Entre ellos, se
encuentran 112 toneladas de residuos de laboratorio v 120 de aceites de motor v lubricantes.

Ademas de |os residuos peligrosos y No peligrosos asociados a NUestros procesos, destacan en
cuanto a volumen los fangos generados en la produccion de agua potable de las ETAP un total de
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22.439 toneladas en 2020, v os lodos generados en el tratamiento de las aguas residuales en las
EDAR, 411.527 toneladas.

El destino que finalmente reciben los lodos deshidratados de las EDAR es, en su gran mayoria, su
aprovechamiento en la agricultura. Del total de 92.567 toneladas de materia seca de lodo producido
en 2020, se han enviado 1/7 toneladas de lodos a cementera y 59,5 a vertedero. En 2020, en la Unidad
de Tratamiento de Lodos de Loeches y en la ubicada en la EDAR Sur se han procesado un total de
44.525 toneladas de lodos.

Destino final de los lodos de EDAR en 2020

(toneladas de materia secay % del total)

Compostaje Valorizacion/Ceramica
3.237.54 176,78

354% —._ - 019%

Aplicacién agricola
44.532,84
4814 %

Secado térmico
44.524,71
48,13 %

En el caso de los fangos de ETAP en 2020 el destino ha sido su
aprovechamiento agricola en el 100 % (3.635 toneladas de materia seca).
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Gestion de ruidos v olores

Canal gestiona todas sus instalaciones con criterios sostenibles, controlando periodicamente los
ruidos y olores gque producen sus actividades.

Desde el ano 2004 contamos con un programa de control de los niveles de ruido generado
por sus instalaciones que puedan perturbar a la poblacion o en areas de especial sensibilidad.
En el ano 2020, el nimero de instalaciones controladas ha sido de 2671, con un grado de
cumplimiento del 100 %, segun los criterios establecidos en nuestra normativa interna, mas
restrictiva gue la legislacion vigente en materia de ruidos.
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Canal y la Economia Circular

Preservar el entorno y evitar gue se agoten l0s recursos naturales son los objetivos de Canal

de Isabel ll, apostando por la triple R, reducir, reciclar y reutilizar obteniendo productos
alternativos, reciclados vy reutilizables, a partir de los residuos gue recibimos en nuestras
instalaciones de depu-racion. Reutilizar todos estos productos forma parte de nuestra estrategia
de fomento de la Eco-nomia Circular que, ademas, nos permite avanzar en la descarbonizacion de
nuestra actividad.

Para Canal, los desechos han pasado de representar un problema a verse como una
oportunidad. Ya no son el eslabon final de la cadena, sino gue ocupan un paso intermedio al dar
origen a nuevas materias primas y formas de energia. De este modo, las plantas de depuracion de
aguas residuales consiguen recuperar y transformar 10s residuos vy extraer de ellos combustibles,
carburantes, fertilizantes, compost, agua regenerada o energia eléctrica y calorifica.
Para ello en los ultimos afos hemos incorporado distintas tecnologias:

» En la actualidad, contamos con la mayor planta de produccion de estruvita del pais. Se
encuentra localizada en la EDAR Sur, donde pueden llegar a producirse dos toneladas diarias
del considerado “oro blanco’ de los residuos, por su alto contenido en fosforo, un elemento
indispensable para la vida, que no es renovable ni se puede sustituir. La estruvita es uno de los
subproductos obtenidos de la depuracion del agua. El fosforo presente en los residuos liguidos
puede cristalizarse de manera controlada y dar origen a este fertilizante de alto valor. En 2020
hemos producido 486 toneladas de este fertilizante.

» La agricultura se beneficia doblemente del tratamiento de las aguas residuales. Tambien el
lodo deshidratado gue se extrae de ellas se comporta como abono organico que fertiliza
vy mejora la estructura de los suelos agricolas, donde se puede aplicar para beneficiar a las
cosechas. En 2020 hemos producido mas de 44 500 toneladas de lodo tratado mediante
secado termico.

» Otra importante utilidad de los lodos que arrastra el agua residual es la de generar energia.
L os fangos gue concentran la contaminacion vy se retiran del agua residual son tratados en

grandes digestores hasta producir con ellos una energia renovable muy versatil, el biogas, cuyo
poder calorifico permite obtener calor, electricidad o carburantes para vehiculos. Canal de Isabel |l
obtuvo mas de 51 millones de metros cubicos de biogas durante 2020. A partir de este gas, hemos
generado mas de 92 millones de kilovatios hora en las 16 instalaciones de produccion eléctrica de
las depuradoras, cl equivalente al consumo electrico anual de una poblacion como Valdemoro, con
mas de /5.000 habitantes.

» Las posibilidades del biogas no se reducen a la generacion de electricidad. Ese biogas tiene una
composicion de en torno a un 65 % de metano y un 35 % de CO,,. Sile quitamos ese CO, podemos
convertirlo en biocombustible y utilizarlo en vehiculos, una utilidad gue ya estamos testando
en tres instalaciones de depuracion: La Gavia (Vallecas), Butarque (proxima a Perales del Rio) v
Viveros (Puerta del Hierro). Alll hemos instalado las conocidas como ‘gasiferas’, donde mas de
una veintena de automoviles pueden repostar biometano, un combustible O emisiones y con
gran poder calorifico. Con todo lo repostado por los vehiculos alli podriamos haber dado entre 40 y
45 vueltas al mundo. Los vehiculos gue utilizan biogas no despiden particulas ni dioxido de azufre y
sus emisiones de CO2 son nulas ya gue ese biogas, al ser de origen humano, No provoca efecto
iInvernadero. Ademas, su uso reduce tanto los oxidos de nitrogeno desprendidos (un 85 % menos)
ComMo las emisiones acusticas (un 50 %).

» Pero, ademas de gprovechar los elementos que arrastra el agua residual, tambien podemos
recuperar la propia agua, darle una segunda vida, Aparte de someterla a un proceso de
depuracion para gue vuelva a los cauces, se le puede dar un tratamiento terciario gue la hace
apta para el abastecimiento en usos gue No demanden la maxima calidad. De este modo, el agua
regenerada permite liberar presion sobre la potable al ser utilizada para el riego de zonas
verdes y campos de golf, el baldeo de calles e incluso en usos industriales.
En 2020 hemos producido 126 millones de metros cubicos de agua regenerada en
nuestros 32 tratamientos terciarios. Mas de 13 hectometros cubicos de esa agua
regenerada se destinaron al riego de mas de 2.900 hectareas de 25 municipios
de la region gracias a una red de distribucion de 656 kilometros.




Cumplimiento de la legislacion medioambiental

GRI 306-3

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

En 2020, se ha registrado la apertura de 28 expedientes sancionadores por parte de la
Confederacion Hidrografica del Tajo, vinculados en su gran mayoria a vertidos involuntarios de
aguas residuales de nuestras 15/ EDAR. Dichos expedientes se encuentran en distintas fases de
tramitacion, habiendose recurrido en su mayor parte por via administrativa o, incluso, mediante

|3 interposicion del correspondiente contencioso-administrativo. El importe acumulado de las
sanciones asociadas a dichos expedientes ascendia a 144,79 miles de euros al finalizar el 2020.







15 o ODS 15 Vida de ecosistemas terrestres:

TERRESTRES

& orotegiendo la biodiversidao

Presencia en espacios protegidos

GRI 304-1 304-2

La situacion de nuestros embalses en cuencas medias y altas de los rios y en parajes
originariamente poco frecuentados ha potenciado los ecosistemas locales asociados al agua y ha
acogido, en lo que a avifauna se refiere, la emigracion de especies gue han sido desplazadas por

|3 progresiva presion sobre los humedales. Por ello, en nuestros embalses v sus inmediaciones, se
han desarrollado ecosistemas peculiares y muy interesantes que han coexistido con las actividades
agricolas y ganaderas de la Sierra. Estos ecosistemas desempefan un papel importante en la
modulacion de las condiciones climatologicas y en el ciclo hidrologico, sin olvidar otros valores
como el paisajistico vy el sociocultural.

Asi, por elemplo, en el Catdlogo de embalses y humedales de la Comunidad de Madrid elaborado
de acuerdo con la Ley //1990, entre los embalses seleccionados en funcion de sus valores y
caracteristicas, se incluyen 9 pertenecientes al sistema de abastecimiento gestionado por Canal.

L a superficie ocupada por las instalaciones e infraestructuras gestionadas por Canal en terrenos
sujetos a alguna figura legal de proteccion ascendia a 6.433 hectareas en 2020. Representa
el 57 % del total de la superficie ocupada por instalaciones de Canal, de los gue un 14 % eran
Zonas de Especial Proteccion para las Aves (ZEPA).
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Distribucion de la superficie ocupada por instalaciones de Canal

en espacios protegidos en 2020

(en % sobre el total)

14 %

14-%

/2%

@ LIC @ ZEPA ~ Otros

(1

humedales de la Comunidad de

Catalogo de embalsesy

Madrid aqui
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ESpecies protegidas presentes

GRI304-4

En el entorno de las instalaciones de Canal habitan especies vegetales de alto valor gue se
encuentran incluidas en el Catalogo Regional de Especies Amenazadas de Fauna y Flora Silvestre.
Entre ellas, se incluyen: llex aguifolium (acebo), Taxus baccata (Tejo), Arbutus unedo (Madrono),
Corylus avellana (avellano), Fraxinus excelsior (fresno comun), Ulmus glabra (olmo de montana),
Betula alba (abedul), Sorbus aria (mostajo), Sorbus aucuparia (serbal de cazadores), Fagus sylvatica
(haya), Quercus suber (alcornoque) v Viburnum opiles (mundillo).

Dentro del Catalogo Regional de Ejemplares Vegetales y Rodales Singulares de la Comunidad de
Madrid, existen 3 ejlemplares de arboles singulares ubicados en terrenos propiedad de la empresa,
gue son:

- En categoria de arboles notables: un ejemplar de Morus alba (morera de Valdehondillo), en Ademés, desde la puesta en marcha de nuestro Plan Estratégico 2018-2030, estamos abriendo
=l vellon. nuestras instalaciones al publico como el nuevo pargue de Rios Rosas, vy el de Bravo Murillo,

. En categoria de arboles sobresalientes dos ejemplares de un Avies numidica (abeto de ampos situados en nuestras oficinas centrales.

Argelia) y un Cedrus deodara (el candelabro) en los jardines de santa Lucia en Torrelaguna. | os desbroces de vegetacion espontanea para la prevencion de incendios se han realizado
en 2020 en untotal de 465 hectareas. Ademas, durante todo el aho, se han acometido 10s
tratamientos fitosanitarios necesarios para evitar las plagas y enfermedades de las plantas con

la aplicacion de productos guimicos de bajo impacto ambiental. Adicionalmente, se potencia la
eliminacion de invertelbrados que podrian ser daninos instalando «cajas nido» o «nidales» de

NVantenimiento del patrimonio vegetal

GRI304-3

Canal realiza anualmente una serie de trabajos vy obras de conservacion y mejora de las zonas aves insectivoras.
verdes para conseguir un nivel optimo de mantenimiento del extenso patrimonio vegetal,
tanto de las superficies integradas en sus instalaciones, como de las zonas abiertas al publico
para uso y disfrute, como el Centro de Ocio y Deportes del Tercer Deposito, el pargue de la Plaza
de Castilla, el area recreativa de Riosequillo, el club nautico de Valmayor, la Marina de Cervera de
Buitrago, vy otros espacios de gran riqueza y diversidad ubicados en enclaves de alto

valor ecologico.

Ademas, alolargo de 2020 se han realizado labores de reforestacion plantando hasta un
total de 19.895 unidades de plantas, arboles y arbustos.



Caudales ecologicos

Con la aprobacion del Real Decreto 2/0/2014 de 11 de aloril de Plan Hidrologico de la parte esparniola de la
demarcacion hidrografica del Tajo, para 2015 guedaron fijados en el nuevo plan los caudales medioambientales
de las siguientes masas de agua: rio Jarama aguas abajo de la presa de El Vado, rio Lozoya desde el embalse de
El Atazar hasta el rio Jarama y rio Manzanares desde el embalse de Santillana hasta el embalse de El Pardo. Para
el resto de los tramos de rios, se fija con caracter orientativo una demanda medioambiental. Durante el afio 2020,
l0s vertidos ambientales a [0s rios realizados por Canal de Isabel Il para la conservacion de los tramos fluviales
supusieron un volumen total de 68,63 millones de metros cubicos.

(Gastos e inversiones en gestion y actividades medioambientales

GRI201-1

Al margen de los gastos medioambientales ligados al cumplimiento de nuestras obligaciones legales (gestion de
residuos, gestion de lodos, etc.) 0 asociados a l0s procesos necesarios para la gestion del ciclo integral del agua
(gastos en depuracion), Canal dedica otros recursos econdmicos a aspectos voluntarios de la gestion ambiental.
Estos recursos ascendieron a 40,9 millones de euros en 2020 v suponen el 1/ % de los gastos totales
asociados a la gestion del medio ambiente (un total de 234 millones de euros en 2020).

Entre las principales partidas de los gastos voluntarios destacan el secado térmico de lodos de EDAR que
supone un 62% sobre el total seguido de la reutilizacion (21 % del total).

Teniendo en cuenta el caracter intrinsecamente ambiental de muchos de nuestros procesos (gestionamos un
recurso natural y nos ocupamos de la depuracion de las aguas residuales), muchas de nuestras inversiones
tienen un objeto ligado a la proteccion del medio ambiente. Asi, en el afio 2020, las inversiones realizadas por
Canal de Isabel Il que tienen un objetivo final medioambiental ascendieron a 7,93 millones de euros.
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[ s ODS 14 Vida submarina: la sostenibilidad en la
iSla de Lanzarote

8!

Presencia en espacios protegidos

Laisla de Lanzarote, con casi 846 kilometros cuadrados v un paisaje mas parecido a la Luna que
a nuestro planeta, es uno de los territorios mas secos de Espana. Sin embargo, fue uno de los
orimeros lugares del mundo en ser declarado en su totalidad como Reserva de la Biosfera.

Desde 2013, Canal Gestion Lanzarote, 12 filial de Canal de Isabel Il en Lanzarote, opera el ciclo
integral del agua en esta isla donde la escasez del recurso ha sido historicamente una lucha de sus
habitantes, que a traves de su esfuerzo han conseguido suplir este déficit. Los sistemas caseros de
captacion y el aprovechamiento de las escorrentias son algunos ejemplos de ingenio y anorro de
una region gue fue la primera en contar con una desaladora hace ahora mas de cincuenta anos.

El proyecto de Canal en la isla cumple ocho anos, en los cuales se han desarrollado y acometido
Importantes inversiones gque han contribuido no solo a la mejora de la calidad del servicio sino al
cuidado del medio ambiente vy proteccion de la biodiversidad en un territorio donde la sostenibilidad
forma parte del ADN de la isla. Nuestra responsabilidad, al igual gue en el resto de los lugares donde
operamaos, es devolver al medio, en este caso, al océano, un recurso que obtenemos directamente
del mar. La proteccion de la isla incluye tambien el cuidado de la vida sulbmarina, donde la riqueza de
especies v los fondos marinos de Lanzarote suponen un atractivo muy importante para el turismo.

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

131

Canal Gestion Lanzarote contribuye a la proteccion de la vida submarina con procesos de
depuracion terciarios gue en 2020 han llegado al 98 % del agua depurada mejorando a traves de
Sus emisarios submarinos el agua devuelta al mar en las mejores condiciones. La reutilizacion

del agua en la isla abastece tambien al sector de la agricultura, garantizando los cultivos de forma
sostenible. La eficiencia energéetica lograda en el proceso de desalinizacion es otra de las medidas
gue se estan implementando para lograr un modelo de gestion 100 % sostenible en armonia con la
también llamada "tierra del fuego’




Luchando contra el COVID-19 en laisla de Lanzarote

Canal Gestion Lanzarote es la Ultima empresa filial espanola del Grupo Canal, encargada de la produccion, abastecimiento,
alcantarillado, depuracion y reutilizacion de las islas de Lanzarote y La Graciosa desde 2013, mediante concesion otorgada por el
Consorcio del Agua de Lanzarote.

Tras los primeros casos positivos de Covid-19 en laisla, el 10 de marzo de 2020 Canal Gestion Lanzarote cred un Comité de
Seguimiento al objeto de llevar a cabo la elaboracion y planificacion de las medidas, tanto preventivas como organizativas, a
implementar durante el periodo excepcional frente al coronavirus, en funcion de las directrices gue se marcan por los distintos
organos gubernamentales. Para ello se desarrolld un plan de contingencia con las medidas a adoptar segun tres escenarios
disehados en funcion del nimero de positivos detectados en laisla y en la empresa.

En el periodo del Estado de alarma decretado por el Gobierno, desde el 16 de marzo, todo el personal de Atencion al Cliente
realizo teletrabajo, atendiendo por via telefonica, correo electronico v la oficina virtual los reguerimientos de los clientes, hasta
la reapertura de las oficinas comerciales el 22 de junio. Tanto estos locales como los centros de trabajo fueron dotados de los
elementos de proteccion necesarios (mamparas, carteleria, gel hidroalcohdlico, control de aforos, obligatoriedad del uso de
mascarilla, etc.), y se habilitd la atencion por cita previa, gestionada a traves de la oficina virtual.

Ademas, en relacion con sus clientes, Canal Gestion Lanzarote realizo campanas especificas de comunicacion en los medios vy
a traves de la web, para difundir medidas de higiene y reconocer el esfuerzo de la sociedad y los empleados, y se suspendieron
l0s cortes de agua desde la publicacion del RD-LEY 8/2020, de 1/ de marzo. Despues, en el periodo de nueva normalidad,
Canal Gestion Lanzarote decidio mantener la medida a las tarifas domeésticas, permaneciendo en vigor dicha suspension en la
actualidaad.

Respecto a otras iniciativas sociales, cabe mencionar que, durante el confinamiento, Canal Gestion Lanzarote colabord con
el envio de cisternas a personas y colectivos con dificultades, a través de las solicitudes centralizadas por la Consejeria de
Asuntos Sociales del Cabildo de Lanzarote, y canalizadas por el Consorcio del Agua.

Por otro lado, y a pesar de las dificultades mencionadas, Canal Gestion Lanzarote renovo en el ano 2020 os
Certificados de Calidad y Medio Ambiente ISO 9001y 14001.
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1 it ODS 11 Ciudades y comunidades sostenibles: construyendo una

SUSTENIBLES

% 4 region "smart City”
L JifE

La asuncion de nuestras actividades, con la Optica de vision supramunicipal genera economias de escala y sinergias en la operacion gue suponen importantes
ventajas para los municipios.

El modelo de gestion de Canal de Isabel |, en los segmentos de la distribucion del agua potable vy el alcantarillado, gue son de titularidad municipal, se basa en
acuerdos a largo plazo firmados con los ayuntamientos para la explotacion de tales infraestructuras.

Las redes de abastecimiento, que fueron el origen de Canal hacen mas de un siglo y medio, se gestionan en la actualidad con resultados excelentes. Sin embargo,
[as redes de alcantarillado municipales, la mayor parte de ellas de reciente incorporacion a nuestra gestion, presentan grandes necesidades y requieren de planes
especificos y un esfuerzo adicional para que alcancen las condiciones adecuadas y, asi, evitar incidentes gue afecten a los ciudadanos vy al medio ambiente.

i}

[

-J

i l.-
_—

il

i
4§ dgsh st

, -.1

Sy

Canal<

) 3. Nuestro desempeno en 2020y : d e |Sa bEI I I
1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19 05 retos en [a década de la aceion 4. £l Grupo Canal 5. Acerca de este informe




Nuestras relaciones con los municipios de la Comunidad de Madrid

L a relacion con los municipios es un asunto de especial importancia para Canal

de Isabel Il ya que nos facilita la prestacion de un servicio eficiente vy de calidad a todos 10s
ciudadanos. Por eso, a lo largo de 2020, Canal de Isabel [| ha mantenido numerosas reuniones
con los diferentes ayuntamientos de la Comunidad de Madrid para la mejora de sus redes de
alcantarillado principalmente.

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

A traves de esos convenios Canal abastecia de agua en 2020 a una poblacion total de
6.556.593 habitantes en 1/4 de los 179 municipios de la Comunidad de Madrid. Dicha
poblacion equivale al 96,71 % de la poblacion empadronada en la region el 1 de enero de 2020.

En cuanto a los servicios de saneamiento, Canal gestionaba al finalizar 2020 el alcantarillado de
135 poblaciones de la Comunidad de Madrid, gue suman 5./85.4 /5 habitantes en total, lo que
supone gue ha prestado este servicio al 85,33 % de la poblacion de la region. En depuracion de
aguas, Canal ha servido a 6.//1.17/2 habitan-tes de 1/9 municipios, practicamente el 100 % de |5
poblacion de la region.

Ademas, al concluir 2020 el sistema de Canal abastecia de agua a ocho municipios limitrofes
pertenecientes a Castilla-La Mancha (\Valdesotos, Valdepenas de la Sierra, Tortuero, Uceda,
Pioz, Pozo de Guadalajara y Ontigola) y Castilla y Ledn (Navahondilla). La poblacion abastecida
en los municipios limitrofes en 2020 era de 13.2866 personas. En el caso de Ontigola (Toledo),
Canal también ha prestado el servicio de depuracion de agua residuales a sus 4.540 habitantes.

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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Servicios prestados por Canal de Isabel i Algun servicio de

en la Comunidad de Madrid abastecimiento Alcantarillado Depuracion
NUmero de municipios servidos 1/4 135 1/9
Poblacion servida 6.556.593 5785475 6./771172
Cobertura en la Comunidad de Madrid 97 % 30 % 100 %

El tipo de convenio mas comun suscrito por Canal con los municipios de la Comunidad de
Madrid es el de gestion integral del abastecimiento. A traves de este convenio, Canal realiza el
mantenimiento, explotacion vy renovacion de la red de distribucion con adscripcion de redes
al sistema general de abastecimiento de la Comunidad de Madrid. También existen otros
tipos de convenios como es el caso de los convenios de gestion comercial, en los gue
Canal realiza dicha gestion (contratacion, lectura, facturacion y gestion de cobro), asi como

la adecuacion y mantenimiento de acometidas. En los convenios suscritos de tipo
tecnico-comercial del abastecimiento, Canal realiza el mantenimiento y explotacion de la red
de distribucion municipal: esto incluye la renovacion de las redes de distribucion con
cargo a una cuota suplementaria en distribucion, que pagan los clientes.

Aparte de los convenios de gestion, Canal tambien suscribe otros convenios y acuerdos
con los ayuntamientos para temas especificos.
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Canal de Isabel ll en Caceres

Desde el ano 2015, Canal de Isabel I cuenta con una delegacion en la ciudad de Caceres, en la Respecto a la cobertura de los servicios de atencion al cliente, durante el confinamiento la atencion
comunidad autonoma de Extremadura, donde presta servicio a 2 municipios de la provincia de comercial se derivo por completo a teléfono y correo electronico para posteriormente pasar a dos
Caceres: la ciudad de Caceres y Monroy. Con una poblacion abastecida cercana a las 98.000 dias a la semana desde el 8 de junio (martes y jueves) con cita previa, situacion gue actualmente se
personas, Canal en Caceres aplicd un Plan de contingencia para mantener el abastecimiento de agua mantiene. Se esta trabajando intensamente con el Ayuntamiento para poner en servicio la oficing

a la ciudad de Caceres en cantidad y calidad suficiente con la informacion inmediata a los medios en virtual, gue facilitara la gestion de todo tipo de tramites. Como en la central de Canal de Isabel Il los
caso de corte del suministro, justificando o ocurrido y plazo previsto de subsanacion, todo ello con cortes por impago quedaron suspendidos.

objeto de evitar la posible situacion de panico que generaria la falta de agua potable con la ciudad en
cuarentena, aun siendo esta ausencia localizada en una zona particular y dentro de la normalidad.

Ademas, dada la situacion hidrologica de la ciudad, se incluyd como prioridad el mantenimiento
del funcionamiento del bomibeo del Almonte, ya que era previsible que el abastecimiento se viera
comprometido en verano sino se producian grandes lluvias en primavera.

Con el fin de asegurar el servicio del suministro de agua y gestion del saneamiento se impulsaron
medidas organizativas similares a las de Canal de Isabel Il como la separacion por grupos estables de
l0s trabajadores para evitar contagios, la permanencia de cierto personal en su domicilio para asegurar
una parte de la plantilla aislada y disponible. Una importante ventaja gue permitio reaccionar con mayor
antelacion a la posible evolucion fue la comunicacion diaria de la Central de Canal de Isabel Il en Madrid.

Para proteger la salud de sus trabajadores se han realizado dos analiticas completas a toda la plantilla,
|3 primera en junio, tan pronto como se tuvo disponibilidad de test serologicos rapidos vy la segunda
coincidiendo con la revision medica anual de la empresa y en caso de sospecha de contagio, se
procedio a realizar los analisis pertinentes vy a aplicar las medidas preventivas de aislamiento.

Tambiéen se ha procedido a reforzar la limpieza de las instalaciones con el contratista adjudicatario de
este servicio, asi como a confeccionar un protocolo de limpieza intensivo en el caso de dependencias
con posibles infecciones.

En cuanto a las mamparas de atencion al publico, es probable que fueran de las primeras de Caceres
en entrar en servicio, al haber sido confeccionadas por nuestro propio personal.




[a gestion del saneamiento es absolutamente vital para el mantenimiento de la salud publica en los
entornos urbanos y para garantizar la proteccion del medio ambiente vy el mantenimiento de las masas
de agua de la region en buenas condiciones.

El objetivo de las redes de drenaje urbbano es la recogida de las aguas residuales, domesticas,
industriales y de escorrentia, para su posterior transporte a las estaciones depuradoras. Canal es

la encargada de mantener las redes municipales en los 135 municipios con convenio firmado.

Al concluir 2020, estas redes alcanzaban los 14.689 kildmetros. Dicho mantenimiento consiste
en la inspeccion y limpieza de todos los elementos de |a red, asi como la realizacion de obras de
emergencia y actualizacion cartografica. En este mismo arfio, Canal gestionaba 870 kildmetros de
colectores y emisarios supramunicipales.

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

L 0s trabajos de mantenimiento que Canal realiza consisten en Durante los ultimos anos, v dado el estado deficiente de la red
vigilar las redes, inspeccionar y limpiar las conducciones, en algunos los municipios, Canal ha impulsado la elaboracion de
impiar los imbornales, asi como los vertidos ocasionales, estudios diagndsticos de las redes y el desarrollo de planes
resolver cada aviso e incidencia en la red, realizar las obras de directores de saneamiento para estos municipios. Nuestro
conservacion y mejora necesarias en la red. Ademas de estos objetivo es conseguir gue todos Ios municipios cuenten con su
trabajos, se realiza la actualizacion cartografica y la elaboracion  plan director. En 2020 hemos continuado con la entrega de

de estudios diagnosticos de red, asi como la tramitacion delos  planes de alcantarillado a los municipios. Con estas acciones se
expedientes de conformidad técnica a peticiones de conexiones  conseguira una mejora de la red, una reduccion significativa de
o modificaciones de red. l0s vertidos y, a su vez, una mejora de los cauces receptores,

Seguimiento de la Linea Estratégica 5

linice de satisfaccion
Ayuntamiento: /45 (Obj. /45)

Porcentaje de poblacion en

Porceﬂtaje de mUﬂiCipiOS LES mUHiCiDiOS con geStiéﬂ del
adheridos al Plan Sierra Norte: 24 % m servicio de alcantarillado enla
(Obj. 24 %) Comunidad de Madrid: 88 %
(Obj.86,5%)
Porcentaje de actividad a traves
Municipios adheridos al Plan de ventanilla Unica: Creada
Sanea: 19 (0b).25) Ventanilla Unica 2.0 (Obj.etivo

cumplido)
| Opjetivo [ Redl
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al tiempo gue disminuye el riesgo de inundaciones en los
MunNIcipios gestionados.

En cuanto a la renovacion de las redes de alcantarillado, en 2020
se han renovado un total de 42,25 kilometros.

Por Ultimo, en el ambito del drenaje urbano se ha seguido
trabajando en un sistema avanzado para la gestion sostenible del
drenaje urbano.
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Comprometidos con nuestros clientes

L a satisfaccion de clientes y usuarios es uno de 1os principales objetivos de nuestra empresa.

Esta satisfaccion se obtiene proporcionando unos servicios fiables, de calidad y con unas tarifas
equitativas, pero tambien es muy importante una adecuada atencion a los clientes, cumpliendo sus
expectativas y necesidades de forma agil y sencilla. Para ello, nuestra empresa se ha dotado
de medios y recursos gue hacen de nuestra labor comercial una de las mejor valoradas dentro del
sector en Espana.

Nuestros clientes en la Comunidad de Madrid: contratos y poblacion servida

En el afo 2020, Canal de Isabel Il ha alcanzado la cifra de 1.524.878 contratos en activo con
clientes, lo gue supone un incremento del 1,3 % respecto al ano 2019.

A traves de estos contratos, Canal abastecio de agua en 2020 a una poblacion total de 6,56
millones de habitantes en 1/4 de los 1/9 municipios de la Comunidad.

En cuanto a los servicios de saneamiento, Canal gestionaba al finalizar 2020 el alcantarillado
de 135 municipios de la Comunidad gue sumaban 5,79 millones de habitantes, |0 gue supone
el 85,33 % de la poblacion total de la region. En depuracion de aguas, se ha prestado servicio

a 6,77 millones de habitantes en 1/9 municipios, practicamente al 100 % de la poblacion de la
region (99,87 %).

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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Tipos de contratos con clientes en 2020

0,70 %

0,50 %
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B Comercial
y asimilados a comercial

™ Industrial

W Riegos publicos
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B Otros usos
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Tarifas y facturacion a los clientes

Canal de Isabel Il ha establecido su tarifa del agua en funcion a una serie de principios basicos como  » Estacional: incentivando el uso racional en periodos de escasez v alto consumo.
son la transposicion de la Directiva Marco del Agua, el fomento de su uso y su consumo eficiente, y . . . | | N
> . o . . . | » Comprometida con el medio ambiente: consolidando una tarifa de agua reutilizable, que
la consecucion de un sistema tarifario justo y equitativo. Todo ello sin olvidar que los ciudadanos de | | o o |
o | , . , constituye un componente esencial de la gestion integral de los recursos hidricos en consonancia
Madrid disfrutamos de un agua de las de mayor calidad de Europa. Asi, nuestra tarifa es: o | |
con la sostenibilidad medioambiental.

» Progresiva y bonificada: adecuandose a las situaciones y necesidades particulares de
l0s ciudadanos.

Precio del agua en Espafa por m3 (AEAS 2020)
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Tarifas y facturacion a los clientes [

Para asegurar una mejor comunicacion y mayor comprension de las tarifas por parte de los clientes, Canal }1 *
realiza anualmente una campana mediante documentos explicativos que se ponen a disposicion del f l’ i

{1
ciudadano en las oficinas comerciales y en la pagina web (www.canaldeisabelsegunda.es). Concretamente, se U BN
edita, para su difusion en oficinas comerciales, un documento de tarifas gue incluye tanto informacion sobre la ﬁ -
tarifa general de uso domeéstico como sobre la gue aplica a usos comerciales e industriales. o

]

b

)

En los Ultimos anos, la politica tarifaria de Canal se ha caracterizado por su moderacion; las tarifas estan l q
congeladas desde 2015. Sin embargo, el incremento acumulado del indice de Precios al Consumo (IPC) en el "

periodo 2015-2020 ha sido del 4,2 %.
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PROGRESIVA DIFERENCIADA ESTACIONAL

Y BONIFICADA

COMPROMETIDA CON FACTURACION ESTRUCTURA R o
EL MEDIO AMBIENTE BIMESTRAL BINOMICA
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Actuaciones para garantizar una correcta facturacion al cliente

Canal busca garantizar siempre la mayor exactitud de la facturacion emitida a sus clientes, en base
a sus consumos reales. Por ello, ha realizado las siguientes actuaciones en el afio 2020:

Lectura de contadores: Canal realizd mas de 8,14 millones de lecturas en 1,59 millones de
contadores. El porcentaje de facturas emitidas por estimacion, al no poderse obtener la lectura del
contador, fue solo de un 4,70 %.

Auditoria y analisis de consumos: para garantizar la emision correcta de los consumos a
facturar, Canal dispone de un sistema de control de calidad de la lectura y facturacion. La auditoria
de consumos, dentro del sistema mencionado, es una herramienta de ayuda en la revision de
CONSUMOS gue presentan una variacion significativa. Cuando se detectan desviaciones, se avisa al
cliente para evitar posibles fugas interiores en su propiedad.

Mantenimiento y verificacion de los equipos de medida: como soporte imprescindible a
la facturacion, se llevan a cabo actuaciones relacionadas con la mejora de la precision de estos
equipos, principalmente centradas en el mantenimiento y renovacion constante del pargue

de contadores.

Para asegurar su correcto funcionamiento, disponemos de un laboratorio de verificacion de
contadores de medida del volumen que cumple todos los requisitos para comprobar que sus
verificaciones y certificados tienen la calidad exigible v el recono-cimiento de las autoridades
nacionales e internacionales. Cuenta con la acreditacion ENAC como laboratorio de ensayo para la
verificacion de contadores y, desde el 2011, con la acreditacion para la verificacion

de caudalimetros.

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19
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El citado control de los contadores se realiza en los siguientes niveles:
» Control de los contadores nuevos.
» Reclamaciones de los clientes.

» Realizacion de estudios para conocer mejor el funcionamiento de los contadores: verificacion de
contadores en uso, evaluacion de nuevas tecnologias, influencia de las condiciones de instalacion,
verificacion de los dispositivos gue miden el agua derivada a la red, entre otros.

Durante 2020, en el laboratorio de metrologia se han llevado 2.112 comprobaciones de
contadores ademas de 4.896 inspecciones tecnicas del conjunto de medidas. Por otro
lado, destacan los 80.336 renovados por mantenimiento y campanas. Para nuevas
contrataciones se han instalado un total de 22.556 contadores.

Canal<?
de Isabel Il

4. E| Grupo Canal 5. Acerca de este informe



143

L a atencion a clientes y usuarios

GRI 102-43| 102-44 | 103-2

El objetivo primordial de Canal es prestar el mejor servicio posible a sus usuarios, los ciudadanos La empresa publica asumio un total de 10 compromisos para, de forma clara y transparente, ofrecer
de la Comunidad de Madrid. La empresa cuenta con un sistema de calidad certificado 1ISO 9001 soluciones a las necesidades de los usuarios. El incumplimiento de alguno de ellos puede generar
vy, dentro de nuestra politica de mantenimiento de la calidad de los servicios que presta, se han iIndemnizaciones automaticas gue oscilan entre los 30 vy los 420 euros.

adqguirido compromisos concretos con los clientes gue Canal publico en 2019 en su primera Carta de
Compromisos con sus clientes con el objetivo de adaptarse a sus necesidades y requerimientos y que
amplia y mejora su anterior carta de servicios.

Hemos finalizado el primer ano de la nueva carta de compromisos con un alto grado de cumplimiento:

Cumplimiento de la Carta de Compromisos en 2020

Cortes comunicados aytos <
24N (85,2%)

Atencion aplazamientos

<10d (977%) Cortes publicados web

<24n (83,7%)

Cortes comunicados
clientes sensibles (99,8 %)

Respuesta estado revision
factura< bd (94,5%)

Tlempo respuesta interrupc.

Respuesta estado de queja
- e servicio (98,5%)

< od (93,9%)

Atencion avisos calidaa

Tlempo espera oficinas agua ( 94,8%)
periféricas (99,2%)

INnstalacion acomedida

<10d (92,0%)
Tlempo espera oficing
central (98,1%) Puesta servicio secundario
< 3d (96,3%)

Revision factura por fuga
(100%)
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Vias de comunicacion con los clientes

SOMOoSs una empresa comprometida con nuestro entorno y sensible a las demandas de nuestros
usuarios. Durante los Ultimos afnos, hemos realizado un importante esfuerzo de mejora de Ia
accesibilidad a los distintos canales de contacto disponibles para realizar gestiones rapidas y
eficaces con el objetivo de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Los principales canales de comunicacion a disposicion de los clientes y usuarios conon los que
cuenta Canal, entre otros, son:

« Atencion telefdonica. £l mas utilizado por los clientes, que pueden elegir ser atendidos por
agentes especializados o utilizar soluciones automaticas para sus gestiones. En 2020, hemos
atendido mas de 1.108.683 llamadas de clientes.

« Centros de atencidn al cliente. Contamos con una red de 11 centros de atencion al cliente
distribuidos estrategicamente por toda la Comunidad, en los gue se puede resolver cualquier
peticion relacionada con la gestion comercial. Estos centros siguen siendo un canal basico que
genera confianza en determinados grupos de clientes. En 2020, estos centros atendieron a
42.636 personas.

- Pagina web, Oficina Virtual y la aplicacion de Canal para moviles y tabletas. En e
marco de las nuevas tecnologias de la informacion, y para mayor comodidad vy sencillez en la
gestion del autoservicio, Canal cuenta con una oficina en Internet que esta disponible las 24
horas del dia. En 2020, esta plataforma registro 7,85 millones de interacciones.

« Atencion escrita. Canal ofrece a sus clientes un servicio especial de atencion escrita por carta
o fax, con el que se puede realizar cualguier tramite sin esperas ni desplazamientos.

— Canal<
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Republica Dominicana: atendiendo al cliente en tiempos de pandemia

En marzo de 2020 se confirmo el primer caso de enfermedad por coronavirus en Republica Dominicana y se declard al pals en estado de
emergencia, anunciandose una serie de medidas para intentar detener el contagio del virus. Entre ellas se efectuo el cierre de fronteras y
todas las actividades comerciales fueron suspendidas.

AAA Dominicana la empresa del Grupo Canal en Republica Dominicana, dada su actividad, gue consiste en la gestion comercial de los
servicios de aguay el suministro e instalacion de contadores en la zona oeste de la ciudad de Santo Domingo, atendiendo a una poblacion
de casi 5 millones de habitantes, fue necesaria la suspension temporal de actividades no esenciales, la reorganizacion de los turnos de
trabajo y el escalonamiento de las jornadas laborales, asi como el uso de las tecnologias para minimizar el contacto directo, incluyendo el
teletralbajo para el personal de atencion telefonica.

Dentro de las medidas tomadas para continuar brindando la atencion v la cercania al cliente, se suspendieron las actividades de corte
desde marzo a octubre para clientes comerciales, manteniendose todavia para los residenciales, y se realizaron comunicaciones
masivas a traves de mensajes de texto, correo electronico y redes sociales para dar informacion sobre facilidades de pago, medios de
pago electronicos o enviar facturas. En ese sentido, se implantaron los pagos domiciliarios y a traves de canales alternativos, tales como
Caasdweb, Telepago o el Sistema Bancario en linea, para pagar desde casa.

La reapertura de las oficinas comerciales se realizd de manera escalonada vy con los horarios permitidos por las disposiciones
gubernamentales, aumentando el espacio fisico entre empleados v clientes a traves de mamparas de separacion en las cajas, limitando el
acceso de usuarios v la distancia social o incluyendo medidores de temperatura, geles desinfectantes y uso obligatorio de mascarilla.

Por otro lado, durante el afio 2020 se concluyo el Plan de Zonas Marginales, lanzado en julio de 2019 y enfocado en realizar las
actualizaciones e incorporaciones masivas de los sectores de menores ingresos economicos y mas vulnerables de la ciudad de Santo
Domingo, se inauguro el Programa de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) de la empresa, con actividades como las dedicadas al Dia
Nacional del Arbal, y se realizé el lanzamiento de la aplicacidn CAASD-Mdvil, que ademas de ingresar pagos del servicio permite al cliente
tener un contacto directo con la Gerencia Comercial a traves del buzon de sugerencias vy del sistema de reclamaciones integrado.
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Gestion de sugerencias v reclamaciones

Canal de Isabel Il dispone de un completo sistema para la recepcion y tratamiento de En cuanto a las causas que originan estas quejas, la distribucion en porcentaje ha sido la siguiente:
sugerencias, quejas y reclamaciones de facturas de nuestros clientes. En el caso de las
quejas recibidas, es decir, aguellas disconformidades relacionadas con el servicio prestado al
cliente nuestra Oficina de Quejas se encarga de la gestion personalizada de todas ellas. A traves 1,63 %
de un numero de comunicado que se le asigna a la queja, el cliente puede hacer un seguimiento 923 %

de esta durante todo el proceso. En 2020, se recibieron 9.213 quejas en total: esto es, unas 6 x
quejas por cada mil clientes de Canal. Como se observa en la grafica, este valor ha aumentado
respecto al ano anterior. 6,39 %

Motivo de las quejas recibidas

Quejas al ano por cada 1.000 clientes

26,07 %
7,00

6,34
6,04

6,00

5,28

5,00

4,00

3,00 40,26 %

2,00 833%

1,00

® Accesibilidad y usabilidad (O. Virtual) ® Informacion @ Atencién al cliente/ciudadano

® Procedimientos administrativos ® Disconformidad econdmica © Servicio prestado

2018 2019 2020 , , , ,
® Calidad delagua ® Medioambiental, seguridad y salud y otras ® Anuladas
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En cuanto a las reclamaciones recibidas con motivo de la factura, estas han crecido un 58 % Distribucion de los avisos de incidencias por tipo
respecto a 2019y situandose en 36.707. Esto supone una cantidad de 24 reclamaciones por cada (borcentaje sobre el total)

1.000 clientes, y solo el 0,471 % de las facturas emitidas en el ano (mas de 9 millones). Se han resuelto

de forma favorable para el cliente el 77 % de las reclamaciones. 807 %

Reclamaciones al aino por cada 1.000 clientes

24,07
25,00 19,95 %

20,00

15,46
1517

4115 %
15,00

10,00

5,00

2018 2019 2020

Tanto las reclamaciones de facturas como las quejas tienen un plazo maximo de tramitacion

de 30 dias que, en ano 2020, se ha cumplido en un 81 % v en un 80 %, respectivamente. 23,29 %

Ademas de las reclamaciones y quejas gue se reciben en el circuito comercial, Canal dispone de /7,93 %
un servicio para la atencion de incidencias relacionadas con la prestacion de los diferentes
servicios. En 2020, se han recibido un total de 126.780 avisos relacionados de diferentes
incidencias (calidad, alcantarillado, continuidad de suministro, presion del agua vy otras causas). El
nUumero de incidencias se ha reducido un 6 % respecto a 2019,

® Calidad del agua ® Saneamiento ® Presién del agua

® Continuidad de suministro ® Otros
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GESTUS

GESTUS es una empresa del Grupo Canal en Latinoameérica cuyo objeto social es la prestacion
integral por cualquier concepto de servicios de recaudo de tributos y de gestion comercial,
operativa y/o técnica a empresas de servicios publicos v otras entidades, incluyendo también
lectura de contadores o impresion y reparto de facturacion.

La empresa, con domicilio en la ciudad de Barranquilla, se ha visto afectada en gran medida por Ia
pandemia, ya gue Colombia es uno de los paises mas golpeados por la Covid-19, situandose en la
posicion 11 a nivel mundial con mayor nimero de casos y en la 12 de muertes.

Dada la situacion sanitaria, la compania opto por implementar el teletrabajo desde casa y un
esguema de protocolos de bioseguridad orientados a minimizar el riesgo de contagio para las
personas gue tenian que ejecutar actividades in situ, ya fuera en oficina o en campo.

Entre las medidas se incluyeron carteles con recomendaciones para los empleados, impieza e
higienizacion de centros de trabajo, entrega de Elementos de Proteccion Personal, dispensadores
de gel y/o alcohol, medicion de temperatura y seguimiento de la salud de los trabajadores,
generando encuestas diarias sobre presencia de sintomas.

Por otro lado, teniendo en cuenta la posibilidad de no renovar el contrato gue se mantenia con
Triple A de Barranquilla en el ano 2020, la empresa genero una proyeccion del flujo de caja que
permitio a Gestus ser autosostenible economicamente a pesar de las circunstancias. Dentro de las
decisiones que se tomaron destaca la reduccion del personal v la venta de equipos y vehiculos de
la compania.

AsImiSMo, se estuvo trabajando en la consecucion de Nuevos Negocios a traves de la participacion
en licitaciones con entidades de distintas regiones del pais. Actualmente, la empresa se encuentra
a la espera del cierre de algunas de estas, las cuales representan una gran oportunidad para seguir
avanzando en la obtencion de nuevos contratos que permitan seguir siendo autosostenibles y
crecer dentro de su mercado objetivo.
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| avoz del cliente en Canal

GRI102-43 | 102-44

Canal de Isabel Il se ha posicionado entre las empresas que se preocupan por reconocer las Evolucion del indice de satisfaccion del cliente
necesidades de sus clientes vy usuarios, para gue nuestras actuaciones cumplan, e incluso (nota de 0 a 10)
superen, las expectativas demandadas por ellos. La Experiencia de Cliente es la suma de 88
todas las vivencias personales, ya sean emocionales o racionales, que tiene un individuo cuando 863
se relaciona con una empresa en cualguier momento de su ciclo de vida como cliente o usuario. 86 8,53
El objetivo de situar al cliente en el centro de la organizacion, para conocerle e involucrarle en €l
diseno de nuestros procesos y servicios, es ya un hecho. Con esta cultura se busca entregar -
experiencias deseadas, de acuerdo con la promesa de marca, gue generen en el cliente impactos '
emocionales memorables gue mejoren su percepcion de Canal de Isabel |l. . 8,2 8,23
El modelo de satisfaccion y expectativas de los clientes de Canal basado en la Experiencia de
Cliente permite evaluar la calidad del servicio gue entregamos a los ciudadanos. Asi, el valor de g
satisfaccion general ha subido por encima de o esperado: Nos habiamos propuesto subir en el 784
2020 a una puntuacion del 8,57, pero las previsiones se han visto superadas notablemente, ya que 78
hemos acabado el afo con un 8,63 sobre 10.
/.6
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Entre las actuaciones gue podemos destacar durante 2020:

» La extension del programa de medicion de la "voz del cliente”, gue ha consolidado su segundo entorno
de medicion y ha puesto en marcha la parametrizacion de dos entornos mas. Asi, en el primer semestre de 2021,
estaremos midiendo Ia satisfaccion del cliente en tiempo real tras las siguientes transacciones:

» Reclamaciones

» Contrataciones de abastecimiento
» Actuaciones en finca del cliente

» Contrataciones de saneamiento

» El arranque del Close the Loop, csencia del sistema de medicion, ya gue con este ,cierre de circulo” estamos
gestionando los casos individuales de insatisfaccion, y por ende la implantacion de mejoras en los procesos, dejando
claro a nuestros clientes gue les escuchamaos para accionar su opinion.

» La parametrizacion de la herramienta Text Analytics, que terminara de implementarse en 2027,y que
supondra un salto cualitativo enorme en la interpretacion de la voz del cliente, cuando su opinion Nos llega en abierto.

» La continuidad de los estudios relacionales, que miden la tendencia de opinion, junto a la realizacion de varios
estudios en profundidad, para analizar diferentes procesos y eventos, como los procedimientos de contratacion,
aguello gue guieren saber nuestros clientes, el impacto de nuestras campanas de comunicacion, O la percepcion de
la poblacion ante una region sensibe al agua.

» La elaboracion de la "Guia de la Experiencia” que, durante 2021 se utilizara como instrumento de
acompanamiento interno, en el animo de ayudar a nuestros compareros del frontoffice a empatizar mas y mejor con
el cliente.

» La vinculacion del cliente con la empresa, de los momentos gue vive con Nosotros con los procesos internos
que arrastramos, se ha hecho realidad mediante el gjercicio de un Service Blueprint, a traves del que hemos
vinculado ambos mundos, logrando extraer una buena bateria de mejoras.
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Con el objetivo de disponer de informacion de manera permanente, el programa de
medicion sigue expandiendose, de tal forma que cada vez sabemos mas y mejor [0
gue Nos demandan nuestros clientes. Toda esa informacion se analiza para llevar a
cabo distintas acciones; acciones gue van desde pequenos gestos hasta cambios
en los procedimientos, pues estamos convencidos de gue todo suma, incluso el
simple hecho de preguntar al cliente por esta empresa, por como hacemos las
cosas, aporta para mejorar el resultado o la vision que tienen de nosotros.

La informacion gue nos facilitan los estudios relacionales es constante y
afortunadamente sigue al alza, dando siempre la oportunidad al cliente entrevistado
de gue verbalice sus inquietudes. Centrandonos ya en aguellas interacciones

mas relevantes, la opinion asociada a una vivencia concreta del cliente nos hace
poner el foco en mejorar estos momentos de mas impacto o cercania. Y, por ultimo,
l0s estudios en profundidad Nnos permiten ratificar o sentar estrategias de futuro,

O saber algo mas sobre asuntos o eventos gue se van valorando de interes. En
definitiva, para poner en marcha las palancas gue Nos permitan mejorar en NUESto
tralbbajo y en la percepcion gue de el tiene el conjunto de ciudadanos.
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Seguimiento de la Linea Estratégica 6

linice de satisfaccion del cliente :
3,03 (0b).8,57)

Indice de satisfaccién por la Porcentaje de contadores

inteligentes instalados : 0,28
(Ob).0,206)

resolucion de una reclamacion:
6,51 (Obj. 6,15)

Objetivo

Indice de imagen Global de la
Fmpresa : 8,09 (0bj.8,02) Real
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Amagua: seguimos atendiendo a nuestros clientes en Ecuador

El 29 de febrero se confirmo el primer paciente detectado mediante pruebas con
COVID-19 en Ecuador, inmediatamente tras el aumento de casos dentro del pals,
ademas de la region latinoamericana y el mundo, el 12 de marzo de 2020, el gobierno
nacional decidio aplicar una serie de medidas tras anunciar la Emergencia Sanitaria en €l
pais y posteriormente oficializar una cuarentena obligatoria que se extenderia alrededor
de 60 dias.

En Samborondon y Daule, municipios de Ecuador, Amagua C.E.M. se encarga del
suministro de agua potable, gestion del alcantarillado, depuracion de aguas residuales
vy reutilizacion de aguas residuales regeneradas a una poblacion total que supera los
200.000 habitantes. Mas de 50.000 familias disfrutan de un servicio de primer nivel
gracias a la gestion personalizada gque incluye asistencia en el hogar para reparaciones
de fontaneria, impieza y desinfeccion de pozos, reparacion de vidrieria, electricistas o
INCluso cerrajeria.

Para mantener todos estos servicios a pesar de la crisis sanitaria, se diseno un protocolo
frente al COVID-19 incluyendo a personal contratista (sulb contratado) donde se
implantaron una serie de medidas como la dotacion mensual de equipos de proteccion
personal, el seguimiento a colaboradores diagnosticados como vulnerables (por poseer
patologias previas) haciendo las derivaciones con los medicos especialistas y en caso
de ser necesario mantenerlos en modalidad teletrabajo. Diariamente, se controla |a
temperatura corporales con la implementacion de un sistema biométrico vy se redujo €l
aforo del servicio de expresos del personal haciendo uso de los vehiculos de la Empresa
para los traslados, asi como el aforo en areas comunes. Se adquirio un concentrador y
tangue de oxigeno para que estuvieran a disposicion de cualquier emergencia, asi como
también medicina frecuentemente utilizada para el tratamiento del COVID.

Mensualmente se realiza un testeo para la deteccion de la COVID-19 con laboratorios
reconocidos locamente, a todos nuestros colaboradores vy personal contratista que

mantiene contacto rutinario para la realizacion de labores, que en caso de confirmarse
la enfermedad son aislados y se brinda el soporte y apoyo para cumplir con tratamiento
medico y seguimiento con Medico de la Empresa durante periodo de cuarentena.
Amagua asume el costo de las pruebas realizadas a sus colaboradores efectuadas por
precaucion y las gue sean necesarias hasta gue supere la enfermedad.

El servicio de atencion al cliente de reguerimientos y quejas No se Vio afectado porque
se definio un protocolo para ingreso a las oficinas, tales como la atencion de 1 sola
persona por tramite, aforo permitido para espera de modulos de atencion y caja, uso
de mascarilla y control de temperaturas. De la misma manera se impulso la utilizacion
de herramientas tecnologicas para evitar la interposicion de SQR de manera presencial
como el uso de telefonos, correos, botones de pago, etc.; asi como el desarrollo del
proyecto Chatbots que ests disponible desde la web.

De acuerdo conla ley, durante la pandemia no existieron cortes del servicio para los
iInmuebles que presentaban falta de pago v a los meses se les ofrecieron convenios de
pago flexibles y personalizados a los clientes. Ademas, durante la pandemia se doto de
agua con tangquero a personas gue tuvieron problema con el servicio.

Para concienciar a los usuarios , se entrego un calendario "Protegidos 2021" donde se
buscaba fomentar la adopcion de las medidas de bioseguridad ante el contagio de la
COVID-19. En el mismo se encontralbban acciones de promocion y divulgacion para gue
l0s ciudadanos estuvieran prevenidos antes esta crisis sanitaria.

Adicionalmente, se establecieron una serie de negociaciones con proveedor de agua
en blogue para venta de mayor caudal e inicio de obra para colocacion de nueva tuberia
gue busca aumentar presion y caudal en sectores con problematica de baja presion. En
este periodo también se consiguio finalizar y poner en marcha el proyecto GIS.

i




Nuestro plan de telelectura de contadores

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

Queremos implantar en el 100 % de la Comunidad de Madrid, contadores con la
Ultima tecnologia, tanto en la exactitud de la medicion del consumo de agua, como en las
comunicaciones de los datos aportados por los mismos. La revolucion tecnologica de las
comunicaciones, asi como la evolucion del internet de las cosas (loT) en el futuro, cambiara
nuestra relacion con los servicios y con las empresas gue los prestan.

Ya se estan disenando y desarrollando aplicaciones que, en adelante, mejoraran nuestra
calidad de vida y gue en la mayoria de los casos no somos todavia capaces de visualizar.
L0 que sitenemos claro es que toda esta revolucion en nuestro sector girara en torno a los
contadores inteligentes (smart metering) v al analisis masivo de la informacion que
estos hacen posible. Este plan nos situara a la vanguardia europea de nuestro sector en el
aprovechamiento de la informacion sobre el consumo de agua. En 2020 el porcentaje de
contadores con telelectura respecto al total de contadores representa un 0,28 %.

Durante 2020, teniendo en cuenta la situacion excepcional por COVID-19 gue ha impedido
avanzar de manera significativa en el despliegue de nuevos equipos, el proyecto se ha
centrado en el mantenimiento de los equipos existentes, sustituyendo aguellos que han
tenido alguna incidencia o reparandolos, 1o que ha permitido adquirir conocimiento en una
actividad gue serg esencial a futuro cuando tengamos el sistema desplegado.
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La integracion de Hispanagua

Hispanagua, S.A.U. era hasta octubre de 2020 una empresa del grupo Canal cuyo objeto social es
la construccion, mantenimiento, y explotacion de infraestructuras relacionadas con la gestion del
agua apoyando la gestion de Canal de Isabel |l.

Hispanagua se constituyo como sociedad anonima en 1995, con el objeto de apoyar a Canal de
Isabel Il en la construccion, mantenimiento, y explotacion de infraestructuras relacionadas con la
gestion del ciclo del agua, como pueden ser la ejecucion de acometidas, instalacion y renovacion
de contadores, la realizacion de varias tipologias de inspecciones e informes y la gjecucion

de reparaciones de red. Canal venia cursando encomiendas de gestion para la realizacion de
tralbbajos de este tipo, vy 10s plazos de gjecucion de algunas de estas encomiendas han finalizado
recientemente y por razones de caracter legal no se podian prorrogar.

El 271 de octubre de 2020, el Consejo de Administracion de Canal de Isabel Il aprueba el inicio del
proceso de absorcion por fusion de su empresa participada Hispanagua. Este proceso implica

la integracion de todos los trabajadores de Hispanagua en Canal de Isabel I, ademas de todos

sus bienes e inmuebles. El procedimiento legal y administrativo se ejecutara durante los proximos
meses, y durante este periodo el servicio gue prestan Hispanagua vy sus trabajadores se continuara
realizando con normalidad.
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Y,

Canal de Isabel |l, por el hecho de ser una empresa publica y que presta un servicio publico
esencial, tiene la obligacién de ser excelente y rigurosa en el gobierno corporativo y en el
comportamiento de sus trabajadores.

Ademas se debe a los ciudadanos y debe ser absolutamente transparente en la gestién y, el
ambito de la Resposnsabilidad Social Empresarial, debe desarrollar actividades abiertas y
participativas para todos los colectivos con los que relaciona.

La organizacion societaria y 1os 0ganos de gobierno de Canal de Isabel Il responden, por un lado, a
|0s requisitos derivados de su naturaleza juridica como sociedad anonima 'y, por otro |, al objetivo de
alcanzar un nivel de excelencia en materia de transparencia y buen gobierno.

En este sentido , trabajamos en la incorporacion progresiva de mejores practicas en materia de buen
gobierno y transparencia gue exceden de los estandares exigibles a empresas No cotizadas,
como es el caso de Canal, asf la comparia cuenta con un Sistema de Control Interno de
informacion Financiera SCIIF (en el gue llevamos trabajando desde 2013), la Subdireccion de
Auditoria interna, Gestion de Riesgos y Control Interno, y desde 2019 con la Subdireccidn
de Cumplimiento junto con la creacion en el afio 2015 de un Comité de Auditoria y Control
(hoy denominado Comision de Auditoria tras la adaptacion a la reforma de la Ley de Sociedades

de Capital de 2014), un Sistema de Gestidn de Riesgos, [a emision ante la CNMV de un
Informe Anual de Gobierno Corporativo (emitidos vy registrados desde 2014), una Comision
de Nombramientos y Retribuciones, un Reglamento Interno de Conducta en Materia de
Mercado de Valores y un Codigo de Conducta aprobado por el Consejo de Administracion en su
reunion de fecha 8 de enero 2015, entre otros.
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Relaciones con las Administraciones Publicas y transparencia de la gestion

GRI102-17

La relacion de Canal se desarrolla, con caracter general, con tres niveles de la Administracion:

» Ayuntamientos de [0s municipios en 10s que prestamos NUESLTos Servicios.

» Comunidades autédnomas donde operamos el servicio, especialmente la Comunidad de Madrid.
» Administracion General del Estado en [0s paises donde operamos el servicio.

Ademas, por nuestro caracter de empresa publica, tenemos obligacion de responder a las peticiones de
iInformacion y fiscalizacion por parte de todos los grupos politicos con representacion en la Asamblea de
Madrid. Estas peticiones reflejan las cuestiones relevantes para los grupos de interes en todos 10s aspectos
(economicos, ambientales y sociales) v ademas de servir para dar cuentas del desempeno de la empresa y de
su Grupo, Nos ayudan a conocer las principales preocupaciones en materia de responsabilidad, solvencia

v sostenibilidad.

L a respuesta a estas peticiones se realiza a traves del Consejero Delegado de Canal a la Consejeria de
Medio Ambiente, Ordenacion del Territorio y Sostenibilidad, desde la que se remiten a la Asamblea de Madrid.
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Solicitudes de Informacion realizadas a Canal de Isabel Il desde la Asamblea de Madrid (2016-2019) y desglose de las realizadas por cada grupo
parlamentario en 2020

Tipo de Solicitud y acronimo

Preguntade Pregunta Pregunta

Peticion de Proposicion  Proyecto de

Informacion respugsta Oral. en Oral en Comparecencia Interpelacion No de Ley Ley Suma Anual Grupo parlamentario Peticiones
escrita Comision Pleno
Pl PE PCOC PCOP C | PNL PROL

Grupo Parlamentario Socialista 393
2017 361 59 0 16 12 0 2 T 451

Grupo Parlamentario Mas Madrid 23
2018 224 52 2 1 ® O 1 T 297

Grupo Parlamentario Unidas Podemos /
2019 145 40 T 2 2 O 3 O 193

Grupo Parlamentario VOX o
2020 385 20 14 3 T 0 T O 430

Grupo Parlamentario Popular 1

Grupo Parlamentario Ciudadanos

SUMA
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Relaciones con las Administraciones Publicas y transparencia de la gestion

Ademas, en Canal hemos establecido en nuestra pagina web un canal de comunicacion electronico
para recibir y contestar consultas de los ciudadanos. En esta plataforma, y en cumplimiento de o
dispuesto en la Ley 10/2019, de 10 de aloril, de Transparencia vy Participacion de la Comunidad de
Madrid y enla Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y
Buen Gobierno, se cred en 2015 nuestro Portal de Transparencia, que contiene toda la informacion
exigida por la ley relativa a la publicidad activa, asi como los medios para garantizar el gjercicio del
derecho de acceso a la informacion publica (Buzon de Transparencia).

Numero de solicitudes recibidas anualmente en el Buzén de Transparencia

244
146
57
53
39
()
2015 2016 2017 2018 2019 2020
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Desde su puesta en marcha el 28 de octubre de 2015y hasta 2020 el buzon del Portal
de Transparencia de Canal ha gestionado un total de 547 solicitudes.

De todas ellas el 98 % han sido admitidas a tramite, inadmitiéndose tan solo 17,
fundamentalmente porgue eran manifiestamente repetitivas, comprometian la seguridad,
NO eran de aplicacion o tenian caracter abusivo no justificado con la finalidad de
transparencia de las leyes (suponen solo un 2 % del total).

De las admitidas un b5 % son comunicaciones gue, dado gque son quejas, reclamaciones,
solicitudes de reunion, agradecimientos, comentarios o invitaciones, entre otras, tienen
Otros cauces para su resolucion, como la Oficina Virtual para los clientes, y no se ajustan a
las leyes de transparencia y por ello son desestimadas. No obstante, Canal ha contestado
una a una a todas ellas, comunicando al interesado su desestimacion, la causa y cuales
eran los posibles cauces disponibles para tramitarlas a traves de otros canales de
comunicacion con nuestra empresa.

L as solicitudes estimadas han sido 229 vy corresponden fundamentalmente a solicitudes
de informacion.

En cuanto a los tiempos de respuesta, un 90 % de las peticiones se responden en un
plazo inferior a un mes, casi un 6/ % de ellas en menos de 5 dias.

Al mismo tiempo, Canal y su grupo de empresas tienen obligacion de rendir cuentas y
estan sometidas al control econdmico vy presupuestario de la Camara de Cuentas de

la Comunidad de Madrid, asi como a la fiscalizacion del Tribunal de Cuentas, 0rganos
encargados de velar por la adecuacion de la gestion a los principios de legalidad, eficacia,
eficiencia y economia.
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Relaciones con las Administraciones Publicas y transparencia de la gestion

Categorias de las solicitudes estimadas Tiempo de respuesta a peticiones del Portal de Transparencia
1% Solicitud genérica o2y
o y | 1 % Solicitud de reunion 2 % Mas de 60 dias 8 % Entre 31y 60 dias
1% Solicitud informacion / Queja A\
° / J N\ /; 0 % Quegja /7

o Solicitud de informacion

® Quea

B Solicitud de reunion

B Solicitud genérica

B Solicitud informacion [ Queja

—— 97 % Solicitud de informacion 90 % Hasta 30 dias

Canal <
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Otras fiscalizaciones de nuestra gestion

Ademas de las actuaciones de transparencia citadas anteriormente, Canal Los mecanismos de control interno son:
de Isabel Il cuenta con NUMErosos mecanismaos iNternos y externos de

o » La Subdireccion de Auditoria Interna, Gestion de Riesgos y Control Interno
fiscalizacion y control.

realiza analisis especificos sobre practicas en la empresa.

Los mecanismos de fiscalizacion externa de la empresa son: | - . .
» Contamos con un sistema de Gestion de Riesgos y controles corporativos.

» | 3 Camara de Cuentas: fiscaliza la actividad economico-financiera del

sector publico de la Comunidad de Madrid » Nuestra Subdireccion de Contratacion asegura la aplicacion correcta de los

porocedimientos de licitacion.
» Auditor externo (AUREN auditores): emite un informe sobre la imagen fiel

de los estados financieros y del Estado de Informacion no Financiera (EINF) > Tenemos un Codigo de Conducta, una Politica de Cumplimiento y una Politica

de Prevencion de Delitos todas de obligado cumplimiento.
» Deposito de cuentas en el registro mercantil, haciendo publicas

| » Sistema de control y certificacion de Calidad 1ISO-14.000 / 9000, entre otras.
dichas cuentas.

» La Comisién Nacional del Mercado de Valores (CNMV) nos obliga a » Contamos con una Comision de Auditoria del Consejo de Administracion.

aumentar el control y transparencia de nuestras actividades. » Existe un sistema jerarquizado de autorizaciones de contratos y pagos.
» Tribunal Administrativo de Contratacion de la Cornunidad de Madrid » El sistera SAP R3 tiene automatizados los controles sobre autorizaciones de pago.
» Tribunal de Cuentas, Hacienda, Tribunal de Cuentas Europeo en » Implantacion Sistema de Control Interno sobre la Informacién Financiera SCIIF.

proyectos con fondos europeos, entre otros.
» La Subdireccion de Cumplimiento que analiza los riesgos de cumplimiento, en

» Se hacen publicas todas las licitaciones y contratos menores en el Portal particular los que tienen gue ver con la responsabilidad penal de las personas juridicas.
de Transparencia de la empresa y en Portal de Contratacion de I3

Comunidad de Madrid.




Gobierno corporativo en Canal de Isabel Il

GRI102-11 | 102-16 | 102-17 | 103-2 | 205-1 | 205-2

205-3

Coédigo de Conducta interno y Comité de Etica y Cumplimiento

El Codigo de Conducta aprobado por el Consejo de Administracion

de Canal de Isabel ll, expresa los compromisos de la compariia con

[as mejores practicas en materia de etica, integridad y transparencia.
lgualmente enumera los comportamientos que la compania espera de sus
empleados, directivos y administradores, y gue son exigibles a nuestros
contratistas, proveedores y a cuantos se relacionen con NOSotros.

Los compromisos recogidos en el Codigo de Conducta son los siguientes:

1. Compromiso con las personas: €l cCompromiso con las personas
tiene como base el respeto, tanto si son empleados como usuarios,
proveedores, contratistas o cualquier ciudadano.

2. Compromiso con el uso responsable de la informacion:

la informacion a la que tenemos acceso en el ejercicio de nuestras
responsabilidades profesionales es reservada o confidencial y debe ser
tratada con sigilo.

3.Compromiso con la integridad: tanto para los empleados, y con
nuestra relacion con terceros, incluyendo las administraciones publicas,
tenemos implantada la politica de no aceptacion de regalos o atenciones.

4. Compromiso con la seguridad de las personas: velamos por
la proteccion de la seguridad propia, la del resto de las personas de Ia
empresay la de terceros.

1. Nuestra empresa

2.Canal frente al COVID-19

5. Compromiso frente a los conflictos de interés: debemos
evitar situaciones o tomar decisiones en las que podria entenderse
gue existe un conflicto entre nuestro interes personal, o el de personas
cercanas a Nosotros, y el de la compania.

6. Compromiso con la claridad: no utilizamos informacion
enganosa o falseada con el propodsito de obtener subvenciones,
desgravaciones u otro tipo de ayudas o ventajas.

7. Compromiso con la confiabilidad: las personas de la
compania Nos conducimos de acuerdo a los principios de claridad
v tfransparencia y Nos aseguramos de gue ninguna de nuestras
actuaciones pueda ser interpretada como un engano.

8. Compromiso con el uso responsable de activos de la
compania: las personas de Canal de Isabel Il utilizan de manera
prudente vy diligente los recursos gue la compania pone a su
disposicion. Limitan su uso, con caracter general, a propositos
profesionales vy siempre de acuerdo a las normas establecidas.

9. Compromiso con la proteccion ambiental: |as personas de
Canal de Isabel ll, Sociedad Andnima, deben minimizar el impacto
ambiental de sus actuaciones. De producirse afecciones ambientales,
se aseguran de activar con rapidez los protocolos para gue puedan
ser corregidas de inmediato.

3. Nuestro desemperfio en 2020y
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Canal de Isabel Il dispone de un Comité de Etica y Cumplimiento, que, entre sus funciones, ademés de fomentar
la difusion, conocimiento y cumplimiento del Codigo de Conducta, es el drgano de supervision y control del
modelo de prevencion de delitos, gue exige el Codigo Penal al regular la responsabilidad penal de las

personas juridicas.

Fl Comité de Ftica y Cumplimiento se ha reunido de forma telemética, debido a la situacion
derivada del COVID-19, en las fechas en las gque tiene fijadas que tengan lugar sus reuniones
ordinarias. En dichas sesiones, ademas de impulsar iniciativas gue mejoren la ética e
integridad en nuestra organizacion, ha llevado a cabo Ia revision de los elementos del
modelo de prevencion de delitos existente en la misma.

lgualmente, y bajo la experiencia adquirida en Canal de Isabel ||, se estan llevando
a cabo la implantacion de practicas que mejoren la ética v la integridad en
diferentes empresas participadas del Grupo Canal, ubicadas en Espana.

=11
=1 L= - Canal<’
de Isabel ll
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Cualguier empleado, proveedor o contratista de Canal de Isabel |
puede ponerse en contacto con el Comite para consultar dudas con
respecto a la interpretacion o aplicacion practica de los principios v
valores recogidos en el Codigo, para enviar sus sugerencias o para
notificar, de buena fe, posibles incumplimientos que hayan podido
observar. Para ello pueden ponerse en contacto a traves de nuestra

| inea Ftica (Iinea.etica@canal madrid). Las notificaciones, son tratadas
con absoluta confidencialidad, tal y como se establece en el protocolo
de respuesta que regula el tratamiento de la notificaciones o consultas
que lleguen al Comité de Ftica y Cumplimiento.

Periodicamente, la compania revisa los contenidos del Codigo de
Conducta y desarrolla las politicas, procesos y controles gue sean
necesarios, No solo para dar cumplimiento a los requerimientos legales
exigibles, entre otros, en materia de transparencia, del mercado de
valores, sino tambien, con el fin de reforzar los compromisos de ética,
integridad vy transparencia interiorizados en la organizacion.

L a composicién v funcionamiento del Comité de Etica y Cumplimiento
viene establecido en su reglamento de funcionamiento que fue
aprobado por el Consejo de Administracion de Canal de Isabel ll el 8
de mayo de 2019.Los miembros del Comité de Etica y Cumplimiento,
durante el ano 2020, son los siguientes:

Comité de Etica y Cumplimiento

Presidente Director de Recursos

Vocal Directora de Operaciones

Vocal Subdirector de Patrimonio

Vocal Director Comercial

Vocal Director Financieroy de
Desarrollo de Negocio

Vocal Subdirector de Cumplimiento

e

El Codigo de Conducta de Canal

esta disponible

aqui



https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/734868/Codigo_de_Conducta_Canal.pdf
https://www.canaldeisabelsegunda.es/ciclo-del-agua

Politica de Cumplimiento y Politica de Prevencion de Delitos

El Consejo de Administracion de Canal de Isabel I, aprobd el 28

de febrero de 2018, la Politica de Cumplimiento, exigible no solo
iINnternamente, sino tambien para quienes se relacionen con la empresa.
La Politica de Cumplimiento tiene como finalidad detectar y gestionar €l
riesgo de cumplimiento, no solo de las normativas que sea aplicable a la
organizacion, sino tambien de la normativa interna, asi como aquellas a
[as gue la empresa se adhiera voluntariamente.

Bajo la tutela y responsabilidad del Consejo de Administraciony de la
alta direccion, el objetivo de la Politica de Cumplimiento es definir 1os
orincipios basicos v el marco general de actuacion en la Sociedad.
Esta politica fue objeto de revision por el Consejo de Administracion de
Canal de Isabel Il el 20 de enero de 2020.

lgualmente, Canal de Isabel ll, cuenta desde el ano 2019 con una
funcion de cumplimiento, con el fin de reforzar las tres lineas de defensa
con las que ya contaba la organizacion, mejorando los sistemas de
control existentes en la misma.

Respecto a la Politica de Prevencion de Delitos, que se implemento
como consecuencia de la reforma del Codigo Penal del aho 2015
iIncorpora la responsabilidad penal de las personas juridicas. Esta
politica tiene por objeto proyectar a todos los directivos y empleados
de la empresa, asi como a los terceros gue se relacionen con ella, el

comMpromiso inequivoco de oposicion a la comision de cualquier delito
penal vy la voluntad de combatirlos y de prevenir un eventual deterioro
de laimagen v reputacion de la Sociedad.

En este sentido, se han identificado los riesgos penales aplicables a la
Sociedad y se han establecido los controles gue los mitigan. Asimismo,
se ha definido el drgano de supervision y control a que hace referencia
la reforma del Codigo Penal.

e

Las politicas de cumplimiento y de

prevencion de delitos de Canal

aqui



https://www.canaldeisabelsegunda.es/accionistas#codigos-politicas
https://www.canaldeisabelsegunda.es/ciclo-del-agua
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Control Interno para Informacion Financiera (SCIIF) y Reglamento Interno de Conducta

Tenemos entre nuestros objetivos, el de incorporar a nuestra organizacion las mejores practicas en materia de gobierno
corporativo, ética e integridad. En este sentido, Canal de Isabel I cuenta con un Sistema de Control Interno para
Informacion Financiera (SCIIF). Este sistema de gestion, que identifica y gestiona los riesgos financieros se encuentra
totalmente implantada en las principales empresas del Grupo. Adicionalmente, y como consecuencia de haber
emitido bonos, contamos con un Reglamento Interno de Conducta en Materia de Mercado de Valores, con el
correspondiente Registro de Personas Obligadas.




El reto de Inassa en Latinoameérica

El Grupo Inassa tiene como actividad principal la gestion
del ciclo integral del agua y sus procesos comerciales,

con la aplicacion continua de nuevos desarrollos, avances
tecnologicos y conocimiento, ofreciendo su mejor servicio a

mas de 24 millones de personas diariamente en Latinoameérica.

En el ano 2020, las regiones en las opera fueron fuertemente
golpeadas por la Covid-19, especialmente Colombia, uno de
l0S paises latinoamericanos mas afectados por la pandemia.
Por ello, la empresa implemento un Protocolo de Bioseguridad
Cuyo objetivo fundamental es anticipar, reconocer, evaluar y
controlar los riesgos gque puedan afectar la seguridad y salud
de poblacion trabajadora, en sus diferentes frentes de trabajo
V gue garantice disposiciones claras frente a la prevencion,
mitigacion y contencion de la pandemia.

Desde el mes de marzo, y en una primera fase, el 50 % del
personal fue enviado a teletrabajar en casa, extendiendose
posteriormente al 100 %. Asimismo, se constituyo un Comité

de Seguimiento y Contencion contra pandemias en el que se
realiza seguimiento constante de las novedades y verificacion
de la normativa establecida por el gobierno nacional.

En el ditimo trimestre se retomaron las actividades por turnos
y con un limite maximo de 9 personas, para los casos en
gue los fuera necesaria la presencia fisica para atender
reguerimientos puntuales. Para ello se senalizaron las areas
de trabajo y se entregaron equipos de proteccion a los
empleados de oficinas.

Por otro lado, Inassa recibio el Distintivo de Empresa
Familiarmente Responsable otorgado por la Fundacion
Masfamilia, gue reconoce la labor de la compania en |a
promocion de medidas gue favorecen el bienestar vy el
equilibrio entre la vida laboral, familiar y personal de sus
colaboradores y avala su compromiso en la aplicacion de
medidas a favor de la conciliacion como una prioridad dentro
de la estrategia empresarial.




Politica de remuneraciones e incentivos

GRI102-35 | 102-36 | 102-38 | 102-39 | 404-3

Por acuerdo de la Junta General de Accionistas, los miembros

del Consejo de Administracion de Canal no perciben ninguna
retribucion salvo las dietas por la asistencia a las reuniones del
Consegjo y sus comisiones para aguellos consejeros en los gue No
concurre causa de incompatibilidad por razon 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 reunion.

El presidente del Consejo v 1os demas miembros de este gue tienen |a
condicion de dominical por el accionista mayoritario (Comunidad de
Madrid) no perciben ninguna retribucion por su cargo en la sociedad.

El salario de la Alta Direccion y sus incrementos anuales se regulan, al
igual que para el resto de la plantilla, por la normativa de la Comunidad
de Madrid, siendo necesaria su aprobacion por la Consejeria de
Economia y Hacienda. Dicha normativa prohfbe expresamente el
pacto de clausulas de indemnizacion de cualquier tipo por extincion
de la relacion laboral.

Por otro lado, como politica de incentivos, hemos definido un sistema
de retribucion variable ligado principalmente al cumplimiento anual
de los objetivos correspondientes al Plan Estrategico 2018-2030

de Canal. Este sistema de retribucion variable esta establecido para
todo el personal con responsabilidad de gestion en algun ambito de
actuacion, incluidos los empleados con titulacion superior reconocida.

1. Nuestra empresa

2.Canal frente al COVID-19

En 2020, las retribuciones correspondientes al personal de la Alta
Direccion de Canal se publican en el Informe Anual de Gobierno
Corporativo gue esta disponible en la pagina web de la Comision
Nacional del Mercado de Valores (CNMV).

lgualmente, los compromisos por pensiones con la Alta Direccion
se desarrollan en los mismos terminos y condiciones gue los del resto
de la plantilla. En 2020, 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 ano 201b.

Gestion de los riesgos corporativos, auditoria y control interno

GRI102-30

Canal de Isabel Il cuenta con una Subdireccion de Auditoria Interna,
Gestion de Riesgos y Control Interno, bajo la dependencia organica
del consejero delegado y funcional de la Comision de Auditoria. Entre
las funciones gue lleva a cabo se encuentran la propia de auditoria, Ia
gestion de riesgos y la de control interno.

La Subdireccion de Auditoria Interna, Gestion de Riesgos y Control
Interno lleva a cabo su funcion de acuerdo con las Normas
Internacionales (Marco Internacional para la practica profesional de la

3. Nuestro empefio en 2020y
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Auditoria Interna) y cuenta entre sus auditores internos con el Certified
Internal Auditor (CIA) que avala la excelencia en la prestacion de
servicios de auditoria interna, y también los certificados de gestion de
Riesgos (CRMA), otorgados por el Instituto Global de Auditoria Interna y
de Control Interno de COSO (Commmittee of Sponsoring Organization
of the Treadway Commission).

Las Normas Internacionales exigen gue la funcion de auditoria interna
tenga un programa de aseguramiento de su calidad y que sea
evaluado por un tercero independiente al menos cada cinco anos.

En noviembre del ano 2018 Auditoria Interna consiguio la renovacion
de la Evaluacion de Calidad QA (Quality Assessment), con la maxima
calificacion la certificacion "CUMPLE GENERALEMENTE' otorgada
por el Instituto de Auditores Internos de Espana, constatando el
seguimiento de la Normas, siendo con la CNMV las dos Unicas
empresas del sector publico que disponen de este certificado.

Actividad de auditoria interna

Durante el ano 2020, se ha continuado con la actividad de auditoria
iInterna en Canal de Isabel I| como actividad independiente y objetiva
de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar
las operaciones de la organizacion, gue constituye un referente dentro
de las empresas publicas espanolas.

El 25 de febrero de 2019, la Comision de Auditoria aprobo el Plan de
Auditoria Interna 2019-20271, que determina los proyectos a realizar en
l0s proximos anos. El Plan esta basado en los riesgos de la compania,
|0s objetivos estrategicos, las peticiones de la Comision de Auditoria,

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19

intereses de los stakeholders, procesos detectados por la propia
Auditoria Interna, asi como el seguimiento de las recomendaciones
surgidas como consecuencia de las auditorias ya realizadas.

EL 24 de febrero de 2020, la Comision de Auditoria aprobo el Plan
Anual de Auditoria Interna, gue se basa en el Plan ya aprobado 2019-
20271, el cual recoge las auditorias priorizadas por la Comision de
Auditoria para el ano 2020.

El total de recomendaciones de mejora emitidas ha sido de 20/.De
estas recomendaciones, 1/4 estaban finalizadas al concluir 2020.

Gestion de riesgos corporativos

La Gestion de Riesgos es una actividad de control ligada de manera
permanente a los riesgos que puedan condicionar el cumplimiento de
(0s objetivos estrategicos de la organizacion.

La Politica de Gestion de Riesgos en Canal de Isabel Il fue revisada y
aprobada en el Consejo de Administracion del 30 de enero de 2020
V SU correcta aplicacion requiere la implicacion de todo el personal de
la empresa Canal de Isabel |l realiza la Gestion de Riesgos basandose
en el internacionalmente reconocido marco COSO (Committee of
Sponsoring Organization of the Treadway Commission), adaptado a
|as caracteristicas de la organizacion.

3. Nuestro empefio en 2020y
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Los riesgos gue pueden afectar a la consecucion de los objetivos de la
compania se clasifican en base a las categorias utilizadas en COSO:

» Riesgos de Informacion. Referidos a la informacion de caracter
financiero, No financiero, interno y externo de la compania.

» Riesgos de Cumplimiento. Referidos a cumplimiento regulatorio. Son
l0s relacionados con el objetivo de ofrecer la maxima confianza al regulador
v ala sociedad en general, con respecto a la actividad de la compania.

» Riesgos de Operaciones. Referidos a los procesos operativos de la
organizacion. Son los relacionados con los procesos, las personas vy los
SEervicios prestados.

» Riesgos de Estrategia. Referidos al conjunto de decisiones gue toma
la organizacion para lograr su mision.

De estos riesgos, 103 estan activos, y se han valorado por 10s subdirectores,
directores y Alta Direccion en una ocasion en 2020, siguiendo la frecuencia
recomendada en la Guia 3/201/ de la CNMV. Habitualmente en Canal

de Isabel Il se actualizan dos veces al ano, pero debido a la situacion de
pandemia se realizo un Mapa de Riesgos COVID-19 gue se actualizd con
una mayor frecuencia durante este periodo.

Los principales riesgos para la compania, en terminos de impacto y
probabilidad, se gestionan mediante el seguimiento de los indicadores de
riesgos (KRI) y de la efectividad vy disefio de los controles que los mitigan,
por parte de los responsables y gestores de riesgos de la empresa.

La situacion a finales del ano 2020 es gue se gestionan 64 riesgos
asociados a 222 indicadores y 82 controles.

1. Nuestra empresa 2.Canal frente al COVID-19

Se dispone de un Mapa de Riesgos Operativo, con los tres niveles

de consolidacion (Subdireccion, Direcciony Empresa) y un Mapa de
Riesgos de Alto Nivel, con riesgos a un nivel mas transversal. Este ano
debido a la crisis sanitaria ha sido necesario incorporar NUEVOS Nesgos
y con un grado de detalle adicional. Para ello, se ha realizado un Mapa
de Riesgos adicional, el Mapa de Riesgos COVID-19, con riesgos
especificos y una mayor frecuencia en su actualizacion de indicadores.
Este mapa ha sido valorado en tres ocasiones durante el ano.

Control Interno

El Control Interno es, seguin el marco internacional COSO, un proceso
levado a calbo por la direccion vy el resto del personal de una entidad,
disenado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad
razonable en cuanto a la consecucion de objetivos.

En esta linea, conectado a la Gestion de Riesgos, Canal de Isabel i
emplea controles y/o medidas para mitigar © mantener dichos riesgos,
de los cuales se valora su disefio v efectividad segun la periodicidad
establecida por su responsable. En 2020 se lanzaron 83 test de diseno
v 1/7/ test de efectividad.

Este ano, la funcion de Control Interno, junto con la alta direccion
implicada, y siguiendo de nuevo el marco de COSO, han identificado
controles transversales gque afectan a los 3 objetivos del modelo. De
estos trabajos han resultado 25 controles transversales, clasificados
en una matriz por componentes vy principios, que afectan a toda Ia
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organizacion y sobre [os gue se han enviado las evaluaciones de Durante el ano 2020, Canal de Isabel [ ha comunicado a la CNMV
disefo vy efectividad, a través de la herramienta SAP-GRC. 14 hechos y otra informacion relevante que pueden ser

. _ , B consultados en la web de la entidad en los siguientes enlaces:
Asimismo, se ha promovido que las areas con controles especificos

del modelo COSO (no transversales) realicen el analisis dentro de

sus objetivos especificos.
@ hitp://www.cnmves/Portal/HR/ResultadoBusguedaHR.

La Subdireccion de Auditoria Interna, Gestion de Riesgos y Control aspx?division=1&niIF=A8048808/
Interno ha asumido Unicamente el papel de facilitador del proceso
de cargay lanzamiento de controles en la herramienta SAP GRC, del
Sistema de Control Interno de la Informacion Financiera (SCIIF) v del
Modelo de Prevencion de Delitos (MPD). Tarea encomendada por la
Comision de Auditoria para gue se realice la carga de controles por
una Unica unidad.

@ http://\www.cnmves/Portal/Otra-Informacion-
Relevante/ResultadoOIR aspx?nif=A8048808 /%20
&fechaDesde=08/02/2020&page=0

Comunicaciones a la Comision Nacional del Mercado de
Valores (CNMV)

La comunicacion de los hechos y otra informacion relevante
se fundamenta en el principio de informacion completa, asi como

en la obligacion de proporcionar publicamente informacion veraz y
actualizada, segun normativa del Mercado de Valores. La publicacion
de esta informacion permite, por un lado, que los inversores obtengan
un juicio de valor fundado sobre la situacion real de la empresa y, por
otro, gue se mantenga el buen funcionamiento y la transparencia del
mercado de valores.
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http://www.cnmv.es/Portal/HR/ResultadoBusquedaHR.aspx?division=1&nif=A86488087
http://www.cnmv.es/Portal/HR/ResultadoBusquedaHR.aspx?division=1&nif=A86488087
http://www.cnmv.es/Portal/Otra-Informacion-Relevante/ResultadoOIR.aspx?nif=A86488087%20&fechaDesde=08/02/2020&page=0

http://www.cnmv.es/Portal/Otra-Informacion-Relevante/ResultadoOIR.aspx?nif=A86488087%20&fechaDesde=08/02/2020&page=0

http://www.cnmv.es/Portal/Otra-Informacion-Relevante/ResultadoOIR.aspx?nif=A86488087%20&fechaDesde=08/02/2020&page=0
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inice de transparencia
empresarial: Nueva base de
partida ( Objetivo completado )

Contratos beneficiarios de Plan para mejorar la
bonificaciones COVID - 25.333 percepcion de nuestros
(Obj. 25.000) internaccionalistas: Estudio de
Mmaterialidad.

( Objetivo completado )

Personas beneficiarias de Implantacion de las
bonificacion en la tarifa : recomendaciones de buen

252109 ( Obj. 252 000) gobierno no obligatorias de Ia

CNMV 1 62% (Obj.66% )

Objetivo
.| Real
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TRABAJD DECENTE
Y CRECIMIENTD
ECONOMICO

i

GRI102-8

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 gue lograr la excelencia en la calidad del
servicio vy la satisfaccion de los clientes dentro de un marco de gestion
responsable y eficiente del recurso agua son objetivos gue unicamente
se alcanzan con la cooperacion y cualificacion de todos y cada uno de
l0s trabajadores que conforman la empresa.

Estructura de la plantilla

GRI401-1

El nUmero total de trabajadores de Canal ha crecido un 16 % en

l0s Ultimos cinco anos a pesar de las restricciones a la contratacion
establecidas en las leyes de Presupuestos Generales de la Comunidad
de Madrid, gue impiden la contratacion indefinida. En 2020, la plantilla
total de la sociedad (Comunidad de Madrid mas Caceres) contalba con
2.924 personas.

ODS 8 Trabajo decente: potenciando a nuestra gente

Conscientes de la gran importancia de reducir el porcentaje de temporalidad
de la plantilla, la retencion del talento forma parte de nuestro Plan Estratégico,
gue en 2018 llego casi al 45 %, por 1o que asegurar la continuidad de nuestros
profesionales vy la estabilidad de la plantilla es un elemento clave para la

calidad del servicio prestado vy la sostenibilidad a medio vy largo plazo. Canal ha
trabajado en los Ultimos afos en conseguir la aprobacion de la Comunidad para
la convocatoria de nuevas plazas de empleo publico. Por ello, se ha aprobado la
cobertura de aproximadamente 1.000 puestos con caracter indefinido. Durante
2018, 2019y 2020, Canal ha puesto en marcha 57 procesos selectivos

de turno libre 0 gue ha supuesto la incorporacion de 630 personas,
consiguiendo reducir el indice de temporalidad al 27 % al cierre de 2020,
reduccion que seguira produciendose a lo largo de 20271 a medida gue vayan
finalizando los procesos de contratacion aprobados.




Con este plan Canal pretende conseguir un triple objetivo: facilitar la participacion y reconocer
los logros de todos los empleados asi como alcanzar una mayor estabilidad en el empleo.
Ademas, otra de las metas que se pretende lograr en este sentido es la armonizacion salarial.

Calbe mencionar gque, en estas convocatorias de empleo fijo, la empresa va a potenciar la integracion
sociolaboral de las personas con diversidad funcional o en riesgo de exclusion, para guienes se
reservara una cuota superior a la legalmente establecida (del 2 %). A finales de 2020 este porcentaje
se sitaenun 3 %.

L a edad media de la plantilla de Canal con las Ultimas incorporaciones se ha situado en 2020 en
39,5 anos. s antiguedad media de la plantilla en 2020 era de 13,9 afios y casila mitad de la plantilla
se sitUa en el tramo de edad comprendido entre los 30 vy 50 anos.

PRO

BLEMAS DE pRESION]
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Distribucion de la plantilla por edades Distribucion de la plantilla por género
(personasy % del total) (personasy % del total)

962

°43 32.90 %

18,57 %

846
28,93 %

1962
6710 %

1535
52,20 %

® Menores de 30 anos
@ De entre 30 y 50 anos

® Mujeres

® Hombres
® Mayores de 50 afnos
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GRI401-1

A lo largo de 2020 la empresa ha tenido un crecimiento neto de plantilla de 78 personas, siendo el indice de rotacion del 2,7 %
de los trabajadores.

Total Hombres Mujeres <30anos 30-50anos >50afios Nacionales Extranjeros

Incorporaciones

420 247 1/3 228 1180 12 417 3
totales

Bajas totales 342 207 135 165 119 53 3360 0

Bajas voluntarias 29 13 12 16 9 0 25 0
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Distribucion por funciones de los empleados de Canal de Isabel Il en 2020
(NnUmero de empleados v porcentaje sobre el total)

111
3,80 %

‘ 336 B Personal directivo

944 ’ 11,49 %

32,28 %

B Personal de apoyo a direccion

Titulados superiores

323 T .
11,05 % Titulados medios

B Mandos intermedios

5,88 % Tecnicos

B Administrativos y auxiliares

4

630
21,55 %

B Pcersonal de oficio

Respecto a las categorias desempenadas por los empleados de Canal, el 32 % de la plantilla
de Canal contaba con titulacion universitaria al concluir 2020.
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Seguimiento de la Linea Estratégica 8

Indice de Compromiso
0,8 (Ob).5,2)

Indice de incidencia - 1677 Alumnos formados en el CES y
(Obj. 1668) realizando practicas: 134 ( Obj. /7/)

Porcentaje de personal con plan
de desarrollo Avanza 51% ( Obj. 50)
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ﬁﬁ:ﬂzm ODS 3 (saludy bienestar): Indicadores de accidentes 2018 2019 2020
nos importan las personas
—M/\ v Accidentes de trabajo in labore (excluida in itinere) 114 96 /8
Accidentes con baja (excl.in itinere) 50 43 47
GRI403-1 | 403-2 | 403-3 | 403-4
Garantizando la salud y seguridad de todos Duracion media de |a baja (dias) 1/./5 23,40 20,34
Hacer de Canal un entorno seguro vy hacerlo entre todos es el objetivo que Jornadas perdidas 004 1006 056
Nos hemos propuesto. Para ello, contamos con la colaboracion no solo de las
areas mas expuestas a los riesgos como son las direcciones de Operaciones ,
o Innovacion e Ingenieria, sino de todos los empleados de Canal coordinados Indice de Frecuencia accidentes con baja (excl.in finere) 13,29 9,60 1024
desde el area de Prevencion.
| | o | Indice de Frecuencia de accid. totales (excl. in itinere) 2/06 21,50 16,99
En 2020 se ha registrado un leve incremento en el indice de frecuencia de los
accidentes con baja, no asi en el total de accidentes. En cuanto a las jornadas ,
perdidas, la duracion media de la baja v el indice de gravedad se ha observado Indice de Gravedad (ecl.in itinere) 0,24 023 021
una reduccion en el Ultimo ano debido a gue la tipologia de los accidentes y
las lesiones producidas han generado bajas de menor duracion. Ademas, es Indice de incidencia accid. con baja (excl. in itinere) 2148 1568 1677
resenable que no se haya producido ningun accidente mortal.
Victimas mortales (nUmero) O O O
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Por otra parte, el absentismo laboral ha disminuido situandose en el 4,58 % segun evaluacion de riesgos, programa de control del tabaquismo, y programas
de horas perdidas en el total de la plantilla. El procedimiento de notificacion de prevencion de enfermedades.

de los accidentes de trabajo se realiza de acuerdo con la normativa vigente
en materia de prevencion de riesgos laborales. Todos los accidentes

son objeto de analisis v, si procede, derivan en la adopcion de medidas
correctoras o preventivas. Los representantes de os trabajadores tambien
reciben informacion acerca de los accidentes gue se produzcan.

Durante 2020, debido a la pandemia provocada por el COVID-19, el servicio de
prevencion de Canal ha trabajado intensamente en la redaccion y actualizacion
de varios documentos y guias de operacion con medidas excepcionales frente
al coronavirus para prevenir el riesgo de difusion de la enfermedad, asi como
participado en la redaccion de los protocolos de actuacion frente al coronavirus
Hasta el momento, Canal no ha registrado la existencia de ninguna implantados en la empresa; entre los que destacan:

enfermedad profesional asociada a sus instalaciones o a las actividades

» Protocolo de actuacion frente al coronavirus v Agenda de Medidas frente al
desarrolladas en la empresa. yAd

COVID-19.
En el ambito del Plan de Prevencion de Riesgos Laborales, se realizan
iNnspecciones de seguridad anuales en las instalaciones, encaminadas

a detectar posibles desviaciones en los camipos de seguridad, higiene » Plan de contingencias especifico Oficinas centrales y centros de trabajo.
industrial y ergonomia.

» Protocolo de reincorporacion al puesto de trabajo.

» Planes de emergencia y medidas excepcionales por riesgo de pandemia.
El servicio de prevencion de Canal aborda las caracteristicas mas

importantes de los elementos que deben contemplarse en la actividad » Evaluaciones de riesgos de los puestos de trabajo.
preventiva, como son la formacion e informacion, las medidas de emergencia,
|3 vigilancia de la salud, el recurso preventivo y la coordinacion de actividades
empresariales. En materia de Prevencion de Riesgos Laborales, se ha
impartido un total de 14.052 horas de formacion en 2020 a los trabajadores
de nueva incorporacion, promociones, traslados vy tralbajos de superior
categoria. Durante este ano tambien se ha seguido impartiendo formacion en
primeros auxilios por diferentes centros de trabajo.

» Guias de operacion con medidas excepcionales de caracter general frente
al coronavirus, sobre uso de mascarillas y guantes desechables frente al
coronavirus, sobre teletrabajo o reserva domiciliaria por coronavirus, en la
atencion comercial, en la atencion sanitaria, en la realizacion de test vy pruebas
diagnosticas y actuacion ante personal de riesgo y especialmente sensible
frente al COVID-19, entre otras.

La difusion de las guias y resto de documentos de prevencion conforme se han
Ido actualizando se ha realizado a traves de Teams y en el site de prevencion de
la intranet corporativa.

Canal cuenta con un servicio meédico propio que realiza multitud de
actuaciones en la empresa en materia de vigilancia de la salud, entre las que
se encuentran la realizacion de examenes de salud, protocolos medicos
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Uso de equipos de proteccion individual

Las autoridades sanitarias y el consenso cientifico recomiendan como medida preventiva mas eficaz frente al coronavirus
el uso de mascarillas y otros EP| especificos en funcion de los trabajos a realizar, estableciendose la obligatoriedad de su
uso en los lugares de trabajo de Canal de Isabel |,

Para asegurar un stock suficiente, desde el Servicio de Prevencion de Canal de Isabel Il se ha participado con el

Area de Compras en la gestion de la adquisicion de mascarillas desechables v otros EP| especificos frente

al coronavirus, colaborando activamente en la elaboracion de los pliegos de contratacion requeridos,

concretando las especificaciones técnicas de mascarillas autofiltrantes, guantes y trajes de proteccion
desechables, asi como mascarillas higienicas, entre otros.

En concreto se ha participado en la elaboracion de varios contratos gue se han tenido que
redactar con urgencia dado gue el stock disponible en el almacen se vio seriamente mermado
en los primeros meses de la pandemia:

La gestion realizada, con las dificultades propias de la contratacion en Canal de Isabel i
v del suministro por falta de oferta en el mercado en los primeros meses, ha permitido
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el suministro de mascarillas FFP2 (KN95), mascarillas quirdrgicas, guantes desechables, trajes de proteccion quimica desechables,
pantallas antisalpicadura, gafas de seguridad y cuantos EPI se han requerido para la adecuada proteccion de os trabajadores.

Al cierre del ano 2020, el stock disponible y la evolucion del consumo de mascarillas autofiltrantes durante el afo, desde el inicio de
la pandemia, ha sido el siguiente:

EP| Stock Consumo Consumo medio
(4 enero 2021) ( marzo - diciembre) mensual
Mascarillas FFPZ2 (KN9b) 28./03 93.358 11.535

Mascarillas quirdrgicas 13.387 161.304 19.740




Medidas organizativas para ampliar la distancia social y
minimizar el contacto

El distanciamiento social es otra de las principales medidas preventivas
mas eficaces frente al coronavirus, habiendose adoptado en 2020
medidas concretas para facilitarlo con la participacion del Servicio de
prevencion, como Son:

» La implantacion inmediata y generalizada del teletrabajo en todas
las actividades que puedan llevarse a cabo mediante esta modalidad
de trabagjo. En los momentos de mayor incidencia del coronavirus con
el Estado de Alarma en vigor, la limitacion del trabajo presencial ha sido
mayor, retomando progresivamente el tralbajo presencial conforme la
situacion epidemiologica lo ha permitido.

» Establecimiento de medidas organizativas para minimizar el riesgo
de contagio en las actividades presenciales a implantar por las unidades:

> Toma de temperatura en las oficinas comerciales a los clientes.

> Flexibilidad horaria a la entrada vy salida, efectuando el acceso
al trabajo de forma escalonada para evitar aglomeraciones en €l
transporte publico y en la entrada a los centros de trabajo.

> Establecimiento de turnos en el uso de vestuarios y comedaor,
estableciendo aforos maximos.

> Adopcion de medidas tecnicas y organizativas como redistribucion
de espacios y planificacion de horarios para gue el personal coincida 1o
menos posible en los lugares de trabajo.

> Extender al maximo la posibilidad de aparcamiento del vehiculo
orivado en oficinas centrales para permitir en la medida de lo posible
que los trabajadores puedan acudir evitando el transporte publico.

> La limitacion del uso de vehiculos a un maximo de dos trabajadores
con la mascarilla puesta, ampliando este cuando la situacion
epidemiologica lo ha permitido.

> Establecimiento de medidas tecnicas de
distanciamiento interpersonal:

> Planificacion de los puntos de acceso para gue se mantenga la
distancia de seguridad aproximada de dos metros en la entrada
v la salida.

> Establecimiento de accesos/salidas de manera gue se evite en lo
posible la coincidencia de los empleados a la entrada v salida
de la empresa.

> Aseguramiento de la distancia de seguridad interpersonal de al menos
1,5 metros entre los puestos de tralbajo conforme a lo dispuesto en la
normativa en vigor, ampliandose siempre gue sea posible a 2 metros;
No habiendo sido posible adoptar medidas organizativas para evitar
gue coincidan en lajornada. Se ha movido mobiliario para facilitar esa
separacion y se han colocado apantallamientos donde ha sido preciso.

> Instalacion de mamparas en los puestos de atencion al cliente (interno
iIncluido) o publico en general.

> Senalizacion en el suelo y accesos de los recorridos en Oficinas
centrales y otros centros de trabajo, al objeto de minimizar cruces de
personas y garantizar una distancia minima de seguridad.




Ventilacion de los lugares de trabajo

El uso de mascarillas quirdrgicas en los lugares de trabajo cerrados precisa
de una adecuada ventilacion y renovacion del aire interior para minimizar €l
riesgo de inhalacion de aerosoles con coronavirus, especialmente sino se
leva puesta la mascarilla cuando se esta sentado en el puesto de trabajo.
Para ello, se han adoptado en 2020 medidas concretas para mejorar la
ventilacion de los lugares de trabajo por parte del Area Mantenimiento de
Edificios, contando con el apoyo del Servicio de prevencion, como son:

» Ventilacion frecuente de las estancias compartidas gue se utilicen
cuando sea posible para favorecer la renovacion del aire. Al respecto,

se ha de tener en cuenta gue se trata de una medida excepcional por
Motivos sanitarios por el coronavirus, pudiendo afectar a las condiciones
termohigromeétricas del recinto vy de la calidad de aire.

» Incremento de la renovacion de aire en los lugares de trabajo cerrados
mediante los sistemas de climatizacion disponibles, favoreciendo la entrada
de aire exterior segun las distintas tipologias de climatizacion disponibles en
l0s edificios.

» Refuerzo de la revision periodica de los sistemas de aire acondicionado,
especialmente la limpieza de los filtros y conductos, aumentando también Ia
frecuencia de cambio de filtros.

» Colocacion puntual de equipos portatiles de filtracion del aire interior
para mejorar la calidad del aire en recintos con una mayor ocupacion,
Insuficientemente ventilados vy sin aporte de aire primario 0 con un
aporte insuficiente.

» Prohibicion de uso de aguellos recintos cerrados gue con caracter
ountual no se pudieran ventilar suficientemente y por su ocupacion entrane

un riesgo intolerable, procediendo a su senalizacion vy prohibicion de uso
oor parte del Area de Prevencion.

» Refuerzo de la ventilacion natural en edificios durante las operaciones
de limpieza.

Coordinacion de actividades empresariales (CAE)

La reanudacion progresiva de los tralbajos y suministros contratados con
terceros, obras incluidas, es necesaria para garantizar la continuidad de
negocio, debiendose realizar en condiciones de seguridad. Para ello, en
Canal de Isabel Il se han adoptado las siguientes medidas:

» Concrecion con las contratas y proveedores de las medidas de
orevencion frente al coronavirus a adoptar en los centros de trabajo de
Canal de Isabel ll, obras incluidas.

» Informacion de las recomendaciones establecidas por Canal frente al
COVID-19 con caracter previo a visitas y contratas que vayan a realizar
tralbbajos en los centros de tralbajo propios.

» Adopcion de las medidas necesarias para evitar la coincidencia de
varias empresas contratistas trabajando a la vez en un mismo lugar en los
centros de trabajo a su cargo para evitar la acumulacion de trabajadores
y posibles contagios.

» Instrucciones necesarias para minimizar el contacto entre personal
oropio y de contratas y subcontratas a lo minimo indispensable, asi como
[a peticion de informacion de casos positivos para gue sea conocido por
Canal de Isabel Il y proceder a la desinfeccion de urgencia y deteccion de
posibles casos de contacto estrecho.




» Limitacion de reuniones presenciales y del intercambio de informacion en
formato papel, potenciando estas por medios telematicos.

» Aplicacion de la medida de seguridad de medicion/captacion de la
temperatura tambien al personal de contratas. En la entrada se encuentran
l0s carteles informativos de proteccion de datos.

Vigilancia de la salud

L .a pandemia por coronavirus ha requerido la adopcion de medidas de

refuerzo de la vigilancia de la salud, prestando especial atencion al colectivo de
trabajadores especialmente sensibles. En un primer momento, coincidiendo con
el primer estado de alarma, con la poblacion confinada y con una parte muy
importante de la plantilla en teletrabajo o en reserva domiciliaria, en el Servicio
medico se suspendieron temporalmente l1os examenes de salud y las consultas
medicas a las minimas imprescindibles, priorizando:

» Las medidas preventivas frente al coronavirus.
» La atencion sanitaria a los trabajadores.

» La deteccion de ¢asos positivos y en contacto, elaborando contratos
especificos para la adquisicion de test de diagnostico.

» La tramitacion de las bajas medicas v la puesta en aislamiento de
tralbbajadores en contacto.

» El seguimiento de los trabajadores afectados por la enfermedad.

» Aislamiento del personal vulnerable.

» El soporte a las Unidades para la dotacion de medios de proteccion y
desinfeccion.

Cuando la situacion sanitaria se estabilizo y ya se pudo disponer de test de
deteccion de coronavirus, el Servicio medico gestiono su adquisicion y procedio
a realizar test a toda la plantilla, incorporando tambiéen a los trabajadores de las
empresas del Grupo Canal.

La carga de trabajo en el servicio meédico durante 2020, por el COVID-19, ha sido
muy alta para poder prestar la debida vigilancia de la salud en la empresa, con
una situacion especialmente dificil para el personal sanitario.

Conforme se han ido adoptando medidas de prevencion frente al coronavirus, y
la incidencia se ha mantenido en unos niveles razonables dentro de Ia situacion
general de la pandemia en la Comunidad de Madrid, se han reanudado las
actividades de vigilancia de la salud suspendidas en los momentos de mayor
iINncidencia y carga de trabajo en el Servicio medico, asi como la reincorporacion
de trabajadores especialmente sensibles. Para ello, en Canal de Isabel Il se han
adoptado las siguientes medidas:

» Retomar progresivamente la realizacion de los examenes de salud, las
consultas de ginecologia, fisioterapia vy laboratorio de analisis clinicos despues de
su anulacion inicial; una vez se han reducido el numero de test serologicos y de
antigenos realizados a los trabajadores.

» Reincorporacion progresiva a la actividad de los jubilados parciales hasta Ia
total incorporacion del personal en condiciones de normalidad.

» Reincorporacion progresiva a la actividad presencial a las embarazadas y
personal especialmente sensible en funcion de la valoracion de los riesgos a los
gue pudieran estar expuestos y las medidas preventivas adoptadas en su puesto
de trabgjo.




» Realizacion de test analiticos vy pruebas de diagnostico para comprobar
el estado de inmunizacion de |os trabajadores, contemplando la
realizacion de nuevos test a la reincorporacion de vacaciones, periodos
de baja por enfermedad o por haber pasado la infeccion por coronavirus.

» Aislamiento domiciliario del personal que haya mantenido contacto
estrecho con companeros posiblemente infectados durante un tiempo
superior a 1o minutos.

» Analisis de los contactos estrechos de casos de COVID-19 para
dejarlos en aislamiento y minimizar asi la propagacion del coronavirus,
informando al Area de Mantenimiento de Edificios para realizar una
desinfeccion exhaustiva de los puestos de trabajo afectados.

» Seguimiento periodico de casos de COVID-19, ya sea en aislamiento o
confirmados, para evaluar su evolucion e incidencia.

Seguimiento de la incidencia del COVID-19 en Canal

LOS primeros casos positivos por coronavirus se registraron el 11 de
marzo de 2020, desde entonces y a lo largo de todo el ano , el nimero
de trabajadores afectados ha ido en aumento hasta alcanzar un total
de 638 afectados al cierre del ano, fluctuando el nimero de positivos,
orobables vy en aislamiento conforme pasaban los meses.

El gran numero de casos sospechosos o probables sin llegarse a
confirmar se debe a gue inicialmente el acceso a las pruebas de
infeccion activa (PCR) no era factible salvo en el entorno hospitalario,
situacion que disuadia a muchos pacientes de acudir a practicarsels,
ademas de gue no siempre se hacia en los primeros meses debido al

colapso v falta de medios en la asistencia primaria y hospitalaria.

LOS picos Mas altos de la curva de casos se produjeron en marzo, septiembore
v noviembre, como se puede apreciar en los graficos adjuntos, coincidiendo
con las dos olas en gue hasta la fecha ha evolucionado la pandemia.

La incidencia por casos confirmados en Canal de Isabel Il en el ambito de
Madrid a 31 diciembre de 2020 es del 4,32 %.

Incidencia casos confirmados = Confirmados / Plantilla media aho = 11//2/09
=432 %.

Silo comparamos con la incidencia acumulada a 37 diciembre de |5
Comunidad de Madrid gue esta en torno al 6 % (414.260 casos positivos
segun informe diario situacion), la incidencia es menor en Canal de Isabel |l .

A 371 de diciembre de 2020, la situacion en Canal de Isabel Il es la siguiente:
» b30 altas y un fallecido.

» 16 casos confirmados, ninguno ingresado en el hospital, estando todos en
su domicilio en vias de recuperacion, muchos de ellos asintomaticos.

» Ningun caso sospechoso por sintomatologia en su domicilio pendiente
de PCR.

» 8 casos en aislamiento domiciliario sin sintomas por contacto con familiares
O companeros considerados positivos.
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Informe diario evolucion casos COVID-19 en Canal de Isabel lI.
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Auditoria del sistema de gestion 1ISO 45001 y protocolo seguro COVID-19

Enlos meses de mayo v julio de 2020 en Canal de Isabel || se realiza la auditoria de seguimiento del Sistema de Gestion SST,
una vez se obtuvo la certificacion ISO 45007 con resultado satisfactorio, sin ninguna NO conformidad.

La auditoria en mayo se realiza en remoto debido a la incidencia de la pandemia por coronavirus y en julio ya se realiza
de forma presencial.

Se detalla a continuacion los puntos fuertes y comentarios resultado de la auditoria de seguimiento realizada
oor TUV en 2020 en relacion con la gestion del COVID-19:

Tambien en 2020 se ha implantado un Plan especifico de actuacion incluyendo las medidas higiénico-
sanitarias, organizativas, de prevencion del riesgo de seguridad y salud para la reduccion del riesgo
de contagio segun PROTOCOLO SEGURO COVID-19 aplicable, certificandolo con fecha 30 de
junio de 2020.
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FI 22 v 23 de junio de 2020, la empresa auditora TUV curso la auditorfa de certificacion de los protocolos de Canal de Isabel
| frente al COVID-19 en el ambito de Oficinas centrales, comprendiendo las oficinas, el Lalboratorio central, la flota de
vehiculos, el servicio de limpieza v la coordinacion de actividades empresariales.

El objetivo de esta certificacion es poner en valor el gran esfuerzo que se esta realizando en Canal de Isabel |l para
dar continuidad de servicio en condiciones seguras para las personas, certificando las buenas practicas en la
gestion de los riesgos derivados del coronavirus para las instalaciones vy servicios de la empresa. Tambien se

oretende acreditar gue aplicamos en la empresa las medidas necesarias para gue los centros de trabajo
contemplados en el alcance de la certificacion se conviertan en espacios saludables y seguros para
tralbbajadores y clientes.
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VIGIA: una herramienta para monitorizar al virus

Bajo la idea de que el agua residual proporciona una
fotografia del estado de salud de la poblacion gue las geners,
y ante la pandemia provocada por el COVID-19, Canal de
isabel Il a iniciativa de las Consegjerias de Medio Ambiente,
Ordenacion del Territorio y Sostenibilidad y de Sanidad de la
Comunidad de Madrid, ha puesto en marcha un ambicioso
proyecto para la deteccion, vigilancia vy visualizacion del
SARS-CoV-2 (el coronavirus gue provoca la enfermedad
COVID-19).Este proyecto es el Sistema VIGIA.

Dado que se trata de una busgueda genetica de [0S
marcadores que definen este coronavirus y No otro, y que
tanto las analiticas asociadas como, sobre todo, las tareas de
cribado vy analisis de los datos son complejas, Canal tuvo que
poner a prueba una metodologia que resultara consistente
y con un suficiente grado de fiabilidad. Para €llo, se realizaron
pruebas piloto durante unos cuantos meses. Pasadas estos
meses iniciales, y una vez desarrollada una metodologia

con el suficiente aval cientifico, VIGIA comenzo a funcionar

a pleno rendimiento a principios del mes de julio. El sistema
de rastreo, deteccion y analisis de trazas de SARS-CoV-2

en las aguas residuales de la Comunidad de Madrid permite,

gracias a la informacion obtenida v puesta a disposicion de
las autoridades sanitarias, adelantarse entre 3y 10 dias al
iIncremento o descenso en el nimero de contagios de una
Z0Na o municipio de la Comunidad de Madrid.

Es importante senalar gue No se puede establecer una
relacion Unica entre el valor de SARS-CoV-2 en el agua
residual y el nimero de infectados, dado gue, por un lado,
la carga virica en al agua residual depende de diversos
factores como la distancia del punto de toma de muestras
a la poblacion y, por otro lado, la carga virica de cada

uno de los pacientes tampoco es homogenea. De este
modo, la informacion reflejada en Vigia no muestra valores
absolutos, sino tendencias. Se trata por tanto de una
herramienta complementaria para la toma de decisiones
de las autoridades sanitarias. El analisis de los resultados
de este trabajo sin tener en cuenta datos medicos Nno es

adecuado ya gue los resultados han de ser analizados con las

precauciones adecuadas y con conocimientos en la materia,
poues la cuantificacion de la presencia de SARS-CoV-2 en el
agua residual esta afectada por multiples factores como Ia
contaminacion, los caudales, las precipitaciones, los vertidos
extraordinarios, o la hora de toma de datos, entre otros.

VIGIA es el sistema de andlisis en aguas residuales mas ambicioso de
Espana y consta de:

» 289 puntos de toma de muestra.

» 15.000 km de red de alcantarillado.

» Cerca de / millones de personas monitorizadas.

» Cuantificacion de presencia de SARS-CoV-2 por cuencas.
» Normalizacion de resultados.

» Analisis de tendencias.

» Cribado de datos para criterios de calidad.

» Distribucion espacial por municipios v distritos.

» Analisis distribuidos de resultados.

» Herramientas de comparacion con datos sanitarios como numero
de hospitalizados o numero de pacientes ingresados en las unidades
de cuidados intensivos de los hospitales madrilenos.

» Relacion entre los datos en bruto asociados a cuencas de
alcantarillado v las diferentes divisiones administrativas de Ia
Comunidad de Madrid (Ayuntamiento vy distritos).




Un equipo multidisciplinar formado por 25 profesionales entre doctores en Ingenieria de Caminos y en Quimica, farmaceuticos,
iINngenieros de caminos e industriales, quimicos y bioguimicos elabora los resultados de las muestras recogidas v los pone a
disposicion de la Consejeria de Sanidad para su interpretacion y toma de decisiones, a traves de una herramienta compleja
para el rastreo del virus. Es importante senalar que este proyecto se ha realizado, a excepcion de los analisis de laboratorio,
INntegramente con recursos propios de Canal de Isabel |.

En la herramienta informatica a disposicion de Sanidad permite visualizar para cada cuenca de alcantarillado o zona de estudio
[as curvas gue muestran la evolucion de la presencia de SARS-CoV-2 desde el inicio de los trabajos. ASimismo, se pone a
disposicion de la autoridad sanitaria una comparativa entre la curva de valores de presencia acumulados para la Comunidad

de Madrid con los datos de hospitalizaciones y pacientes en UCI, asi como otras herramientas de alerta y visualizacion de
tendencias. Estos resultados se pueden obtener para toda la region, buscar por municipios, segun sus cuencas de alcantarillado,
y comprobar la curva de evolucion de la presencia del virus, la cantidad detectada y la media movil.

Ademas, Canal de Isabel Il ha equipado su laboratorio de aguas depuradas de Majadahonda para poder realizar alli los analisis
genomicos Necesarios para cuantificar la presencia de restos de este virus, y comprobada la fiabilidad del método, una vez que
finalice la pandemia se dejara de manera permanente una red de 8/ puntos de monitorizacion como sistema de alerta ante
futuras pandemias que permitan alertar a las autoridades sanitarias de un posible nuevo vector infeccioso ante el cual se volveria
de desplegar el sistema completo de vigilancia. Estos mismos puntos podran ser utilizados para analisis sobre otros aspectos
(sanitarios 0 No) referentes a la poblacion existente en las cuencas de alcantarillado asociadas.

En diciembre de 2020, Canal de Isabel Il estaba terminando de definir un visualizador para ofrecer a la ciudadania datos
suficientemente claros para cumplir las expectativas de transparencia gue esta empresa publica tiene.

&
'..'--l"'-‘I
-
7

7

—_ = r—
e
S
4
¥

B e TP ey gt S
) e _r"-ej'--i‘l'!;l_fh::ff"" i



Canal Ocio y Deporte: protegiendo la salud a través
del deporte

Desde el afo 2007, Canal Ocio y Deporte, S.L.U. tiene

como objeto la gestion de |as instalaciones deportivas,
desarrollando actividades gue impliguen la puesta en<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>