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iCuanta energia cabe en ciento setenta y cinco anos!

Este es un relato donde se cruzan los caminos, las ciudades, la tecnologia, la naturaleza,
las personas. Todo crece, evoluciona y se expande. Como las historias de las ciudades
y las personas que las habitan gracias a la energia.

Son muchos los protagonistas... comunidades enteras han alumbrado buena parte de su vida con
la energia producida por la compania. Y ese mismo espiritu innovavor que nos ha guiado a lo largo
de casi 175 anos, dia a dia, sigue haciéndolo a fin de poder ofrecer a nuestros clientes las mejores
soluciones y brindarles todo el confort y todo el bienestar con la maxima eficiencia y sostenibilidad.
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Carta del presidente

[102-1] y [102-14]

Estimados lectores,

Como presidente de Gas Natural Fenosa me complace presentarles
nuestro Informe de Responsabilidad Corporativa 2017. Este documento
recoge el desempeno de la compania en materia de sostenibilidad en
el ultimo ejercicio, enfocandose en aquellos asuntos que, siguiendo las
directrices de Global Reporting Initiative, se han identificado como mas
relevantes.

En una sociedad con la necesidad de combatir los efectos del cambio
climatico, y en un sector en plena transformacién tecnolégica, las energias
renovables y el gas natural emergen como vectores clave sobre los que
se ha de soportar una demanda energética creciente a nivel mundial.

La evolucion tecnoldgica de las renovables, a partir de su progresiva
reduccion de costes de produccion y operacion, constituyen una energia
de presente y de futuro, si bien precisan de una energia de respaldo
eficaz, limpia y segura como garante de la seguridad de suministro.

De ahi que la combinacién entre energias renovables y gas natural sea
el mix energético adecuado en esta nueva etapa tan concienciada por el
respeto al medioambiente.

Gas Natural Fenosa, cuyo compromiso con la sostenibilidad forma parte
de los pilares de la estrategia del grupo, en modo alguno permanece
ajena a las tendencias que marcan el sector, y que representan
excelentes oportunidades para generar valor para todos y cada uno de sus
stakeholders.

El ano 2017 ha sido especialmente relevante para la gestion de la
sostenibilidad de la compania, ya que el Consejo de Administracion

-a través de la Comision de Nombramientos y Retribuciones-, validoé el
Plan de Sostenibilidad, con horizonte 2020. Tras un riguroso analisis de
materialidad, que identificé 50 objetivos relevantes a los que el grupo ha
de dar respuesta, el plan identificé 39 lineas de accion y 178 proyectos
especificos.

Para el cumplimiento de estos objetivos, la innovacion es una palanca
fundamental. Por ello, durante el ejercicio, se ha definido un nuevo modelo
de planificacion de innovacion, que se plasmara en un sistema de gestion
cuyo desarrollo ya ha comenzado. Dicho sistema incorpora las politicas,
metodologias, procesos y herramientas necesarias para la ejecucién de la
actividad de innovacion en el grupo, en un planteamiento integral y digital.
Se avanza asf hacia un modelo altamente flexible capaz de incorporar las
mejores practicas y actualizarlas segun sea conveniente.



En lo relativo a la gestion de las personas, la estrategia en Gas Natural
Fenosa se ha centrado en las palancas de transformacion cultural,
“experiencia” del empleado, planificacion estratégica de personas y nuevos
modelos de performance organizativo, haciendo un especial esfuerzo en
materia de género, edad y capacidad.

El fuerte compromiso de Gas Natural Fenosa con la seguridad y la salud

en el trabajo se ha consolidado en 2017 lo que ha permitido una excelente
evolucién de los indicadores frente al ejercicio anterior: un descenso del
31% en accidentes con baja in labore y del 24% en el indice de frecuencia.
Dicho desempeno ha sido reconocido recientemente con la obtencion del
primer puesto en el indice de Monitorizacion y Excelencia en Seguridad

y Salud (MEPS2) de la Asociacion Espanola de Directivos en Seguridad y
Salud, y en la que han participado mas de 100 grandes multinacionales que
operan en Espana.

En cuanto a la gestién responsable de la cadena de suministro, es relevante
destacar el avance del nuevo modelo de clasificacion de proveedores, que
se ha extendido a las filiales de Argentina, México y Panama, y cuya

puesta en funcionamiento se haréa efectiva a principios de 2018.

En nuestro interés por aportar valor a la sociedad y contribuir de manera
eficaz en sus principales retos a través de la energia, Gas Natural Fenosa
impulsa programas de innovacién social. En Espana se han intensificado
estas acciones a través del Plan de Vulnerabilidad Energética, que fue
aprobado por el Consejo de Administracién en enero, y que incorpora mas
de 20 medidas especificas para clientes vulnerables, administraciones

que los gestionan y el tercer sector. Desde entonces y hasta la fecha, la
compania ha atendido méas de 30.000 casos de clientes vulnerables en todo
el pafs, a los que se ha procurado soluciones segun sus necesidades.

Con el objetivo de profundizar e intensificar la gestion responsable del
medio ambiente, la compania definié en 2017 su Estrategia Ambiental que
se sustenta en cuatro ejes de actuacion: clima vy aire, agua, capital natural y
economia circular.

Por su parte, las lineas de actuacion en materia de cambio climatico nacen
del posicionamiento y de la planificacion estratégica de Gas Natural Fenosa,
con especial foco en acciones orientadas a la reduccion progresiva de

las emisiones, la promocién de la eficiencia energética, el desarrollo de
productos y servicios sostenibles, la integracion de la variable climatica

en las decisiones y la determinacién del impacto y el desempeno. Con el
objetivo de identificar, cuantificar y reportar los riesgos y oportunidades
relacionados con el cambio climético, Gas Natural Fenosa ha adoptado las
recomendaciones del Task Force on Climate related Financial Disclosures
del Financial Stability Board, presentadas en el informe publicado en julio de
2017 durante la Cumbre del G20.
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Gas Natural Fenosa tampoco es ajena a los compromisos de la agenda global
de Naciones Unidas para el desarrollo, por eso reflejamos en este informe

la contribucion que la compania realiza para la consecucion de diferentes
Objetivos de Desarrollo Sostenible en los que nuestra actividad tiene o puede
tener un impacto directo.

En el plano financiero es relevante destacar que, en 2017 la compania
formalizé la primera emisién de bonos verdes por valor de 800 millones de
euros, en coherencia con nuestros compromisos en cuanto al uso de fondos,
emisiones evitadas y reporting y cuya informacién méas detallada se recoge en
este informe.

Los avances en materia de responsabilidad corporativa, junto con el impulso
del Plan de Sostenibilidad, nos han permitido continuar siendo referentes en
la materia, como asi ha reconocido el indice Dow Jones Sustainability Index
World, que sitla a Gas Natural Fenosa como lider del sector Gas Utilities.
Asimismo, hemos renovado nuestra pertenencia al indice FTSE4Good.

Por otro lado, son diversas las agencias de rating en sostenibilidad que han
reconocido el alto desempenfo de la compafia en asuntos medioambientales,
sociales y de buen gobierno, como MSCI -que otorgd a Gas Natural Fenosa la
triple “"A" y la pertenencia al MSCI ESG Leaders Index-, y Vigeo, con presencia
en sus indices Eurozone 120y Europe 120, respectivamente. Otras agencias
de rating que situaron a la compania en posiciones de relevancia fueron
Oekom y Sustainalytics. Ademas, la empresa se mantuvo en la banda de
liderazgo “A” en la iniciativa Carbon Disclosure Project.

Asimismo, me gustaria destacar el impulso que ha supuesto la implicacion
y supervision del Consejo de Administracién para el cumplimiento de los
compromisos de la Politica de Responsabilidad Corporativa y la consecucion
de sus objetivos. Su apoyo y compromiso han sido fundamentales para
alcanzarlos.

Les invito a conocer nuestras actuaciones en las siguientes paginas, un fiel
reflejo de nuestro desempeno en materia de sostenibilidad y responsabilidad
social corporativa.

Francisco Reynés
Presidente Ejecutivo
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Revolucionamos
la calidad de vida de las
PErsonas

Desde sus origenes, Gas Natural Fenosa ha aportado
soluciones innovadoras. Ya en 1843, y bajo el nombre
de Sociedad Catalana para el Alumbrado por Gas
(SCAG), fué de los primeros en llevar la luz a las calles
y espacios publicos de Barcelona, ofreciendo asi el
primer servicio publico implantado en la ciudad
condal y siendo toda una revolucion en la

calidad de vida de los ciudadanos.
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Acerca de este informe

Gas Natural Fenosa ha elaborado su
decimosexto Informe de Responsabilidad
Corporativa, de acuerdo a los estandares
de Global Reporting Initiative (GRI),
conocidos como GRI Standards,

in accordance con sus principios de
reporte en su opcién comprehensive.

objetivos, y la monitorizacion de los
riesgos extra financieros que permite

a la propia compania velar por su
cumplimiento. El contenido especifico
del informe viene determinado por los
asuntos identificados en el anélisis de
materialidad, que es el punto de partida

Durante 2017 se ha procedido a actualizar
el andlisis de materialidad, para alinearlo
con los compromisos vy la estrategia de la
compania en responsabilidad corporativa.
Asimismo, un hecho destacable es la
vinculacion del andlisis de materialidad

al cumplimiento de los Objetivos de

Desarrollo Sostenible. Las actividades de
Gas Natural Fenosa estan estrechamente
ligadas a los principales ejes definidos en
la agenda global del desarrollo sostenible
para muchas de sus geografias y ofrece
una ocasién inmejorable para contribuir a
Su consecucion a través de la evaluacion
de su cumplimiento.

en el proceso de elaboracién
La estructura del presente informe del informe.
se fundamenta en la Politica de
Responsabilidad Corporativa de la
compahia, actualizada en 2015, y que
observa las recomendaciones del
Codigo de Buen Gobierno de la CNMV
en materia de responsabilidad social
corporativa, como la definicién de roles

y responsabilidades, la definiciéon de

El estudio de materialidad de

Gas Natural Fenosa pone el foco

en aquellos asuntos de naturaleza
social, ambiental y/o econémica, que
son relevantes para el negocio de la
compania e influyen en la toma de
decisiones de sus grupos de interés.

> ) Proceso de anélisis de materialidad

Priorizacion y definicién de los asuntos materiales
Identificacion

de los asuntos

Realizacidn de Inclusion de otros Inclusion de otros

materiales.
entrevistas con inputs internos. inputs externos.
grupos de interés.
¢ GRI Standards ¢ Realizacion de ¢ Asuntos materiales ¢ Riesgos reputacionales

entrevistas internas
con diferentes areas de
la compania.

y suplementos
sectoriales utilizados
como base.

identificados por
RobecoSAM para el Dow
Jones Sustainability Index
(DJSh. e Asuntos relevantes
analizados para el
Plan Director de
Sostenibilidad 2020.

identificados por la
compafia.

-

Realizacion de

entrevistas con grupos ¢ Asuntos materiales

de interés externos. identificados por el
Sustainability Accounting
Standars Board (SASB).

Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS).

¢« Eventos a nivel mundial.
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> Asuntos materiales identificados
por orden de prioridad

1 Acceso a energia

Emisiones y cambio climatico

Seguridad y salud ocupacional

Eficiencia energética y consumo de energia

Accién social y desarrollo de las comunidades locales
Evaluacion de la cadena de suministro

Empleabilidad y empleo

Biodiversidad

© 0O N o o B W DN

Atencion y satisfacciéon del cliente

)

Evaluacion de los derechos humanos

En este informe, como novedad, se Ademads, en este informe se ha incluido de expectativas y consultas a grupos
han seguido las recomendaciones informacion relativa a la contribucién de interés (ver capitulo de Proceso de
sobre cémo reportar riesgos de la companfia a la consecucion de los elaboracién del informe para mayor
relacionados con el cambio climatico 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible. informacion).

del Task Force on Climate related

Financial Disclosures del Financial Actualmente, se continla trabajando

Stability Board, presentadas en julio en la profundizacion de las consultas

de 2017 en la Cumbre del G20. externas, a través de la identificacion
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Gas Natural Fenosa
de un vistazo

[102-4], [102-6] y [102-10]

Gas Natural Fenosa esta presente en mas de

30 paises, tiene casi 18 millones de clientes y
mas del 50% de sus empleados trabaja fuera de
Espafa. Su presencia internacional garantiza una
posicidn privilegiada para capturar el crecimiento
de nuevas regiones en proceso de desarrollo
economico, convirtiéndolo en uno de los
principales operadores del mundo.

Puerto Rico
Infraestructura de GN/GNL {planta de regasificacién) y
generacion.

Republica Dominicana
Generacién {198 MW, fuel).

México

Distribucion de gas {diez estados del pais incluyendo
México y 1,8 millones de clientes) y generacién
(2.035 MW, ciclos combinados v 234 MW, edlica).

Jamaica
Comercializacion de GN/GNL.

Costa Rica
Generacién {101 MW, hidréulica).

Panama

Distribucion de electricidad {(Panama centro, oeste,
interior, Chirigui y 0,6 millones de clientes), y
generacion (22 MW, hidraulica).

Peru
Distribucion de gas. Inicio de la gasificacion {(Arequipa y
zona sudoeste).

Flujo de gas. Chile

Distribucién de gas

{18 provincias y 0,6 millones
de clientes), transporte y
distribucién de electricidad
(13 provincias y 2,9 millones
de clientes). Proyectos de
generacion edlica y solar.

= (Gasoducto Magreb-Europa (Empl).
— Gasoducto Medgaz.

Planta de licuefaccién.
QO Planta de regasificacion.

Planta de regasificacién arrendada.

O Contratos de gas a largo plazo.

Portugal
Comercializacion
de GN/GNL y
comercializacién
de electricidad.

Espana

Exploracion, transporte, distribucién y
comercializacién de gas v electricidad. Generacion
{ciclo combinado, nuclear, hidraulica, carbén,
cogeneracién, mini hidraulica y edlica).

EEUU. Cheniere

y Corpus Christi {2020)

Brasil

Distribucion de gas
(Estado de Rio de
Janeiro, Sdo Paulo Sur

y 1,1 millén de clientes).

Comercializacién de
GN/GNL vy generacién
solar (68 MW, solar).

O

0

O Trinidad y Tobago

Argentina

Distribucion de gas

(30 municipios de la zona norte y
oeste de la provincia de Buenos
Aires, 1,6 millones

de clientes) y distribucién de
electricidad (0,2 millones de
clientes).



Irlanda
Comercializacion
de GN/GNL y de
clectricidad.

O Noruega

4

OO

O Nigeria

Marruecos
Infraestructura de
GN/GNL y gasoducto
Magreb-Europa.

Reino Unido Francia
Comercializacion Comercializacion
de GN/GNL. de GN/GNL.

Regasificacion
en Montoir.

O Rusia

Yamal {2019)

Cataro
OO

Argelia
Aprovisionamiento e
infraestructura de
GN/GNL y gasoducto
Medgaz.

Sudafrica
Explotacion de
carbén.

Comercializacién
de GN/GNL.

Holanda
Comercializacion
de GN/GNL.

Egipto

Aprovisionamiento e infragstructura
de GN/GNL {planta de licuefaccién
de Damietta).

Modelo de negocio 13

Alemania
Comercializacion
de GN/GNL.

Luxemburgo
Comercializacién
de GN/GNL.

Italia
Comercializacion
de GN/GNL.

Japén
Comercializacion
de GN/GNL.

Jordania
Comercializacion
de GN/GNL.

India
Comercializacion
de GN/GNL.

Pakistan
Comercializacion
de GN/GNL.

Oman
Aprovisionamiento

e infragstructura de
GN/GNL {planta de
licuefaccion de Qalhat).

Australia
Proyectos de
generacion edlica.

Singapur
Comercializacion
de GN/GNL.

Nota: No se incluye el negocio de distribucién de electricidad en Colombia por haberse dejado de consolidar la participacién en Electricaribe a
31/12/2016 ni los negocios de distribucidn de gas en Italia y Colombia, de distribucion de electricidad en Moldavia y de generacién de electricidad en
Kenia por haberse reclasificado a operaciones interrumpidas.
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> Presencia en el mundo

Espana

Gas Natural Fenosa es la mayor compania integrada en gas y
electricidad de Espafa. Es lider en distribucion de gas, presta servicio
a mas de 1.000 municipios, en nueve comunidades auténomas y
supera los cinco millones de clientes. En el negocio de la electricidad,
es la tercera compafia del pafs, donde distribuye a 3,7 millones de
clientes, y cuenta con presencia relevante en diferentes tecnologias:
centrales de ciclo combinado, hidraulica, carbon, cogeneracion,
eolica, fotovoltaica y nuclear. La potencia total adjudicada en las dos
subastas renovables celebradas en 2017 (667 MW edlicos y 250 MW
fotovoltaicos), supone practicamente duplicar la potencia renovable
en operacion en Espana.

Resto de Europa

> Alemania, Bélgica, Francia, Holanda y Luxemburgo. Con sede
en Paris, la compania opera en estos paises a través de la filial
Gas Natural Europe, dedicada a la comercializacién de energia en
el mercado europeo.

> Irlanda. La compania adquirida en 2016 Vayu Limited, cuenta con
una cuota de comercializaciéon de gas del 17% de grandes clientes
industriales y comerciales, mientras que la comercializacion de
electricidad es de alrededor del 5%.

> ltalia. Desde 2002, la compania esta presente en la zona centro y
sur del pafs, comercializando gas.

> Portugal. Comercializa gas y electricidad, a través de sus filiales
Gas Natural Comercializadora y Gas Natural Servicios SDG.



> Presencia en el mundo

Ameérica

Gas Natural Fenosa es la primera distribuidora de gas
en Latinoamérica con casi 7.5 millones de clientes,
duplicando a su mas inmediato competidor. Respecto al
negocio eléctrico, distribuye a 3,7 millones de clientes.
Esta presente algunas de las principales ciudades
latinoamericanas.

> Argentina. Distribuye gas natural en 30 municipios de
la zona norte y oeste de la provincia de Buenos Aires a
1,6 millones de clientes y distribucion de electricidad a
0,2 millones de clientes.

> Brasil. Desde 1997 opera a través de las companias
Ceg, Ceg Rio y Gas Natural SPS, que comercializan y
distribuyen gas a 1,1 millones de clientes en el estado
de Rio de Janeiro y en Sao Paulo Sur. En 2017 se han
puesto en marcha dos proyectos de generacién solar
con una potencia instalada de 68 MW.

> Chile. Gas Natural Fenosa tiene las mayores
distribuidoras de electricidad y gas de Chile. Distribuye
gas en 18 provincias, atendiendo a casi 0,6 millones
de clientes, y realiza la distribucién y transporte de
electricidad en trece provincias, donde cuenta con
2,9 millones de clientes. Gas Natural Fenosa a través
de la filial Global Power Generation (GPG) continua
desarrollando dos proyectos adjudicados en 2016:
el parque edlico de Cabo Leones Il (204 MW) y una
planta solar (120 MW).

> Meéxico. Es el principal operador de distribucion de gas
en México. Presta servicios a diez estados del pais,
incluyendo México D.F, lo que supone un total de 1,8
millones de clientes. También participa en el sector de
la generacioén eléctrica de ese pais, con una potencia
instalada de més de 2 GW en ciclos combinados y 234
MW en energia edlica.

> Panama. Estéa presente en el mercado de distribucion
de electricidad en las zonas de Panama centro, oeste,
interior y Chiriqui, con mas de 0,6 millones de clientes,
asi como en el mercado de generacion eléctrica, a
través de centrales hidroeléctricas, con una potencia
instalada de 22 MW\.

Modelo de negocio 15

Puerto Rico. Desarrolla su actividad a través de la compania
Ecoeléctrica, que cuenta con una central de ciclo combinado de
263 MW de potencia instalada (no consolidable de acuerdo a la
metodologia contable) y una planta de regasificacion.

Peru. Inicio de la operacién comercial en diciembre de 2017, con
4 mil clientes a cierre de ejercicio. Distribucién de gas e inicio de
la gasificacion en Arequipa y zona sudoeste.

Jamaica. La compania esta presente en este pais a través de la
comercializacion de gas natural licuado.

Republica Dominicana. Presente en el mercado de generacion
a través de dos centrales térmicas, con una potencia instalada
de 198 MW\
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> Presencia en el mundo

Africa

> Argelia. Es el principal proveedor de gas natural del grupo,
ademaés cuenta con una participacion en el gasoducto
Medgaz.

> Egipto. Participa en el sector energético mediante la planta
de licuefaccion y regasificacion de Damietta, donde tiene una
participacion del 14% a través de su filial Unién Fenosa Gas.

> Marruecos. La actividad se centra en la operacion del tramo
marroqui del gasoducto Magreb-Europa.

> Sudafrica. En 2007 adquirid una participacion del 70% en
la sociedad Kangra Coal, propietaria de la mina de carbén
Savmore.

Asia y Oceania

> Australia. Opera a través de la sociedad Unién Fenosa Wind
Australia Pty. En la actualidad, no existe actividad comercial, si
bien la compania esta desarrollando diferentes proyectos de
generacion edlica. Gas Natural Fenosa a través de la filial Global
Power Generation (GPG) continua desarrollando el parque
eolico en Australia de 96 MW, con una previsién de puesta en
marcha en 2018.

> India, Japon, Jordania, Pakistan y Singapur. La compaia
esta presente en estos cinco paises a través de la
comercializacién de gas natural licuado (GNL).

> Oman. La filial Unién Fenosa Gas tiene una participacion del
3,7% en la planta de licuefaccion de Qalhat, en el Sultanato
de Oman.



Accionistas e inversores de Gas Natural Fenosa (%)
[102-5] y [102-7]

3,2
4,0 .

8,1
24,4

20,1

Grupo “la Caixa’”
M Inversores institucionales internacionales.
B Grupo Repsol.
Global Infraestructure Partners.
Minoristas.
B Sonatrach.

Inversores institucionales espafioles.

Contribucion del ebitda por actividades (%)

41,2 264

Distribucion
electricidad

Distribucién gas

Modelo de negocio 17

Contribucién a la sociedad

{en millones de euros)

1.001 {0%)
1.153 (6,5%)

810 {-13,7%)
13 (30%)

1.226 {-2,5%)

23.609 (5,6%)

Valor Valor
econdmico econémico
distribuido generado

22.402(9,7%) 23.720 (5,5%)

-10,5%)

B \Valor econdmico distribuido.  Variacién con respecto a 2016.

Valor econdmico retenido: 1.318 (-36,3%).

= Valor scondmico generado.
Ingresos operativos, B Proveedores.

Ingresos financieros. B Administraciones publicas.

B Empleados.

H Accionistas.

B Gastos financieros.

Accidn social.

19,6 14,8 100

Total

Gas Electricidad Resto

Nota: La informacién financiera de Gas Natural Fenosa contiene magnitudes elaboradas de acuerdo con las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF), asi como las denominadas
Medidas Alternativas de Rendimiento {MAR) que se consideran magnitudes ajustadas respecto a aguellas gue se presentan de acuerdo con las NIIE En al Anexo del Informe ds Gastidn

consolidado se incluye la definicion de las MAR utilizadas.

La Cuenta de Resultados consolidada de 2016 ha sido re-expresada por discontinuidad del negocio de distribucion de gas en Italia y en Colombia, de distribucion de electricidad en Moldavia, de
comercializacion de gas en ltalia y de generacion de slectricidad en Kenia, en aplicacion de la NIIF 5.
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Principales magnitudes de Gas Natural Fenosa 1102-71

Operaciones 2017 2016 2015
Ventas de actividad de distribucion de gas (GWh) 460.014 426.510 473.831
Transporte de gas/EMPL (GWh) 100.371 111.720 112.861
Puntos de suministro de distribucion de gas (miles) 10.491 10.224 13.172
Puntos de suministro de distribucion de electricidad (miles) 7447 7.324 10.622
Red de distribucién de gas (km) 116.181 113.083 138.219
Longitud lineas distribucion y transporte de electricidad (km) 214.399 215.894 302.705
Energia eléctrica producida (GWh) 46.389 46.361 49.548
Personal 2017 2016 2015
N° de empleados 15.375 17.229 20.641
Financiero (millones de euros) 2017 2016’ 2015'
Importe neto de la cifra de negocios 23.306 21.908 26.015
Beneficio operativo bruto (ebitda) 3.915 4.664 5.264
Inversiones totales 1.826 2.901 2.082
Beneficio neto 1.360 1.347 1.5602
Dividendo 1.001 1.001 1.001
Evolucion de la calificacion en DJSI 86 91 89
Datos por accién (euros por accién) 2017 2016 2015
Cotizacion a 31 de diciembre 19,25 17,91 18,82
Beneficio 1,36 1,35 1,57

' La informacion financiera de Gas Natural Fenosa contiene magnitudes elaboradas de acuerdo con las Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF), asi como las denominadas
Medidas Alternativas de Rendimiento (MAR) que se consideran magnitudes ajustadas respecto a aquellas que se presentan de acuerdo con las NIIF. En el Anexo del Informe de Gestién

consolidado se incluye la definicion de las MAR utilizadas.

A 31 de diciembre de 2017, los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de distribucion y comercializacion de gas en ltalia, de distribucién y

comercializacién de gas en Colombia, de distribucion eléctrica en Moldavia y de generacion eléctrica en Kenia, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.

La Cuenta de Resultados consolidada y las magnitudes operativas de 2016 han sido re-expresadas por discontinuidad del negocio de distribucién de gas en ltalia y en Colombia, de

distribucion de electricidad en Moldavia, de comercializacién de gas en ltalia y de generacion de electricidad en Kenia, en aplicacion de la NIIF 5.



Un modelo
de negocio
competitivo
e Integrado

[102-2] y [102-6]

El modelo de negocio de Gas Natural
Fenosa cuenta con dos pilares: el gas

y la electricidad, que contribuyen en

mas de un 99% a su ebitda. Por un

lado, Gas Natural Fenosa opera en toda
la cadena de valor del gas, desde la
exploracién y aprovisionamiento hasta su
distribucion y comercializacion. Por otro
lado, opera en la generacion, distribuciéon

Modelo de negocio 19

Gas Natural Fenosa es una compania integrada de gas y electricidad, cuyo modelo de
negocio se apoya en cuatro fortalezas fundamentales:

Ser un operador best in class en la distribucion y venta de energia.

N

Disponer de un parque de generacion eficiente y diversificado que permite
gestionar, de manera competitiva, los recursos naturales disponibles.

w

de desarrollo.

Tener un sélido posicionamiento internacional con amplias perspectivas

4 Contar con un equipo humano comprometido y con gran experiencia

en el negocio.

y comercializacion de la electricidad. A
estas actividades, se unen otras areas de
negocio: el trading en los mercados de
gas v electricidad, los servicios prestados
de operacién y mantenimiento de
instalaciones, la provision de servicios de

ingenieria y construcciéon de instalaciones
energéticas, la explotacién de la mina de
carbon Savmore y el almacenamiento de
gas mediante el proyecto Marismas.
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Situacion actual del negocio del gas en Gas Natural Fenosa

Redes

Gas

Distribucién de gas

Infraestructuras

Aprovisionamiento

Comercializacion

Nuestro posicionamiento

Nuestra fortaleza

10,5 millones de puntos
de suministro.

116.181 km de red.
Espana

Lider en Espana con una

cuota de mercado del 69%,
distribuyendo gas natural a méas
de 1.000 municipios en nueve
comunidades auténomas y

5,4 millones de clientes.

Latinoamérica

Primera distribuidora de
Latinoamérica, donde
suministra a més de 5,1
millones de clientes.

Presencia en Argentina, Brasil,
Chile, México y Perl y en seis
de las diez principales ciudades
latinoamericanas.

Gas Natural Fenosa mantiene
una posicion destacada en

los mercados donde opera, lo
que supone una plataforma de
crecimiento orgénico, tanto por
la captacion de nuevos clientes
en municipios con gas, como
por la expansion de redes a
zonas no gasificadas.

Seis bugues metaneros.

Dos gasoductos de transporte,
Magreb-Europa (Empl) y
Medgaz.

> Seis buques metaneros
(0,9 Mm3).

> Gestion del principal
gasoducto que abastece a
la Peninsula Ibérica Magreb-
Europa (Empl) y participacion
del 14,9% en Medgaz.

> Participacion en la planta
de regasificacion de
Ecoeléctrica y dos plantas
de licuefaccion (Damietta y
Qalhat).

> Capacidad de
almacenamiento propio
de 0,5 bcm y arrendado
de 1 bem.

Gas Natural Fenosa tiene

una infraestructura de gas
integrada encaminada a dotar
al negocio de gran estabilidad,
proporcionar flexibilidad a

las operaciones, y permitir
transportar el gas hacia las
mejores oportunidades de
negocio.

La capacidad de
almacenamiento busca
asegurar un suministro
constante evitando el impacto
de los cambios estacionales o
las puntas en la demanda.

~ 30 bcm de cartera
de suministro.

Modelo de negocio basado
en la diversificaciéon y la
flexibilidad, que ha convertido
a Gas Natural Fenosa en un
operador global con un fuerte
perfil internacional.

Gas Natural Fenosa tiene
contratos de aprovisionamiento
con proveedores en todo

el mundo, tanto en estado
gaseoso (GN) como en forma
de gas natural licuado (GNL).

Una cartera de contratos de
aprovisionamiento diversificada
y flexible, que permite capturar

mercados de alto valor anadido.

360 TWh de gas
suministrado.

Acceso Unico a los mercados:
casi 11 millones de clientes y
ventas de GNL en multitud de
paises del mundo.

Operador global con flexibilidad
para explotar mercados que
presenten margenes atractivos.

Cuota de mercado del 40% en
Espana.

Suministro competitivo a las
centrales de ciclo combinado
(CCQC).

Gas Natural Fenosa tiene

una cartera diversificada de
clientes finales, actuando como
comercializador de gas tanto
en Espana como en el mercado
internacional.

El posicionamiento en los
mercados internacionales
estad encaminado a extraer
margenes adicionales a través
de una adecuada actividad de
comercializacion.

Gas Natural Fenosa es lider en
la oferta combinada de energia
dual y ofrece una amplia gama
de servicios de valor anadido.

Gas Natural Fenosa mantiene una posicion destacada en los mercados donde
opera, lo que supone una plataforma de crecimiento organico.



Situacion actual del negocio de electricidad en Gas Natural Fenosa

Redes

Electricidad

Modelo de negocio 21

Distribucion de electricidad

Generacion

Comercializacion

7.4 millones de puntos
de suministro.

214.399 km de red.

Espana

Tercer operador en el mercado espafol
donde distribuye electricidad a 3,7 millones

15,5 GW de capacidad
de generacion.

Espana

Capacidad de 12,8 GW con presencia
relevante en cinco tecnologias: 7 GW
centrales de ciclo combinado, 2 GW
hidraulica, 2,1 GW carbon, 1,1 GW
renovables y 0,6 GW nuclear.

La cuota de mercado de Gas Natural
Fenosa es de 171% en generacién no
renovable y del 2,1% en generacién
renovable.

Internacional

Capacidad de 2,7 GW: 2,1 GW centrales
de ciclo combinado (México), 0,2 GW
fuel (Republica Dominicana), 0,1 GW
hidroeléctrica (Costa Rica y Panama) y
0,3 GW renovables (México y Brasil).

La compania tiene un amplio conocimiento

35,2 TWh comercializados.

Lider en los segmentos de gran consumo y
residencial con una cuota del mercado total
en Espafa del 14,1%.

Uno de los agentes principales del
mercado espanol.

Oferta combinada de energia dual y amplia
gama de servicios de valor anadido.

en las tecnologias de generacion en las
que opera y cuenta con una infraestructura
capaz de ajustarse a las necesidades de

de clientes.
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Aprovisionamiento y
transporte de gas

La compania adquiere gas natural, tanto
en estado gaseoso como en forma de gas
natural licuado (GNL). En el primer caso, el
transporte se realiza por gasoducto, y en
el segundo por barco. Asimismo, cuenta
con diversas plantas de licuefaccion y
regasificacién necesarias para pasar el

cada modelo energético y a la realidad de
cada pais.

Gas Natural Fenosa mantiene un
buen posicionamiento en Espana y

Latinoamérica, lo que permitira aprovechar

las oportunidades de inversion en
generacion.

gas de un estado al otro, y asf facilitar su
transporte y su reintroduccion al sistema
gasista. La compania desarrolla también
diversos proyectos de exploracion,
investigacion, produccion y transporte
de hidrocarburos en todo el mundo. Todo
ello, garantiza que la compania pueda
dar cobertura a las necesidades de los
diferentes negocios de manera flexible y
diversificada.

La posicion de liderazgo en la
comercializacién combinada de gas natural
y electricidad presenta importantes
ventajas, como menor coste de servicio,
un servicio integrado al cliente y menores
costes de adquisicién, sin olvidar la
consecucion de una mayor vinculaciéon con
los clientes.

La fiabilidad del sistema se ve reforzada
con las instalaciones de almacenamiento
tanto propias como arrendadas,
compuestas por depdsitos subterraneos,
gue aseguran un suministro constante de
gas natural inalterable ante factores como
la estacionalidad o aumentos puntuales de
la demanda.
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Gas Natural Fenosa dispone de una
cartera de suministro de 30 bcm
flexible, diversificada y competitiva.
Tiene una infraestructura de gas
Unica e integrada en la que destaca
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uno de los mayores operadores de
GNL en el mundo y un referente en
la cuenca atléantica y mediterranea.
Dispone de una posicion de privilegio
para desarrollar nuevos mercados,

Paises en los que Gas Natural
Fenosa tiene actividad de este tipo

> Aprovisionamiento de GN/GNL:
Argelia, Catar, Egipto, Espana,

la gestion de tramos de gasoductos
y una flota propia de seis buques

metaneros. La compania se sitia como en Asia.

> ) La garantia de suministro

La garantia de ofrecer un suministro regular de gas y electricidad a los
clientes de Gas Natural Fenosa es esencial para prestar un servicio de
calidad y para el cumplimiento de la funcién social de la compania.

Gas Natural Fenosa tiene contratos de aprovisionamiento con
proveedores en todo el mundo, tanto en estado gaseoso (GN) como en
forma de gas natural licuado (GNL), lo que aporta una gran flexibilidad
desde el punto de vista de volumen, y del destino donde se quiere
posicionar el gas.

En lo que se refiere al origen del gas, la compania dispone de contratos
de aprovisionamiento con un gran nimero de paises: Argelia, Catar,
Egipto, Omén, Nigeria, Noruega, Trinidad y Tobago, entre otros.
Asimismo, articula su relacion con los suministradores sobre contratos
estables y de largo plazo. De este modo, se asegura un abastecimiento
regular, teniendo que acceder al mercado spot, donde los activos que se
compran se obtienen de forma inmediata, solo en ocasiones puntuales y
basicamente para aprovechar oportunidades del mercado.

Por otro lado, para hacer frente a variaciones de corto plazo de la
demanda o incidentes en la oferta, dispone de contratos para el

uso de almacenamientos subterrdneos en la mayoria de los paises
donde opera. Adicionalmente en el caso de Espana, desarrolla
almacenamientos subterraneos, teniendo en operacion el de Marismas
(Huelva).

En cuanto a la produccion eléctrica, Gas Natural Fenosa dispone de
capacidad propia en las distintas tecnologias que operan en el sistema
espanol, lo cual le permite mantener un mix de produccion flexible

para hacer frente a variaciones tanto de precio de las materias primas,
basicamente gas y carbon, como de cantidad de las fuentes energéticas
no gestionables, como el agua y el viento.

fundamentalmente en el area
mediterranea, en Latinoamérica y

Estados Unidos, Nigeria, Noruega,
Oman, Rusia y Trinidad y Tobago.

> Transporte de gas: Chile y Espafa.

La gran flexibilidad que aporta la cartera de aprovisionamientos de gas
y carbon permite que las plantas de ciclo combinado de gas, sirvan
de back up de las energias renovables no gestionables, aportando
seguridad de suministro al sistema nacional.

Por ultimo, la amplia red de distribucion tanto de gas como de
electricidad y la excelencia en la operacion y mantenimiento de la
misma, permite alcanzar unos niveles muy elevados de fiabilidad,
lo cual repercute directamente en la calidad del servicio ofrecido
a los clientes.

Diversificacién de las fuentes de suministro (%)

3,5% 1,7%
6,0% : :

7'1%‘./

Otros GNL.
W Argelia.
B Otros {GN).
Nigeria.

u 22,2%

Trinidad y Tobago.
W Noruega.
Catar.
Oman/Egipto/otros’.
H Perd.

1,6%

16,0%

T Gas proveniente de Unién Fenosa Gas.



Generacion eléctrica

La capacidad de produccion de
electricidad de Gas Natural Fenosa

es de 15,56 GW y se sustenta en un

mix de generacién equilibrado,
competitivo y respetuoso con el

medio ambiente. Este se compone
principalmente por ciclos combinados
de gas natural, que son las centrales

de combustible fosil mas limpias que
existen. Ademas, la compafnia dispone de
centrales nucleares, térmicas de carbodn,
fuel-gas, hidraulicas y edlicas.

Paises en los que Gas Natural
Fenosa tiene actividad de este tipo

> Generacion eléctrica: Australia, Brasil,
Costa Rica, Chile, Espana, México,
Panama, Puerto Rico y Republica
Dominicana.

Modelo de negocio 23

Mix energético de Gas Natural Fenosa (%)

07 04 04
39

m Ciclo combinado.

W Térmica.

W Hidraulica.
Eglica.
Nuclear.

H Minihidraulica.
Cogeneracion.
Solar

Nota: A 31 de dicismbre de 2017 los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de
distribucidn y comercializacion de gas en Italia, de distribucion y comercializacion de gas en Colombia, de distribucion sléctrica
en Moldavia y de generacidn eléctrica en Kania, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.
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Capacidad instalada por fuente de energia y régimen de reglamentacion (MW) eu1

2017 2016

Potencia instalada en régimen ordinario. Espana 11.669 11.569
Hidraulica 1.954 1.954
Nuclear 604 604
Carbon 2.010 2.010
Ciclo combinado 7.001 7.001
Produccién en régimen especial. Espana 1.147 1.147
Edlica 979 979
Minihidraulica 110 110
Cogeneracion 58 58
Potencia instalada total. Espaia 12.716 12.604
Potencia instalada en régimen ordinario. Internacional 2.732 2.590
Hidraulica 123 123
Fuel 198 198
Ciclo combinado 2.109 2.035
Edlica 234 234
Solar 68 -
Potencia total 15.448 15.306

Nota: A 31 de diciembre de 2017 los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de distribucion y comercializacion de gas en ltalia, de distribucién y
comercializacion de gas en Colombia, de distribucion eléctrica en Moldavia y de generacién eléctrica en Kenia, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.

Las magnitudes operativas del periodo 2016 han sido re-expresadas por discontinuidad del negocio de distribucién de gas en Italia y en Colombia, de distribucion de electricidad en
Moldavia, de comercializacion de gas en Italia y de generacion de electricidad en Kenia, en aplicacion de la NIIF 5.

Produccién neta de energia por fuente y régimen de reglamentacion (GVWh) [euz1 y [oGsi

2017 2016 2015

Produccién instalada en régimen ordinario. Espana 25.668 26.046 29.468
Hidraulica 1.126 3.933 2.457
Nuclear 4.578 4.463 4.544
Carboén 5.953 5.687 7973
Ciclo combinado 14.01 11.963 14.494
Produccién en régimen especial. Espana 2.285 2.458 2.100
Eolica 1.801 1.844 1.601
Minihidraulica 407 562 448
Cogeneracion 77 52 51
Produccion total. Espana 27.953 28.504 31.568
Produccién en régimen ordinario. Internacional 18.436 17857 17.980
Hidraulica 467 496 431
Fuel 925 920 1.130
Ciclo combinado 16.340 15.648 15.519
Edlica 656 793 850
Solar 48 - -
Produccion total 46.389 46.361 49.548

Nota: A 31 de diciembre de 2017 los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de distribucion y comercializacion de gas en Italia, de distribucion y
comercializacion de gas en Colombia, de distribucion eléctrica en Moldavia y de generacién eléctrica en Kenia, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.

Las magnitudes operativas del periodo 2016 han sido re-expresadas por discontinuidad del negocio de distribucion de gas en ltalia y en Colombia, de distribucién de electricidad en
Moldavia, de comercializacion de gas en Italia y de generacion de electricidad en Kenia, en aplicacion de la NIIF 5.
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Produccion de electricidad mediante fuentes renovables por pais (GVWh)

2017 2016 2015
Costa Rica 369 398 408
Espana 3.334 6.339 4.506
México 656 793 850
Panama 98 98 73
Brasil 48 - -
Total 4.505 7.628 5.837
Eficiencia media por tecnologia y régimen regulador
Régimen Tecnologia Eficiencia* (%)
Ordinario. Espana Ciclo combinado 53,7

Térmica carbén 34,2
Internacional Ciclo combinado 53,7

Fuel 40,2

* Eficiencia sobre poder calorifico inferior (PCI) calculada como la media ponderada por la produccion real de cada tecnologia.

Nota: A 31 de diciembre de 2017 los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de distribucién y comercializacion de gas en lItalia, de distribucion y
comercializacién de gas en Colombia, de distribucion eléctrica en Moldavia y de generacion eléctrica en Kenia, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.

Factor de disponibilidad medio por tecnologia y régimen regulador euso

Régimen Tecnologia 2017 (%) 2016 (%) 2015 (%)
Ordinario. Espafna Hidraulica 93,28 92,64 91,97
Térmica carbén 91,50 89,65 93,87
Nuclear 92,98 90,60 91,94
Ciclo combinado 94,36 86,41 91,61
Especial. Espana Edlica 97,65 97,19 96,84
Minihidraulica 99,22 98,66 99,14
Cogeneracion 93,00 89,00 97,56
Internacional Hidraulica 96,25 93,45 94,15
Fuel 92,11 89,41 93,40
Ciclo combinado 96,61 93,43 91,19

Nota: A 31 de diciembre de 2017 los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de distribucion y comercializacion de gas en ltalia, de distribucion y
comercializacion de gas en Colombia, de distribucion eléctrica en Moldavia y de generacion eléctrica en Kenia, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.

Las magnitudes operativas del periodo 2016 han sido re-expresadas por discontinuidad del negocio de distribucion de gas en Italia y en Colombia, de distribucion de electricidad en Moldavia, de
comercializacion de gas en Italia y de generacion de electricidad en Kenia, en aplicacion de la NIIF 5.

Distribucion de gas Por otro lado, realiza actividades de Paises en los que Gas Natural
y electricidad distribucion eléctrica en Espafa y Fenosa tiene actividad de este tipo
Latinoamérica. Esta linea de negocio
Gas Natural Fenosa desarrolla actividades de incluye la distribucion de electricidad > Distribucion de gas: Argentina, Brasil,
distribucion en el sector del gas natural y en a pequenos y a grandes usuarios: Chile, Espana, México y Peru.
el sector eléctrico. consumidores residenciales, pymes y
grandes empresas. La distribucion de > Distribucion de electricidad: Argentina,
Por un lado, la compania distribuye gas natural electricidad en Espana, incluye tanto Chile, Espana y Panama.
en el mercado doméstico comercial y en el la actividad regulada de distribucion de
mercado industrial de grandes clientes, tanto electricidad como las actuaciones de
dentro como fuera de Espana. Es lider en el servicios de red con los clientes.

mercado espafnol y en el latinoamericano.
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Indicadores generales de distribucion de gas

Variacion

Argentina Brasil Chile Espana Peru México Total 2016/17 (%)

Ventas de la actividad de gas (GWh) 72.084 89.079 45.647 195.586 1 57617  460.014 786
Renovacion de la red (km) 24 45 109 2 0 47 19 29,81
Red de distribucion (km) 25.865 7536 7211 53.369 260 21940  116.181 2,74
Incremento respecto a 31/12/2016 (km) 202 90 245 1.413 260 888 3.098 -11,49
Inspecciones reglamentarias 0 0 420 921.544 0 31550  953.094 81,86
Reseguimiento de red (km) 17149 5.218 3.128 24143 0 11.793 58.304 -4,76
Renovacion de acometidas (ud) 12.646 1.788 0 1.410 0 4.868 20.712 19,32

Nota: A 31 de diciembre de 2017 los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de distribucién y comercializacion de gas en lItalia, de distribucion y
comercializacion de gas en Colombia, de distribucion eléctrica en Moldavia y de generacién eléctrica en Kenia, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.

Las magnitudes operativas del periodo 2016 han sido re-expresadas por discontinuidad del negocio de distribucién de gas en Italia y en Colombia, de distribucion de electricidad en Moldavia,

de comerecializacion de gas en ltalia y de generacion de electricidad en Kenia, en aplicacién de la NIIF 5.

Instalaciones de distribucion eléctrica por paises eual

Transformadores reductores

Capacidad Longitud de

Paises Numero (MVA) lineas (km)
Chile 80.300 7941 62.653
Argentina 5.874 1.229 9.472
Espana 40.794 14.358 105.404
Panama 51.395 3.327 24.626
Total baja tension y media tension 178.363 26.855 202.155
Chile 452 8.441 3.669
Argentina 6 435 64
Espana 848 26.178 8.355
Panama 103 1.604 156
Total alta tension 1.409 36.658 12.244
Total 179.772 63.513 214.399

Nota: A 31 de diciembre de 2017 los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de distribucion y comercializacion de gas en Italia, de distribucion y
comercializacion de gas en Colombia, de distribucion eléctrica en Moldavia y de generacién eléctrica en Kenia, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.

Pérdidas de energia eléctrica en transporte y distribucion (%)

2017 2016 2015
Régimen ordinario. Espana 8,58 8,90 8,57
Argentina 703 9,40 11,40
Chile 8,44 8,65 8,10
Panama 1,74 11,95 11,63

Nota: A 31 de diciembre de 2017 los activos no corrientes mantenidos para la venta corresponden a los negocios de distribucién y comercializacion de gas en lItalia, de distribucion y
comercializacion de gas en Colombia, de distribucion eléctrica en Moldavia y de generacién eléctrica en Kenia, motivo por el cual no se incluyen los datos relativos a dichos negocios.



Comercializacion de gas
y electricidad

La actividad de comercializacion

de Gas Natural Fenosa abarca los
segmentos mayorista y minorista de
gas v electricidad en los mercados
liberalizados, tanto en Espana como
en el resto del mundo. En Espana,

es la compania lider en el mercado

de comericalizacion de energfa: gas,
electricidad y otros productos en todos
los segmentos, desde el residencial
hasta el industrial. Internacionalmente,
ha consolidado su presencia a través
de la actividad de comercializacién de
gas en nuevos mercados en el érea
mediterranea, Latinoamérica y Asia.

Asimismo, la compania desarrolla
alternativas energéticas de movilidad
sostenible con gas natural vehicular

y electricidad, y ofrece soluciones

de eficiencia energética adaptadas

a las necesidades de sus clientes.

El servicio se basa en una relacion

de asesoramiento energético
personalizado y en la aportacién de un
suministro diversificado y seguro.

Paises en los que Gas Natural
Fenosa tiene actividad de este
tipo

> Comercializacion de gas:
Alemania, Bélgica, Brasil, Espana,
Francia, Holanda, India, Irlanda,
[talia, Jamaica, Japén, Jordania,
Luxemburgo, Pakistan, Portugal,
Reino Unido y Singapur.

> Comercializacion de electricidad:
Espana, Irlanda y Portugal.

Otras lineas de negocio

> Trading: Gas Natural Fenosa esté

excelentemente posicionada en

los mercados de gas vy electricidad
upstream y downstream, lo que le
permite extraer margenes adicionales
en los mercados a través de una
adecuada actividad de trading. El
trabajo de Gas Natural Fenosa en este
mercado abarca tanto la gestion del
riesgo de precio de las materias primas
que inciden en el negocio como la
creacién de oportunidades asociadas

a la disponibilidad y flexibilidad de los
activos de gas, electricidad y carbédn del

grupo.

Operacion y mantenimiento: la
compania presta servicios de operacion
y mantenimiento de instalaciones

de generacion eléctrica y plantas
industriales a terceros en Europa,
América, Africa y Asia. Para minimizar
los riesgos de los proyectos se han
desarrollado herramientas y mejoras
operativas como el Cesom, un

centro innovador de monitorizacion y
supervision de la operacion basado en
big data.

Servicios de ingenieria 'y
construccion: la compafia provisiona
servicios de ingenierfa y construccion
de instalaciones energéticas, en las
areas de generacion, transporte y
distribucion de gas y electricidad. Ha
desarrollado méas de 1.000 proyectos en
50 paises e integra todas las fases del
desarrollo de un proyecto de este tipo,
desde su concepcion y diseno, hasta su
puesta en marcha, y posteriormente el
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desarrollo de mejoras operativas
o el desmantelamiento de las
instalaciones.

Explotacion de la mina de
carbon Savmore: Gas Natural
Fenosa es propietaria del 70%
de la sociedad Kangra Coal,
propietaria de la mina de carbén
Savmore, en Sudéfrica, donde se
encarga de la explotacién de este
yacimiento, situado en la region
Mpumalanga, a 315 kilometros al
sureste de Pretoria.

Proyecto Marismas: este
proyecto da continuidad a la
actividad que, desde hace

30 anos, la compania lleva a
cabo en el area del Valle del
Guadalquivir, en Espafa. Esta
consiste en extraer las reservas
adicionales de gas existentes,

y, una vez agotado el gas,

el yacimiento recuperara su
funcién de almacenaje. El gas
almacenado se inyectara desde
la red de Enagéas y se gestionara
en funcion de las necesidades del
sistema espanol.

! La actividad de comercializacién de Gas Natural Fenosa abarca los segmentos
mayorista y minorista de gas y electricidad en los mercados liberalizados,
tanto en Espana como en el resto del mundo.
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Creacion de valor y
gestion sostenible

Gas Natural Fenosa orienta sus
esfuerzos a atender las necesidades
energéticas de la sociedad,
proporcionando a sus clientes
productos y servicios de calidad
respetuosos con el medio ambiente;

a sus accionistas una rentabilidad
creciente y sostenible; y a sus
empleados, la posibilidad de desarrollar
sus competencias profesionales.

El objetivo principal de Gas Natural
Fenosa es proveer de energia a

la sociedad para maximizar su
desarrollo y su bienestar, donde la
eficiencia energética, la sostenibilidad
y la innovacioén, son los pilares
fundamentales.

> ) Los rasgos que definen a Gas Natural Fenosa

> Empresa con experiencia. > Empresa eficiente. > Empresa responsable. > Empresa innovadora.

e Empresa con experiencia: Gas Natural Fenosa trabaja desde hace e Empresa responsable: para Gas Natural Fenosa es fundamental
175 afnos, en un proceso de mejora continua, cuyo fin es ofrecer contribuir al desarrollo y bienestar de las comunidades con las que
servicios a la sociedad, mediante la implantacion de las tecnologias se relaciona. En este sentido, centra sus esfuerzos en ofrecer un
més avanzadas en cada momento. Esta experiencia, unida a suministro energético sostenible, eficiente, seguro y respetuoso
su posicionamiento competitivo, la convierte en una compania con el medio ambiente y con los derechos humanos.
preparada para afrontar con éxito los retos planteados en un
mercado globalizado. e Empresa innovadora: la innovacion ha sido uno de los motores

del desarrollo de la compania desde su fundacion. Ademas de

e Empresa eficiente: la eficiencia constituye el motor de la compania proyectos de |+D, Gas Natural Fenosa lleva a cabo actividades de
y define su forma de actuar, permitiendo alcanzar los objetivos vigilancia tecnoldgica, transferencia de tecnologia y fomento de la
deseados mediante un uso 6ptimo de los recursos humanos, cultura innovadora.

financieros, fisicos y tecnoldgicos disponibles.
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Indicadores clave de responsabilidad corporativa

Excelencia en el servicio 2017 2016 2015
Clientes satisfechos (%)
Espana’ 727 71 6,92
Latinoamérica 8,30 7,63 783
Chile CGE? 5,60 5,48 5,31
Italia 775 786 7,88
Moldavia 8,04 794 8,06
Portugal 729 706 722
Compromiso con los resultados?® 2017 2016 2015
Importe neto de la cifra de negocios (millones de euros)* 23.306 21.908 26.015
Beneficio operativo bruto. Ebitda (millones de euros)* 3.915 4.664 5.264
Inversiones totales (millones de euros)* 1.826 2.901 2.082
Beneficio neto (millones de euros)* 1.360 1.347 1.502
Dividendo (millones de euros)* 1.001 1.001 1.001
Evolucién de la calificacién Gas Natural Fenosa en DJSI 86 91 89
Gestion responsable del medio ambiente 2017 2016 2015
Emisiones directas de gases de efecto invernadero (GEI) (Mt CO, eq) 20,5 19,5 22,4
Factor de emision (t CO,/GWh) 431 41 445
Emisiones de metano en transporte y distribucion (t CO, eg/km red) 9,6 9,6 9,6
Emisiones de SO, /electricidad generada (g/kWh) 0,46 0,43 0,55
Emisiones de NO /electricidad generada (g/kVWh) 0,70 0,73 0,83
Emisiones de particulas/electricidad generada (g/kVVh) 0,04 0,04 0,05
Generacion de residuos peligrosos (kt) 9,8 9,4 8,1
Reciclado y valorizacion energética de residuos peligrosos (%) 86 86 76
Interés por las personas 2017 2016 2015
indice de plantilla (n° de empleados)® 15.375 17229 20.641
Hombres/mujeres (%)° 71/29 71/29 72/28
Mujeres en puestos directivos (%) 26,2 25,7 251
Gastos de personal (millones de euros) 1.031 1.013 973
Horas de formacién por empleado® 38,4 51,0 61,4
Inversion en formacién anual (euros) 14.322.806 14.014.713 10.493.080
Empleados incluidos en convenio colectivo (%) 772 79,5 79,6

" Datos correspondientes a clientes residenciales.

2 Dato medio en una escala del 1 al 7.

% La informacion financiera de Gas Natural Fenosa contiene magnitudes elaboradas de acuerdo con las Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF), asi como las
denominadas Medidas Alternativas de Rendimiento (MAR) que se consideran magnitudes ajustadas respecto a aquellas que se presentan de acuerdo con las NIIF En el Anexo del
Informe de Gestién consolidado se incluye la definicion de las MAR utilizadas.La cuenta de resultados consolidada de 2016 ha sido re-expresada por discontinuidad del negocio de
distribucién de gas en Italia y en Colombia, de distribuciéon de electricidad en Moldavia, de comercializacién de gas en Italia y de generacion de electricidad en Kenia, en aplicacion de
la NIIF 5.

4 Indicadores procedentes de las Cuentas Anuales consolidadas auditadas del grupo.

5 Plantilla a cierre de ejercicio con gestién centralizada y no centralizada.

6 La Universidad Corporativa permanecié cerrada durante tres meses para la implantacion de los nuevos sistemas corporativos con lo cual, el indicador final de horas de formacion
realizadas se ha visto afectado por este suceso.
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Indicadores clave de responsabilidad corporativa (continuacion)

Seguridad y salud 2017 2016 2015
Accidentes con baja 45 65 125
Dias perdidos 1.708 2.424 3.674
Victimas mortales 0 0 1
indice de frecuencia 1,30 1,72 3,08
indice de gravedad 0,05 0,06 0,09
indice de incidencia 2,65 3,48 6,33
Tasa de absentismo por enfermedad comun y accidente no laboral (%) 2,18 2,15 2,02
Cadena de suministro responsable 2017 2016 2015
Proveedores con los que existen contratos en vigor 9.877 12.072 7.370
Volumen total de compra adjudicado (millones de euros) 3.428 3.5699 3.009
Presupuesto de compra destinado a proveedores locales (%) 90,75 91,9 92,3

Proveedores evaluados segun criterios ambientales, sociales y

de précticas laborales (n°) 9.891 9.689 6.997
Compromiso social 2017 2016 2015
Evolucién de la aportacion de Gas Natural Fenosa (millones de euros) 12,86 9,98 9,89
Distribucion por tipo de accion (%)
Social 61,36 33,76 33,34
Medioambiental 789 724 14,71
Cultural 30,75 59 51,95
Actividades de patrocinio y accién social 361 403 437
Integridad y transparencia 2017 2016 2015
Comunicaciones recibidas por la Comisién del Codigo Etico 141 178 135
Comunicaciones por cada 200 empleados 1,67 1,92 1,37
Origen geografico de las comunicaciones (%)
Argentina 2,8 1 4
Australia 0 - -
Brasil 71 3 4
Chile 19,2 16 14
Colombia 12,1 25 14
Espana 36,2 34 43
Francia 0 - 1
Italia 0,7 1 3
Kenia 0 - -
Marruecos 0 - -
México 177 13 6
Moldavia 0,7 1 1
Panama 0,7 1 1
Puerto Rico 0 - -
Sudéfrica 2,8 4 9
Tiempo medio de resoluciéon de las comunicaciones (dias) 44 63 47
Proyectos de auditoria analizados en base al riesgo de fraude 77 88 94
Comunicaciones recibidas en materia de derechos humanos 0 0 0

Personas formadas en la Politica de Derechos Humanos 10.132 10.180 13.883
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> ) Sistema Integrado de Gestién

En el ambito del Sistema Integrado de Gestién de Calidad, Medio
Ambiente, Seguridad y Salud (SIG), se ha completado la adecuacion del
SIG a los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015,
figurando ya este reconocimiento en los nuevos certificados. De forma
simultanea se ha ampliado el alcance del certificado multisite de

Gas Natural Fenosa en los @mbitos de calidad, medio ambiente

y seguridad y salud, con la incorporacion de las actividades de
distribucién y comercializacion de gas en Chile, y la inclusion de tres
nuevas empresas en los alcances de los certificados de distribucion y
comercializacién de electricidad en Chile.

Procesos certificados:
> Extraccion e inyeccion de gas natural.
> Transporte y operacion del gasoducto Magreb-Europa.

> Generacion de electricidad (origen térmico, hidraulico y fuentes
renovables).

> Distribucion de gas natural y electricidad.

> Comercializacion mayorista y minorista de gas natural y electricidad.
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> Desarrollo y ejecucién de proyectos de ingenieria.

> Gestién de la energia en los mercados ibéricos organizados de
electricidad.

> Actividades corporativas de servicio a clientes, facturacion y cobro,
formacion y gestion de edificios de oficinas.

Con el soporte del SIG, durante el ejercicio, se han iniciado los trabajos
de implantacién de las normas ISO 50001 de Sistemas de Gestién de la
Energia e ISO 39001 de Sistemas de Gestion de la Seguridad Vial para
su certificacion en el aho 2018.

Adicionalmente, durante el ano 2018 esta previsto completar en Chile
la certificacion de las actividades de distribucién y comercializacion de
electricidad, unificar el alcance de calidad a los de medio ambiente y
seguridad y salud y obtener el reconocimiento SIG; la ampliacién de
los alcances del certificado de Generacion con la incorporacion del
parque edlico de Bii-Hioxo en México, parques edlicos en Canarias y
la central hidraulica de Torito en Costa Rica; y la inclusiéon del nuevo
alcance de distribucién y comercializacion de GLP en Espana. Por las
desinversiones producidas en ltalia y Colombia, se segregaran sus
certificados del certificado multisite del grupo.
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Procesos certificados incluidos en el Sistema Integrado de Gestion de Gas Natural Fenosa

Esquema de certificaciones de calidad, medio ambiente y salud (31/12/2017)
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Nota: Colores claros: en vias de implantacidn o certificacion parcial.
Colores con trama: Certificaciones a segregar del SIG en 2018.
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Evolucion previsible
del grupo

Bases estratégicas

Con el fin de lograr los objetivos
establecidos, Gas Natural Fenosa
define lineas estratégicas a medio
plazo que se actualizan de forma
periddica, adaptandose a la coyuntura
actual y futura y teniendo en cuenta las

El ciclo de planificacion energética

> Reflexidn estratégica

Formalizaciéon de la visién del grupo
con horizonte a medio plazo.

Enfoque top-down.

> Seguimiento y reporting

Fuente Unica de informacién de
gestidn del grupo vy de las unidades
de negocio y corporativas.

Gestidn estratégica de la informacion
para dar soporte a la toma de decisiones.

especificidades de las distintas lineas

de negocio que componen la
compania.

El ciclo de planificacion estratégica
se define como un proceso recurrente
que parte de la reflexion estratégica,

Reflexion
estratégica

Seguimiento
y reporting

Planes de
negocio

Presupuesto

se concreta en los planes de negocio de
cada unidad de negocio y corporativas y
se integra en el plan de negocio integrado
del grupo.

> Planes de negocio

Formalizacién de los objetivos
de las unidades de negocio y
corporativas.

Enfoque bottom-up. Plan de
negocio integrado.

Formalizacién de los objetivos del
grupo integrando los planes de
negocio.

> Presupuesto
Presupuesto de Explotacién.

Presupuesto de Inversiones.
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La coordinacion de los procesos
de planificacion estratégica,
presupuestacion anual y el
seguimiento continuo facilita una
toma de decisiones &gil y eficaz.

La "Vision estratégica de la compania
para el periodo 2016-2020" establecia
una serie de compromisos de
cumplimiento de objetivos para 2018,
y aspiraciones al 2020 y definia las
perspectivas por areas de negocio

y los objetivos financieros del grupo
para dicho periodo. Gas Natural

Informe de Responsabilidad Corporativa 2017

Los pilares del Plan Estratégico de Gas Natural Fenosa son:

E\;o\ucm” del eniorm,

Fenosa tiene previsto presentar, a lo P"f”? de. Gestion
. eficiencia as usual
largo del primer semestre de 2018, Plan de
el Plan Estratégico 2018-2020 que negocio
actualiza los objetivos del grupo.
Enmarcado en el seguimiento de
la evolucion del entorno el Plan
Estratégico establece: Gestion
del porfolio

> Modelo y objetivos de gestién de
los negocios.

> Ejecucion de un nuevo plan de
eficiencias.

> Gestién continua del porfolio de
negocio y su encaje estratégico.

El Plan Estratégico se concreta en los
distintos planes de negocio.

Pilares de la vision
estratégica 2016-2018

La Vision estratégica 2016-2018
sentaba sus bases en torno a

tres lineas de crecimiento (redes,
generacion y comercializacion de
gas), con el objetivo de permitir a
Gas Natural Fenosa seguir creciendo
en el futuro:

> Redes: en redes de gas, la inversion

en la gasificacion de Chile y México, la
entrada en el negocio de distribucién
en la region de Arequipa en Perd,

las nuevas licencias y crecimiento
adicional derivado de la conversion de
los nuevos puntos de gas licuado de
petréleo (GLP) en Espana; en redes de
electricidad inversion en smart grids
en Espana, inversiones para cubrir la
demanda adicional en Chile y Panama,
subtransmisién eléctrica en Chile
impulsada por nuevas instalaciones
renovables.

> Generacion de electricidad: mejora

de la eficiencia y del rendimiento

del parque de generaciéon con la
incorporacion de 3.500 MW al parque
global de los que 2.500 MW en
renovables (Espafna e internacional)

y 500-1.000 MW de proyectos de
ciclo combinado que contribuiran al
desarrollo downstream del negocio
de GNL. Crecimiento y desarrollo del
negocio internacional de generacion a
través de GPG.



> Comercializacion de gas: los nuevos

contratos de aprovisionamiento de
gas por un total de aproximadamente
11 bem correspondientes a los dos
proyectos de Cheniere (Sabine Pass
y Corpus Christi) y del proyecto
Yamal LNG en Rusia, adicionalmente
se adaptaran y se renegociaran los
contratos existentes de suministro de

Pilares

La generacion de caja sostiene el
dividendo futuro

Estricta disciplina financiera

gas para reflejar las condiciones de
mercado de referencia. Asimismo, se
incrementaré la capacidad de la flota
de bugues metaneros anadiendo
cuatro (dos ya incorporados en
2016), asi como una unidad moévil de
regasificacion. Gracias a su mayor
tamano, supondran una capacidad
conjunta adicional de casi un millon

Principales objetivos

- Dividendo minimo de 1€/accién
(pay-out minimo de 70%).
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de metros cubicos. En cuanto al
ebitda se espera un aumento en
torno al 10%.

Con los resultados de 2017 se constata
el buen progreso en el cumplimiento
de los pilares de la Visién estratégica
2016-2018:

Cumplimiento

- Mantenimiento de las calificaciones crediticias S&P

(BBB) y Moody’s(Baa2).

- Reduccién del coste de la deuda en 80pbs hasta el 3,5%. o

- Deuda neta ajustada/ ebitda ~3,2x".

- Disciplina en la asignacion de capital: ROACE 2017~ 7%. °
Plan de eficiencias - Ahorros acumulados en 2017 de150 m€ (vs. objetivo inicial de 135 m€). °
- Lanzamiento del nuevo plan de eficiencias 2018-2020. °

Gestion de la cartera de activos

- Venta de GNDB (20%), Italia y Colombia.

- Inversiones generadoras de valor en proyectos de renovables

en Espana, Brasil, Australia y Chile.

Beneficio neto 2017

Objetivo de beneficio neto de ~ €1,3-1,4bn cumplido. .

! Ajustado por (i) ingresos por 1.500 millones de euros por la venta del 20% del negocio de distribucién de gas en Espana (ii) ingresos por ~739 millones de euros por la venta de
distribucion y comercializacion de gas en ltalia, e (iii) ingresos por ~334 millones de euros por el 41,9% pendiente de la venta de distribucién de gas en Colombia estimada en el primer

semestre de 2018.

Con los resultados de 2017 se constata el buen progreso en el cumplimiento de
los pilares de la vision estratégica 2016-2018.
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Perspectivas 2018

A continuacion se detallan las perspectivas por negocio para 2018:

Actividades

Perspectivas 2018 Principales palancas

Redes

- Entrada en vigor en abril de 2018 de la tercera fase de la revisién en Argentina (tarifa completa) con un
impacto positivo estimado en ebitda de +100 millones de euros en 2017.

- Crecimiento orgénico continuado en México, apoyado en las nuevas concesiones de distribucién de gas
otorgadas en Tabasco, Campeche y Yucatan (Quintana en proceso).

- Crecimiento orgénico continuado en Chile del negocio de gas natural apoyado por el aumento neto de
+30.000 puntos de suministro en las regiones actuales y creciente demanda de calefaccion.

- Crecimiento orgénico en Chile del negocio de electricidad apoyado por el aumento neto de +80.000
puntos de suministro y mejora del entorno macroeconémico.

- Crecimiento continuado de distribucién de gas en Espana compensado por el impacto negativo de la
remuneracion de los contenedores de gas con un impacto negativo estimado de ~40 m€ de acuerdo a
los nuevos precios de alquiler de contadores publicados por ley.

Generacion
internacional

- Crecimiento asegurado con el lanzamiento de FV Brasil (segundo semestre 2017) y el parque edlico en
Australia (segundo semestre 18).

Actividades reguladas: crecimiento orgénico continuado en redes y crecimiento asegurado en Generacién Internacional.

Comercializacién
de gas

-Volumenes estables con >85% del volumen de ventas para 2018 ya contratado y asegurado.

- Estimaciones positivas en la revision ordinaria de los contratos de aprovisionamiento en 2018
(~60% del total de los contratos de aprovisionamiento de Gas Natural Fenosa) que fueron
establecidos en otro contexto de mercado.

-Tendencias positivas en GNL internacional juegan favorablemente en la negociacién de contratos
con nuestros clientes finales.

- Progreso en nuevas iniciativas de negocio orientadas hacia una clientela rentable de tamano
medio y segmentos de mercado atractivos (regasificadoras flotantes, soluciones a pequena
escala, bunkening).

Electricidad Espana

- Se estima la normalizacion de los niveles de produccion hidréaulica ~3,0 TWh.

- Progresiva recuperacion de los precios OMIP para 2018 hasta 52€/MWh de finales de diciembre
2017, usados como referencia en nuevos contratos y renovaciones, reflejando los mayores costes
de generacion.

- Reduccion de mérgenes en PVPC1 causados por el aumento de los segmentos regulatorios y
mayor impacto del bono social en 2018.

Actividades liberalizadas: perspectiva positiva en comercializacion de gas explicada por la revision ordinaria de los contratos de suministro de gas y mejora de los precios de GNL

internacionales.

Se estima la recuperacion de electricidad Espana respaldada por la normalizacién de la produccion hidraulica y recuperacion de los precios de comercializacion.
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Por otro lado, las perspectivas financieras para 2018 se detallan a continuacion:

Actividades Perspectivas 2018

Principales palancas

Plan de Eficiencias

- Acelerando la implantacion de Plan de Eficiencias 2018-2020 adelantando -100 millones de euros
por costes de reestructuracion de 2018 a 2017.

N
2018-2020 - Ahorros acumulados estimados de -105 millones de euros netos de los costes de
reestructuracién para 2018.

- Impacto positivo progresivo de los esfuerzos de gestion del pasivo en el resultado financiero.
Coste de la deuda N

- Se estima una mayor reduccién del coste de la deuda actual de 3,5% en 2017
Tipo impositivo ) - Se mantiene al 21,5% (tipo impositivo recurrente).
Efecto de traslacion . . .

. % - Perspectiva de tipos de cambio desfavorable (USD, CLP BRL, MXN, ARG).

de divisas
Plusvalias (Italia) A - Se estiman plusvalias después de impuestos de ~190 millones de euros a fecha

de cierre (1$18).

Contribucién positiva significativa de eficiencias operativas y de deuda/fiscales, solamente compensadas por unas perspectivas no tan favorables en el tipo de cambio.

El Plan Estratégico 2018-2020 actualizara
las lineas estratégicas a desarrollar para
que Gas Natural Fenosa continte en su
senda de crecimiento organico en 2018 y
en aNos sucesivos.

Capacidad planificada para satisfacer la demanda futura proyectada (MW)

Capacidad

Tecnologia proyectada (MW)
Proyectos en fase avanzada 265
Generacion -113
Renovables 378
Proyectos en fase de permitting 1.004
Edlica 734

Minihidraulica -

Hidraulica _

Otros (Fotovoltaica) 270




1895

Sede oficial y
edificio historico

En 1895, la Sociedad Catalana para el Alumbrado

por Gas inaugurdé su sede oficial, obra del arquitecto
catalan, Josep Domenech Estapa. Con un estilo propio,
alejado tanto del eclecticismo como del modernismo
imperante, este edificio representa el legado de una
época y de sus protagonistas, una visiéon clara de
progreso v la firme voluntad de llevarla a cabo.

1843
2018

anos llenos de historia
y de energia
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Vision de la
Innovacion

Un proceso continuo de innovacion
constituye, sin duda, una de las palancas
clave de la actividad empresarial.

Las empresas mas innovadoras son,

en general, las que mejor responden

a los nuevos retos del entorno y lo
hacen mediante tecnologias, procesos y
modelos de negocio que les posicionan
con ventaja en sus mercados. Ademas,
con frecuencia, las innovaciones surgen,
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se abaratan y se difunden a un ritmo que
lleva a disrupciones significativas de gran
impacto en dichos mercados.

Por todo ello, desde la Alta Direccién
de Gas Natural Fenosa se ha impulsado
la implantacion de un Modelo de
Innovacién que asegura la alineacién
con las prioridades establecidas en el
Plan Estratégico de la compania y se
apalanca en la comunidad innovadora

a nivel internacional.

Este modelo estd compuesto por la
visién de innovacion consensuada
con los negocios y que da respuesta
a los cambios tecnolégicos a los que

se enfrenta el sector, una metodologia
robusta de vigilancia tecnoldgica y de
gestion del porfolio de proyectos de
innovacién y una fuerte cultura innovadora
en la compafia, con programas de
intraemprendiemiento y herramientas de
fomento a la innovacién, que aseguran la
respuesta mas adecuada a las dinamicas
de cambio del entorno.

Gas Natural Fenosa plantea un enfoque
matricial de la innovacion, clasificada
segun dos criterios: el tipo de innovacion
y la parte de la cadena de valor a la que
afecta la innovacion.

En linea con las mejores practicas del mercado, la compania desarrolla los siguientes cinco tipos de innovacioén:

Innovacion social

Nuevas formas de satisfacer las necesidades sociales, que no estan suficientemente cubiertas por el
mercado o el sector publico, o en producir los cambios de comportamiento necesarios para resolver los
grandes retos de la sociedad.

Implementacién de mejoras en los procesos relacionados directamente con la comercializacion de un
producto o servicio.

Innovacién en marketing

Implementaciéon de nuevos métodos en las practicas de negocio de la empresa, en la organizacion del
trabajo y/o en las relaciones hacia el exterior.

Innovacién organizativa

La introduccion de un producto o servicio que es nuevo o significativamente mejorado con respecto
a sus caracteristicas o aplicaciones previas. Esto incluye mejoras significativas en especificaciones
técnicas, componentes y materiales, software incorporado, facilidad de uso u otras caracteristicas
funcionales.

Innovacién en producto

Implementacién de nuevos (o significativamente mejorados) procesos de fabricacién, logistica o
distribuciéon. Cambios sustaciales en la forma de producir y entregar los productos o servicios.

Innovacién en proceso




Del mismo modo, atendiendo a la cadena
de valor de la compania, se define

un Plan de innovacion resultado de la
realizaciéon de diferentes grupos de trabajo
a mediados de 2016, con los directivos de
todas las areas de negocio y corporativas,
cubriendo todas las areas geogréficas.

El resultado de estas redes de trabajo

ha sido la definicion de las lineas
prioritarias de innovacion de Gas Natural
Fenosa y acorde con ello una dedicacion
de esfuerzos con foco en las areas
priorizadas. El desarrollo del plan de
innovacion se lleva a cabo en las redes de
trabajo transversales que se establecieron
a raiz de los workshops para cada una de
las lineas prioritarias.

Gas Natural Fenosa reconoce, ademas,
que el mayor potencial de la innovacién se
encuentra en la colaboracion abierta con
los principales actores del entorno, tanto
publicos como privados.

Por ello, comparte sus retos a través
de alianzas y de participaciones en los
foros de movilizacion de la tecnologia,

orientando la cadena tecnoldgica

y colaborando en la obtencién de
objetivos comunes. Asimismo, colabora
con administraciones publicas en

la identificacion de las necesidades
generales de desarrollo tecnologico en
sus negocios y en la definicién de los
planes correspondientes.

Como empresa multinacional, ajusta
su actuacion a las necesidades de

los diferentes entornos en los que
tiene presencia, si bien los principios
generales de actuacién, como la lucha
contra el cambio climético, la busqueda
de la eficiencia y un uso mas avanzado
de la energia, presiden su estrategia
global en todos estos dambitos.

Gas Natural Fenosa, consciente de

gue vivimos en un mundo que cambia
rapidamente y que lo haré cada vez mas
rapido, cree que la innovacién abierta es
la Unica manera de avanzar y de atraer
nuevas ideas y productos al mercado.
Para ello, valora enormemente el talento
tanto externo como interno y desarrolla
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programas de emprendimiento que

le permitan innovar de forma mas

agil y asi mantener el liderazgo en los
mercados en los que esta presente y
transformarse acorde a los cambios del
entorno.

Durante este afo se ha continuado
colaborando con diferentes entidades
e instituciones. En esta area destaca
nuestra presencia en Eurelectric,
American Gas Association (AGA), v la
Eurogas International Gas Union (IGU),
asi como en diferentes plataformas
tecnoldgicas como la Plataforma
Tecnolégica Espanola de Redes
Eléctricas (FutuRed), la Plataforma
Tecnolégica Espanola de Eficiencia
Energética (PTE-EE), la Interplataforma
de Ciudades Inteligentes (GICI) y la
Alianza para la Innovacion Energética en
Espana (ALINNE), entre otras.
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Con relaciéon a

la innovacion
sostenible,

Gas Natural Fenosa
se compromete con
el trabajo decente
y el crecimiento
econdmico
mediante una
actividad de
Innovacion que
aplica la tecnologia
y el conocimiento
para la creacion

de valor.
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> Contribucién de Gas Natural Fenosa al ODS 7:
energia asequible y no contaminante

El séptimo Objetivo de Desarrollo Sostenible
(ODS) establecido por la Organizacion de

las Naciones Unidas se sostiene sobre la
base de que “un sistema energético bien
establecido apoya todos los sectores: desde
las empresas, la medicina y la educacion

a la agricultura, las infraestructuras, las
comunicaciones y la alta tecnologia” Una de
cada cinco personas de la poblacién mundial
viven sin electricidad.

Con relacién a la innovacién sostenible,

Gas Natural Fenosa muestra su compromiso
con este objetivo llevando a cabo proyectos
en varias areas: GNL, generacion de energias
renovables, reduccién de emisiones,
eficiencia energética, movilidad y redes
inteligentes, entre otras.

S Contribuciéon de Gas Natural Fenosa al ODS 8:
trabajo decente y crecimiento econdmico

El octavo Objetivo de Desarrollo Sostenible
(ODS) establecido por la Organizacion de las
Naciones Unidas se sostiene sobre la base

de que “la erradicacién de la pobreza solo

es posible mediante empleos estables y

bien remunerados, sin embargo, casi 2.200
millones de personas viven por debajo del
umbral de pobreza, con menos de dos dolares
estadounidenses al dia”

Con relacién a la Innovacién sostenible,

Gas Natural Fenosa se compromete con el
trabajo decente y con el econémico mediante
una actividad de innovacion que aplica la
tecnologia y el conocimiento para la creacién
de valor. Asimismo, trata de minimizar riesgos
operativos en los activos de la compania

y de seguridad en el trabajo a través de la
innovacion.

> Contribucién de Gas Natural Fenosa al ODS 9:
industria, innovacion e infraestructura

El noveno Objetivo de Desarrollo Sostenible
(ODS) establecido por la Organizacion de las
Naciones Unidas se sostiene sobre la base de
que “el crecimiento sostenido debe incluir una
industrializacion que ofrezca oportunidades a
todas las personas y cuente con el respaldo
de la innovacion y de infraestructuras
resilientes”

Con relacién a la innovacion sostenible,

Gas Natural Fenosa mantiene un compromiso
con la industria y sus infraestructuras que se
materializa en la creacion del Observatorio
Tecnoldgico y del Centro Tecnolégico,

la creacién de foros y newsletters, y la
participacién en asociaciones de innovacion
tecnolégica, entre otros.




Enfoque de la
Innovacion

El Plan de innovacion de Gas Natural Fenosa,
que acompana a la Vision Estratégica

hasta 2020, persigue implantar mejoras
operativas y adoptar aquellas tecnologias
que aportan un mayor valor a los negocios
de la compafia. Dicho Plan se estructura en
cinco grandes redes de trabajo: Gas Natural
Licuado (GNL), Generacién, Redes, Clientes,
y Automatizacion.

Para desarrollar este Plan, la compania
emplea un Modelo de Innovaciéon con dos
enfoques Push & Pull. El primero, centrado
en el desarrollo de soluciones tecnolégicas
propias que respondan a los retos
planteados en la citada vision estratégica.
En el segundo enfoque se busca la traccion
del ecosistema de innovacioén abierta para
encontrar oportunidades de negocio, ideas
y talento.

Redes de trabajo

> <
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Ambitos de innovacion

GNL Desarrollo de la cadena de GNL
Renovables y almacenamiento
Generacion
Reduccion de emisiones y eficiencia

en la generacion termoeléctrica
Puesta en valor de redes de gas

Redes

Redes eléctricas 4.0
Smart Client
Cliente

Eficiencia energética y movilidad

Automatizacion

Automatizacion & Data Management

Push: desarrollo de
soluciones tecnodlogicas

Pull: impulso de un ecosistema
de innovacién abierta

Fomento de la innovacidn respondiendo a los retos del Plan Estratégico

Retos del Plan Estratégico

Ambitos de Innovacion

Soluciones Tecnoldgicas

Ingenieros,
disefadores,
tecndlogos.

Empresas y
administracion.

Universidades
y centros de
investigacion.

~

Centro de
Innovacion
Tecnoldgica.

Comunidades
y redes de
innovacion.

Startups.

Apalancamiento en los recursos de los negocios y en la comunidad externa
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La innovacion y la tecnologia son

clave para transformar la forma en la

que desarrollamos nuestra actividad

y anticiparnos a las necesidades de

los clientes y transformar las ideas en
Servicios que garanticen un suministro
de energia eficiente, sostenible y seguro.

Ademés de estas lineas prioritarias

que representan parte de los procesos
clave de su cadena de valor, Gas Natural
Fenosa, acorde con las mejores praticas
del mercado, es consciente de que

la innovacion no soélo se produce con

el avance tecnoldgico en productos

y procesos tecnolégicos, sino que la
innovacion se puede dar en todos los
ambitos de la companfia, y en todas
aquellas areas transversales y de apoyo
a los procesos principales. En este
sentido, Gas Natural Fenosa ha adoptado
un enfoque mas completo al hablar de
innovacion que ademas de abarcar la
innovacioén en producto y proceso incluye
también la innovacién organizativa, la
innovacién en marketing y la innovacion
social.

A continuacion se detallan los cinco
grandes bloques en los que la compania
ha estructurado sus actividades de
Innovacién.

Innovacion social

Gas Natural Fenosa en su interés
por transformarse y aportar valor a
la sociedad a través de la energia

ha impulsado la innovacion social
para resolver los retos actuales de la
sociedad.

En este sentido la compania esta
trabajando a favor de la vulnerabilidad
energética desde 2014 con actuaciones
de prevencion, a través de convenios
con gobiernos locales y regionales, y
actividades de sensibilizacion con la
participacion en foros y mesas sobre

la pobreza. Durante 2017 se han
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intensificado estas acciones a través del
Plan de Vulnerabilidad, aprobado por el
Consejo de Administracién en enero del
2017, implantandolas en todo el territorio
nacional. Este Plan, comprende més
de 20 medidas divididas en una doble
vertiente: una operativa y una social.

El objetivo de todas ellas es reforzar y
sistematizar la gestién de los clientes
vulnerables y ayudar a los Servicios
Sociales y entidades del Tercer Sector
en su labor con las personas mas
vulnerables.

El Plan de Vulnerabilidad Energética es
un proyecto que nace de la necesidad
de ayudar a personas en situacion de
pobreza energética y se posiciona como
el primero de estas caracteristicas en

el territorio espanol. El proyecto no

s6lo es innovador por tratar de paliar la
pobreza energética del pais, sino que lo
es también por sus caracteristicas como
iniciativa de RSC. Gas Natural Fenosa es
la primera compania que dispone de un
plan con una dotacion econémica, con
un modelo de gestién transversal que
garantiza su implantacién en el dia a dia
de la organizacion. Este plan, ademas
esta perfectamente coordinado con la
Fundacién y que dispone de un programa
de voluntariado para sus empleados.

El plan es pionero en su conjunto, pero
también lo son muchas de las medidas
que en él se recogen. Iniciativas como la
Escuela de Energia, el estudio de medidas
de bajo coste para implantar en viviendas
vulnerables o la creacion de una Unidad
de Atencion a la Vulnerabilidad con el
objetivo de hacer un seguimiento de todos
aquellos casos de clientes que puedan
encontrarse en situacion de riesgo, dan
muestra del caracter innovador del mismo.

Entre las medidas operativas que se

han puesto en marcha se encuentra la
creacién de la Unidad de Atencién a la
Vulnerabilidad, un area especifica para
atender a todos aquellos casos de clientes
que puedan encontrarse en situacion de

vulnerabilidad. También se ha creado un
nuevo teléfono gratuito disponible las
24 horas del dia, asi como un Grupo de
Gestién de Colectivos Especiales que
haré el seguimiento de estos clientes.
Asimismo, se ha flexibilizado el sistema
de fraccionamiento de los pagos, y se
continua colaborando con las entidades
municipales y el Tercer Sector con

la finalidad de crear mecanismos de
comunicacion constante. Para ello, se
estd impulsando un registro compartido
que ayude a todos los implicados a poder
seguir de cerca a aquellas personas que
se encuentren dentro de los parametros
de pobreza energética. A su vez, se ha
ampliado la participacion de la compania
en foros, mesas y grupos de trabajo
municipales y de otras entidades sobre
vulnerabilidad energética para seguir
colaborando en la materia y continuar
trabajando conjuntamente para mejorar la
situaciéon de estas personas.

Dentro de esta vertiente operativa, el Plan
de Vulnerabilidad incluye un conjunto de
medidas sociales a realizar en colaboracion
con entidades del Tercer Sector y
administraciones publicas. Esta labor es
desarrollada por la Fundacion Gas Natural
Fenosa, y entre las iniciativas destacan:

> Escuela de Energia. Nace para formar
en temas energéticos - facturacion,
normativa vigente, eficiencia
energética, ahorro- especialmente
relacionados con la vulnerabilidad a
trabajadores sociales de entidades
publicas y ONG con el objetivo de
mejorar la calidad de vida de personas
vulnerables. También esta abierta a las
propias familias vulnerables.

> Rehabilitacion de viviendas de
colectivos vulnerables. Se ha realizado
un estudio con mas de
75 medidas de rehabilitacién de bajo
coste que supondrédn mejoras en las
viviendas y, por tanto, un incremento
en la calidad de vida de los clientes
vulnerables.



> Voluntariado Energético: la solidaridad
y el compromiso es lo que mueve
a nuestros empleados voluntarios,
quienes tienen la oportunidad de
asesorar directamente a personas en
situacion de vulnerabilidad energética.

> Ayudas al Tercer Sector: abrimos lineas
de ayudas econdémicas para entidades
sociales que trabajen
con colectivos vulnerables y un equipo
de atencioén para intensificar nuestra
colaboracion con el Tercer Sector.

Dentro de este bloque también, se
engloba también el “Proyecto capital
natural” Se trata de un concepto

de sostenibilidad emergente, que

tiene como finalidad complementar

los resultados financieros con los
recursos naturales utilizados por una
determinada organizacion, empresa o
pais. Su objetivo es identificar, medir y
valorar el capital natural, con el fin de
proporcionar informaciéon que ayude a

la toma de decisiones. Actualmente se
esta trabajando a nivel internacional para
desarrollar protocolos y metodologias
de calculo del capital natural. Dada

la trascendencia que tiene para una
compahia como la nuestra manejar

este concepto e incluirlo en la toma de
decisiones, se ha realizado un proyecto
piloto sobre el tema. Los objetivos del
proyecto han sido revisar el estado del
arte de las metodologias existentes y
seleccionar la mas adecuada. Una vez
fijado el marco metodoldgico, se ha
aplicado la metodologia a la C.H. Bolarque,
identificandose todos los impactos y
dependencias ambientales, seleccionando
las més significativas y monetizandolas.

Innovacion en marketing

En esta linea se engloban todos los
esfuerzos de la compania por lograr
conocer las necesidades reales y concretas
de cada uno de sus clientes, asi como

que los mismos tengan a su disposicion
productos punteros que les faciliten

su dia a dia. Fruto de los proyectos
acometidos en esta area de innovacion,
han surgido nuevos servicios de
asesoramiento energético mediante
curvas horarias con el fin de ofrecer

a cada cliente productos adaptados

a sus necesidades y propuestas de
ahorro energético. La implantacién de
herramientas tecnoldgicas de apoyo,
como aplicaciones CRM (Customer
Relationship Management) o el
desarrollo de médulos de generacién
de campanas mediante la predefiniciéon
de variables, que combinadas con
productos y tarifas ya disponibles en
los sistemas de Gas Natural Fenosa
contribuyen a la expansién de los
negocios.

Una de las grandes iniciativas dentro de
este tipo de innovacion es el proyecto
CEX (Customer Experience) a través

del cual la compania aplica una nueva
metodologia en la que el cliente es

el punto de partida y el centro de la
actividad, adaptando la forma de hacer
las cosas para satisfacer sus necesidades
y expectativas, pero sobre todo, siendo
sensibles a cdémo percibe a la compania
y cémo es su experiencia con ella. (Se
puede consultar més detalle sobre dicho
proyecto en el apartado “Excelencia en
el Servicio”).

Por otra parte, vivimos en un mundo
cada vez mas digital donde los usuarios
buscan hacer muchas de sus gestiones
por Internet para poder hacerlas en
cualquier lugar, con cualquier dispositivo
y en cualquier momento, ahorrando
tiempo. Es por ello que otra de las lineas
donde se ha invertido un importante
esfuerzo es en mejorar la experiencia
digital del cliente con proyectos
orientados a mejorar la usabilidad y el
acceso a las aplicaciones, incluyendo
nuevas formas de lectura de contadores
a través de la aplicacién movil.

Innovacion sostenible

Cabe destacar también las acciones
orientadas a que el cliente final

sea capaz de autogestionar los
productos y servicios contratados,
aumentando el conjunto de gestiones
online y completando las operativas
disponibles bajo el registro del érea
privada. Una de las actividades més
destacadas en este sentido, ha sido el
desarrollo para Latinoamérica de una
plataforma (tanto para I0S como para
Android) de réplica de datos de los
sistemas transaccionales que permita
la disponibilidad 24x7 de los datos del
cliente a través de canales digitales.
Estas iniciativas quedan englobadas
dentro de la linea tecnolégica Smart
Client, que se incluye en el presente
informe.

Innovaciéon organizativa

En el marco de la innovacion
organizativa se consideran las
actuaciones orientadas a cubrir las
necesidades que van surgiendo con
respecto a los nuevos modelos de
negocio, las que han supuesto una
nueva organizacion en el trabajo y
aquellas que han tenido como fin
minimizar los riesgos y aumentar la
calidad y seguridad en las practicas de
la organizacién. Dentro de este &mbito
destaca el “Proyecto Apolo” que tiene
como objetivo definir e implantar una
nueva plataforma que sustente todo el
proceso comercial en Latinoamérica.

Este proyecto supone un cambio
completo de filosofia comercial, que
gestiona el nuevo proceso comercial
de productos y servicios liberalizados,
tanto recurrentes como one-shot,

y gestion de productos de terceros
(seguros), estando prevista en fases
ulteriores la evolucion del modelo de
operaciones y back-office.

45
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La gestion del cambio asociada a los
procesos implicados, ha supuesto
redisenar completamente el proceso
comercial, que introduce la planificacion
comercial, el abordaje de los mercados
desde el punto de vista del tratamiento del
potencial de manera sistematizada y por
lotes, la gestion del porfolio de productos,
servicios y campafnas comerciales, asi
como la introduccion de un proceso
completamente nuevo de control de
calidad y verificacion de la actuacion
comercial mediante llamadas a los nuevos
clientes, todo ello bajo las premisas de
customer centricity, calidad de actuacion
y ofertas comerciales, trazabilidad y
sostenibilidad. Desde el punto de vista
tecnologico, lleva asociada una gestion
integral del mercado liberalizado en una
Unica plataforma y la incorporacién de la
movilidad a las fuerzas de ventas.

En este &mbito también cabe mencionar
el “Proyecto Optima* modelo de gestion
para integraren el que se ha desarrollado
una plataforma de acceso unificado a
distintas aplicaciones en el entorno ERP
(Enterprise Resource Planning), buscando
mejorar la experiencia de usuario y una
mayor interactividad y variedad de los
recursos de trabajo.

“Optima“ es un programa
transformacional con el objetivo de
mejorar el modelo de toma de decisiones
de Gas Natural Fenosa, integrando la
informacion de negocio con su impacto
econdémico, y potenciando la capacidad
predictiva, revisién continua, simulacion y
anélisis.
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Para ello, se establecen varios ejes de
actuacion para poder acometer el modelo
objetivo de los procesos de planificacién,
Control, Reporting y Gobierno del Dato
del Grupo:

> Procesos de planificacion y revision
mas agiles y continuos, gracias a
modelizaciones PxQ de los principales
indicadores de los negocios.
Permitiendo anticipar y simular los
impactos ante cambios de escenario,
regulatorios y estimaciones de
negocio.

> Mejorar la informacion de gestion
de Gas Natural Fenosa a través de
una base de datos corporativa que
integra la informacion operativa de los
negocios necesaria para la toma de
decisiones de la Alta Direccion.

> Optimizar la explotacion de la
informacién de gestién a través de
cuadros de mando y una plataforma
de reporting digital.

Fruto del plan de transformacion de

la organizacion para orientarla al dato,
se ha originado la posicién del CDO
(Chief Data Officer). El gobierno del
dato es un elemento clave para la
extraccion de valor de los datos vy la
toma de decisiones, por ello se ha
definido un nuevo rol en la organizacion,
el "Chief Data Officer’ cuya misién es
asegurar la calidad a través del disefo
de diccionarios de datos estandares,
vigilar la trazabilidad mediantes reglas
de accesos homogéneas y de seguridad

interna y garantizar la accesibilidad de los
datos en la organizacion. Adicionalmente
también se ha definido un modelo
organizativo de gobierno del dato que
incorporan los roles de “Data officer”
por Direccion General y el “Data
Architect” en la Direccion de Sistemas
de Informacion.

La gestién de la informacion a través

de Internet continlia suponiendo un

reto para todas las organizaciones; en
este sentido Gas Natural Fenosa sigue
acometiendo proyectos en el entorno

de la Ciberseguridad, con el objetivo de
reducir los riesgos y mejorar la seguridad
de todas las aplicaciones y dispositivos
utilizados. Este tipo de iniciativas cobran
especial relevancia en este ano, en el
que se han establecido nuevos procesos
de comunicacién y suministro de
informacién con la Administracion Publica,
que implican también nuevas formas de
identificacion y autentificacion a través de
distintas tecnologias digitales.

Por ultimo, cabe estacar el “Proyecto
Delfos" (Delivering Forecasting System),
cuyo propodsito es el desarrollo de una
herramienta de previsién de entregas

de proveedor, que ademés puede ser un
canal de comunicacion con los clientes
internos en cuestiones relacionadas con
el aprovisionamiento de materiales. El
proyecto esté orientado a la eficiencia de
los procesos, constituyendo una mejora
significativa en la planificacion y ejecucién
de las obras. Ademas, permite gestionar
expediciones y toda la documentacion
asociada a las entregas de material.

! El Plan de Innovacion de Gas Natural Fenosa, persigue implantar mejoras
| operativas y adoptar aquellas tecnologias que aportan un mayor valor a los

negocios de la compania.



Innovacion en producto

Los esfuerzos de la compafia en

innovacién de producto son numerosos.

Destaca como proyecto singular
desarrollado durante el 2017, el disefno
de la plataforma flotante Direct Link. Se
trata de una iniciativa singular dentro
del plan de innovacién como respuesta
a la necesidad de soluciones para la
transferencia y bunkering de GNL de
buqgue a tierra a pequena escala.

Otro proyecto relevante el “Proyecto
PIDIM" (Plataforma Inteligente de
Dimensionamiento y Disefo de
Instalaciones Multigeneracion) que
tiene como objetivo disenar, desarrollar
e implementar una plataforma
inteligente de dimensionado y diseno
de instalaciones de generaciéon
distribuida de electricidad (calor y frio)
opera en la nube recibiendo datos
como el consumo del cliente. Con esta
iniciativa se promueve la rehabilitacion
energética de edificios y se permite
caracterizar la demanda energética de
estos edificios para calcular la linea
base de consumo del edificio y los
ahorros previstos.

En este ambito también cabe destacar
el desarrollo de la iniciativa del Tren
Logistico Sostenible (TLS) buscando
una solucion factible y econdmica para
la gestion sostenible de la denominada
“Ultima milla” logistica, donde la
difusion de servicios para clientes es
frecuente que se encuentre en recintos
de acceso restringido al trafico. La
solucion en la que se estd trabajando
consiste en un novedoso vehiculo
formado por una cabeza tractora la cual
sera un vehiculo hibrido de autonomia
extendida con GNC, remolques con
baterias y placas solares, y conexion
eléctrica y mecanica entre los
anteriores disefada de forma que

permite el giro 90° entre remolques y
sistema de control de cada remolque.
Estos vehiculos dispondrén de una
capacidad de carga igual o mayor que
una furgoneta o camién ligero, siendo

a la vez una solucién sostenible y
respetuosa tanto con el medioambiente
como con zonas de proteccion
patrimonial.

Se puede consultar mas detalle de la
innovacién en producto en el apartado
3 Plan de Innovacién Tecnolégica.

Innovacién en proceso

Como innovacién en proceso, destaca
el Centro de Control Integrado (CCl) de
instalaciones hidraulicas, que tiene su
sede en A Batundeira (Velle - Ourense)
el cual permite la gestion centralizada
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y telemandada de la explotacion,
operacion y mantenimiento de
todas las centrales y presas de la
compania en Espana. El nuevo CCl,
utiliza los sistemas de control de
Ultima generacion que incorporan
las tecnologfas mas avanzadas,
apostando por la innovacién
tecnolégica e incluyendo nuevas
herramientas y sistemas de ayuda
al operador, lo que permite una
respuesta 4agil y eficiente a las nuevas
exigencias del sistema eléctrico
nacional, con el maximo respeto a
los requerimientos de seguridad de
las personas, instalaciones y medio
ambiente.
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Otro proyecto en el que Gas Natural
Fenosa ha continuado su desarrollo este
afno ha sido en el Metrology for LNG I
(proyecto colaborativo desarrollado en

el marco de Euramet) que tiene como
objetivo el desarrollo y validacion de
técnicas de anélisis para determinar de
forma confiable la cantidad, composicion
y propiedades fisicas de GNL y LBG que
permitan el despliegue a gran escala de su
uso como combustible para el transporte,
contribuyendo con uno de los pilares de la
estrategia europea de combustible limpio.

En el ambito de clientes, se ha definido un
nuevo modelo global de atencion al cliente
que se estd materializando en diferentes
paises de Latinoamérica y en Espana.

Entre las principales actividades que se
han venido desarrollando a lo largo del
2017 destacan:
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Diseno del Modelo de Atencion. En
base el Modelo de Atencion Global, se
han disenado metodologias de trabajo a
nivel operativo y formativo, que permiten
mejorar la satisfaccién de cliente a través
la mejora continuada de la operacion.

Implantacion de una nueva plataforma
tecnoldgica en el call center (ININ).
Esta nueva plataforma tecnolégica mejora
y aporta nuevas funcionalidades para el
enrutamiento de llamadas de clientes,
mejorando el proceso de atencién a los
mismos. La herramienta esta basada en
un All in One que permite mejorar el

Time to markety la Ultima tecnologia
disponible en el mercado.

Advanced Analytics. Se trata de una
metodologia de trabajo basada en el
analisis avanzado de datos de los contactos

Inversion en innovacion {millones de euros)

de nuestros clientes, con el objetivo de
encontrar palancas de cambio innovadoras
en los procesos de atencion.

Robotizacion y soluciones cognitivas. Se
estan explorando diferentes herramientas de
Robotics y Soluciones Cognitivas, realizando
las primeras definiciones de pilotos.

La innovacién en proceso se desarrolla
con mayor detalle en el apartado 3 Plan
de Innovacién Tecnoldégica.

El incremento del esfuerzo respecto al
reportado en afos anteriores responde

al alineamiento con las prioridades de los
negocios que multiplican su impacto al
orientar parte de los recursos a innovacién
para asegurar la sostenibilidad del negocio
a medio plazo. Por tanto el perimetro
considerado de innovacién incluye ademés
de la innovacién tecnoldgica, la innovacion
en procesos y organizacion, y la innovacion
en marketing/cliente).

En 2017 la cifra total de inversion en innovacién ascendié a 99 millones de euros, repartidos por dreas segun se indica a continuacion:

55 23

Innovacién de producto.

M Innovacién de proceso.

M Innovacién en marketing.
Innovacién en organizacion.

Innovacién social.

Desarrollo cadena de GNL.

B Otros.

B Smart Client.
Puesta en valor d