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empleados en régimen de jubilacion parcial.
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Madrilefia Red de Gas

Carta del
presidente

Siel aflo 2020 serd recordado como el afio del covid-19 y de
las restricciones a la actividad econdmica, a las cuales hemos
tenido que aprender a adaptarnos, el afio 2021 quedara
marcado como el afio del fin de la energia barata.

Cuando las economias nacionales apenas empezaban a
ver un poco de luz en el retorno progresivo a la normalidad,
se produjo el incremento de precios del gas natural desde
mediados de afio, hasta los precios méximos histéricos

de noviembre y diciembre. La respuesta fue la busqueda de
alternativas a la cobertura de una demanda de gas que se
recuperd con mas firmeza que, por ejemplo, la de petréleo,
dando lugar a incrementos de precio no solo en el gas para
consumos industriales o domésticos, sino a los costes

de la energia eléctrica producida en las centrales de ciclo
combinado vy a los precios marginales de los mercados
eléctricos nacionales de toda Europa.

Asi pues, el afio 2021 ha exigido un esfuerzo de adaptacién

a las restricciones del covid similar al del afio anterior, si bien
la relajacion de algunas de esas restricciones en la segunda
mitad del afio, junto con la experiencia del afio anterior,
permitieron un retorno progresivo a la normalidad, que se

ha completado en los primeros meses de 2022. Aunque

la pandemia sigue extendiéndose, y no puede darse por
superada, la levedad del impacto de las nuevas oleadas

ha ayudado a que la normalidad sea una realidad con
perspectivas de una cierta continuidad.

En la perspectiva de los dos Ultimos afios, el impacto de la
pandemia en la economia ha sido muy importante. La caida
del PIB en 2020 fue del 10,8%, y en 2021 se produjo una
recuperacion parcial, del 5,1%. Las previsiones para 2022

no permiten pensar que se alcance el nivel anterior a la crisis
hasta 2023. Asi pues, se puede decir que se han perdido
cuatro afios de crecimiento econdmico, no solo en Espafia,

sino en gran parte del mundo.

La demanda de energia eléctrica, que habfa caido un1,7%
en 2019, se redujo un 5,1% adicional en 2020. En 2021, la
recuperacion fue de solo un 2,4%. En cuanto a la demanda
de gas natural, a la reduccion del 9% de 2020 ha seguido
un incremento del 4,3% en 2021, aun lejos de los niveles
anteriores a la crisis covid.

El consumo de productos del petréleo también se ha
resentido de forma muy notable. Si bien las gasolinas

y los gasdleos cerraron 2021 con cifras de consumos

solo ligeramente inferiores a las de 2019, el consumo de
querosenos de aviacién no alcanzé el 50% del consumo
registrado en 2019. La recuperacion de los sectores ligados
a viajes, turismo y hosteleria se estd produciendo, como es
sabido, con bastante retraso en relacidn con otros sectores
industriales o terciarios.

En cualquier caso, la recuperacion econdmica plena no

se alcanzara hasta al menos 2023. La demanda de energia
—incluyendo la del sector transporte— se recuperara
también no antes de 2023. Ademas, ya cerrado el ejercicio
2021, la energia se ha convertido en protagonista involuntaria

de la guerra de Ucrania y de las disputas econémicas

entre Rusia y Occidente. Aldn es pronto para valorar el
impacto que estos acontecimientos puedan llegar a tener

en las economias occidentales y, en concreto, en Espafia.

De los impactos de esta nueva crisis es preciso sefalar

dos. El primero, la reaccién de los mercados de productos
energéticos inmediatamente después del inicio de la guerra,
con picos de precios del petrdleo, gas natural y carbdn, aunque
se fueron suavizando en las semanas posteriores. El segundo,
ya evidenciado, es el fuerte incremento de los indices de
precios, debido a la persistencia de precios altos sobre todo
del gas. En particular, el indice de Precios al Consumo (IPC),
ha alcanzado niveles desconocidos desde mediados de los
afios ochenta. Obviamente, las decisiones de los gobiernos
occidentales en los préximos meses sobre embargos o

sanciones a Rusia determinaran impactos adicionales.

El escenario econdmico es, por lo tanto, turbulento y lleno
de incertidumbres. A pesar de todas estas dificultades, en
2021 hemos conseguido los objetivos previstos. El esfuerzo
de adaptacién y, al mismo tiempo, el mantenimiento del

empleo han dado resultados.

El resultado operativo ha superado al del afio anterior,
incluso en el dificil contexto regulatorio actual. Los

resultados muestran el cumplimiento de los objetivos

La demanda de gas natural

se redujo el 9% en 2020, y ha
seguido un incremento del 4,3%
en 2021, aun lejos de los niveles
anteriores a la crisis covid
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Carta del presidente

Las redes de MRG tienen la
capacidad y las condiciones
necesarias para dar el mismo
servicio actual al hidrégeno,
y estamos trabajando para
que nuestras redes sean cien
por cien compatibles en un
plazo muy corto

financieros y el mantenimiento de los niveles de calidad de
servicio y de seguridad en las operaciones, consecuencia
de la orientacion de la compafiia a la mejora interna
permanente.

En el terreno de la mejora de las operaciones, MRG presta
atencién prioritaria a las siguientes areas: la excelencia
operativa, la atencidn al cliente y la mejora permanente de
las practicas de gestion. Seguimos trabajando en la captacidn
de nuevos clientes, ayudando a sustituir combustibles mas
contaminantes en los sectores de pequefias industrias y

en el sector residencial, con la sustitucién y modernizacion
de instalaciones de calefaccién, y en el sector comercial,
con soluciones integrales de calefaccién y agua caliente

en edificios, al tiempo que ofrecemos reducciones de costes
al consumidor que hacen mas atractiva la sustitucion.

Continuamos con el plan de apertura de nuevas estaciones

de recarga de gas para vehiculos («gasinerasy») en nuestro

e Madrilefia Red de Gas

ambito de actuacién, que tendré continuidad en préximos
ejercicios. Seguimos manteniendo los niveles de seguridad
de las operaciones de red y hemos progresado en el control
del fraude.

Volviendo ahora a la estrategia de futuro, es preciso situarse
en el escenario expuesto anteriormente de incertidumbre y
precios altos junto con la politica de transicidn energética,
concretada en los Planes Integrados de Energia y Clima de
los distintos Estados miembros de la Unién Europea.

Las dificultades del mercado del gas natural se fundamentan
en la demanda creciente a escala mundial, principalmente
por el crecimiento de las principales economias asiaticas, en
la necesidad de gas en Europa para compensar el cierre de
buena parte de la generacidn eléctrica convencional (carbdn)
o nuclear, y en las posibles restricciones derivadas de la
politica de sanciones o vetos a las importaciones de Rusia,
como consecuencia del conflicto de Ucrania. Las previsiones
de precios parecen apuntar a niveles bastante por encima de
lo que fueron niveles normales hasta hace un afo, al menos
durante dos o tres afios, con una normalizacién posterior.

En consecuencia, habrd que buscar y encontrar alternativas
asumibles teniendo en cuenta su viabilidad, su coste y su

contribucién a los objetivos ambientales.

En estas circunstancias, cobra importancia el hidrégeno
como combustible limpio y prometedor en sus aplicaciones,
pendiente aln de acercar su coste al del gas natural, lo que
parece mas facil ahora que en escenarios similares a los de
la década anterior, que dificilmente volveran. Consideramos
que en un futuro centrado en el hidrégeno —que puede

estar mas cerca de lo que parecia hace solo unos pocos

afios— las infraestructuras de transporte, distribuciény
almacenamiento seran las claves del uso generalizado

del hidrégeno. Nuestras redes tienen la capacidad y las
condiciones necesarias para dar el mismo servicio actual
al nuevo combustible, y estamos trabajando para que
nuestras redes sean cien por cien compatibles en un plazo

muy corto.

Para que ese futuro llegue sin dificultades, una condicién
esencial es la atencidén, en el plano regulatorio, al desarrollo
del hidrégeno. La estabilidad regulatoria es la plasmacion
en un entorno concreto del principio de seguridad juridica,
que permite y facilita la libertad de empresa y su pacifica
actividad a corto y largo plazo, las decisiones de inversidn,
que crean rigueza y empleo, y el atractivo de Espafia para
los inversores. Ademas, los cambios en la realidad
tecnoldgica exigen una atencidn seria y permanente de la
regulacion, para dar respuesta a los problemas y cuestiones
nuevos, que sin duda se suscitan, para asegurar que no hay
cuellos de botella ni frenos regulatorios a nuevas actividades

beneficiosas para la sociedad.

Una vez que todas las instancias implicadas entiendan la
importancia de la apuesta por el hidrégeno, serd oportuno
revisar el PNIEC para incorporar esta alternativa, cuyo valor
econdmico y ambiental a largo plazo no ofrece dudas.

La importancia de acometer el andlisis de las cuestiones
regulatorias relativas al hidrégeno es mas urgente, si cabe,
visto el retraso de Espafia en este terreno, si se compara
con las grandes economias europeas, tanto en el desarrollo
de proyectos piloto o industriales como en el plano de

la teorfa regulatoria.

El gas (metano hoy o hidrégeno mafana) sigue siendo
insustituible en muchos procesos industriales y es una
alternativa adecuada y atractiva para otros usos finales,

en tanto no haya otras tecnologias que ofrezcan las mismas
prestaciones y costes. Las redes de gas permiten poner a
disposicidn de los usuarios, de forma eficiente, gas renovable
a corto y medio plazo e hidrégeno a largo plazo. Esta
potencialidad distingue al gas de otros combustibles y lo

convierte en complemento indispensable de la electricidad.

En el sector gasista existe la mejor disposicién para colaborar
con las Administraciones en el disefio de las politicas
energéticas y en la adecuacion de la regulacion a este futuro,
ya proximo. Seguimos insistiendo en que la regulacién de
sectores como el energético, en un escenario nuevo, necesita
de un continuo ajuste fino, cuyo éxito depende, sobre todo,

de un didlogo continuo con los actores.

Para terminar, deseo expresar el agradecimiento de la
companfia a los accionistas, especialmente por su apoyo

en este complicado contexto, y por su apoyo en el desarrollo
de esa visidn estratégica que serd la base de los éxitos que
esperamos alcanzar en los préximos afos. E igualmente,

a todo el equipo humano de MRG, con el reconocimiento
por el esfuerzo y la dedicacidn en 2021y la confianza

en el futuro de la compafiia en esta segunda década

de su existencia.

AW

Pedro Mielgo
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Compaiiia

1.1 Consejo de administracion

Consilia Asesores, S. L. Presidente vy Consejero
(Pedro Mielgo, persona fisica representante)

Dennis van Alphen Consejero

Andrew Scott Wilkie Consejero

Martijn Jaap Gijsbertus Verwoest Consejero

Jaime Francisco Fernandez-Cuervo Infiesta Consejero
Suyu Wu Consejero

Romain Thierry Victor Bruneau Consejero

Pierre Alexandre Marie Jean Benoist d’/Anthenay Consejero
Simon George Davy Consejero

Maria Martin Secretaria (no consejera)

1.2 Comité de direccion

Alejandro Lafarga Director general

Rafael Fuentes Director juridico

Inés Zarauz Directora financiera

David Ortiz Director de expansion

Glen Lancastle Director de operaciones

Maria Vazquez Directora de recursos humanos

Félix Blasco Director de operaciones de red

@ Madrilefia Red de Gas

1.3 Marco regulatorio

La Comisién Nacional de los Mercados vy la Competencia
(CNMC) en virtud de la Circular 4/2020 establece la
metodologia de la retribucion del gas natural que da inicio a un
nuevo periodo regulatorio de cinco afios: 2021-2026. Igualmente,
ha establecido, a partir del 1 de octubre de 2021 el cambio
normativo que modifica la metodologia de calculo de los peajes
de transporte, redes locales y regasificacion de gas natural.
Aparecid publicado en la Circular 6/2020 de 22 de julio.

Este cambio normativo considera como periodo tarifario
el afio de gas, que pasa de ser afio natural, al periodo
comprendido entre el 1 de octubre y el 30 de septiembre
del afio siguiente.

También la nueva estructura de peajes de acceso a las redes
locales se diferencia Unicamente por volumen de consumo

y no por presion (hay un transitorio de adaptacién para los
consumidores, entre 0,3 y 15 GWh/afo, que diferencia precio
por presion de suministro). En la resolucién de la CNMC

de 27 de mayo de 2021 se publicaron los peajes de acceso

para el afio de gas 2022.

Asimismo, tras la aprobacién de la nueva legislacion
también hay un nuevo sistema de liquidaciones —el sistema
LIQUID—, que entré en funcionamiento en noviembre de
2021. Este sistema exige la adaptacién de la distribuidora

en plazo a los nuevos requerimientos.

Antes del 30 de septiembre de 2021, MRG cumplid
satisfactoriamente el reto de adaptacién de sus sistemas
informaticos a la estructura y las condiciones de
facturacion de los peajes de transporte, redes locales

y otros costes de regasificacion, resultado de la nueva
normativa. Para ello se llevé a cabo una transicién que

Nuevos grupos tarifarios
Segun el volumen de consumo

Peaje Consumo (kWh/afio)
RL.1 <5.000
RL.2 5.001 - 15.000
RL.3 15.001 - 50.000
RL.4 50.001 - 300.000
RL.5 300.001 - 1.500.000
RL.6 1.500.001 - 5.000.000
RL.7 5.000.001 - 15.000.000
RL.8 15.000.000 - 50.000.000
RL.9 50.000.000 - 150.000.000
RL.10 150.000.000 - 500.000.000
RL.11 >500.000.000
RL = Red local

no causdé ninglin impacto ni problemas para el cliente
final, gracias a las multiples reuniones de coordinacidn
mantenidas con algunas comercializadoras y a la leccidn
aprendida del sector eléctrico.

Por otro lado, y en relacién a los coeficientes de retencion de
mermas, la Circular de la CNMC 7/2021, de 28 de julio, por la
que se establece la metodologia para el célculo, la supervision,
valoracién y liguidacion de mermas en el sistema gasista,
cuya entrada en vigor se produjo también el 1 de octubre de
2021, modifica en las redes de distribucion los coeficientes

de retencién de mermas, que quedan como siguen:

* Para redes de presién igual o inferior a 4 bar: 1,50% del
consumo (antes 1%), salvo aquellas alimentadas a partir
de planta satélite, que sigue siendo el 2% del consumo.

» Para redes de presién superior a 16 bar: 0,38% del

consumo (antes 0,39%).

1.4 Prevencion de delitos penales

Madrilefia Red de Gas, de conformidad con la Ley Organica
1/2015, de 30 de marzo, cuenta con un modelo de gestion de
prevencién de delitos penales, que incluye un mapa propio de

riesgos penales, asi como un protocolo de prevencién propio.

En cuanto a la adopcién de nuevas actuaciones que
garanticen la prevencion de delitos penales, el compromiso
de MRG es firme en este sentido, implantando las
correspondientes herramientas de gestion de riesgos.

Mediante estas herramientas de gestion de riesgos, durante
este ejercicio 2021 se ha procedido a estudiar la situacion
actual de los controles establecidos, analizando su grado

de cumplimiento y eficacia. Como resultado de este analisis
se elabora un informe anual con los resultados obtenidos, el
nivel de cumplimiento vy la eficacia del sistema de prevencidn,
el cual se somete a aprobacién por parte del érgano de
administracién, al igual que el plan de accién de mejora

de dicho sistema.

Asimismo, Madrilefia Red de Gas, con la colaboracién de

un proveedor de servicios independiente, dispone de un
canal de denuncias en la pagina web corporativa (https://
www.canaldedenuncias.com/es/madrilena), que permite a
cualguier miembro de la organizacion, con independencia de
su rango, responsabilidades o ubicacidn geogréfica, asi como
al personal de cualquier contratista o proveedor de MRG,

y a cualquier cliente o tercero, denunciar con las méximas
garantias de confidencialidad y sin represalias cualquier

irregularidad o comportamiento contrario a la legalidad.
Para MRG es esencial que todos los empleados de la

compafiia tengan conocimientos en esta materia. Por ello,

para facilitar la comprension y el alcance del modelo de
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MRG ha creado un

equipo especializado en
ciberseguridad, respaldado
con una importante inversion
y en el que intervienen todas
las areas de la compaiiia

gestion en lo referente a la prevencién de delitos penales, se
imparten cursos de formacién de carécter general y también
especificos, de conformidad con las necesidades detectadas
a través de la monitorizacion anual que se realiza.

15 Ciberseguridad

Los ataques cibernéticos son uno de los principales riesgos a
los que se enfrentan las empresas. Afio tras afio se incre-
mentan estos ciberincidentes y nadie se salva de ser victima
de ellos; empresas, gobiernos, instituciones financieras, asi
como usuarios finales, estan expuestos a las amenazas que
existen hoy en dia en la red.

MRG sigue muy cerca la evolucién de los ciberatagues,

con objeto de implantar en la compafiia nuevas estrategias,
planes y las mejores practicas de prevencién y reaccion ante
los riesgos en seguridad de puedan realizarse en nuestras
redes de ITy OT.

En ese sentido, como la mayoria de nuestras actividades las
realizamos a través de la red y/o dispositivos electrdénicos,
es un objetivo primordial para MRG garantizar la seguridad

de nuestras operaciones y generar confianza entre nuestros

@ Madrilefia Red de Gas

usuarios, proveedores, etcétera. Por ello, a lo largo de 2021
hemos establecido las siguientes lineas de actuacién en esa
direccion.

« Formar un equipo especializado en ciberseguridad,
respaldado con una importante inversion, para
acometer las acciones propuestas en nuestro plan
director de ciberseguridad.

* Implementar un modelo de gobierno formado por
especialistas en ciberseguridad y representantes de
todas las dreas de negocio de la compafiia.

« Preparar un marco de prevencién y actuacion ante
amenazas mediante la activacién de un Centro de
Operaciones de Seguridad (SOC) y una solucién
de gestion de eventos y seguridad (SIEM).

* Revisar y mejorar el cuerpo normativo de seguridad
y formalizar un marco de gestion de incidentes
de seguridad.

* Formar a toda la compafifa en materia de
ciberseguridad mediante cursos dirigidos seguin
el riesgo y perfil de cada empleado.

1.6 Gestion corporativa de riesgos

Ante la creciente complejidad de los riesgos, las empresas
necesitan disponer de un mapa de riesgos corporativos que
ofrezca una visién global y compartida de todo lo que puede
suponer un riesgo o una crisis. De ahi que implementar

un sistema de gestién corporativo de riesgos sea uno de

los principales retos de las empresas, independientemente

Mapa de riesgos de MRG

Riesgos regulatorios max 100
90
Riesgos financieros
[+ 10 80
Ciberseguridad 70
60
Mermas de gas -
(6] 3§ 90
A 5
Accidentes graves 8 40
o g
30
Riesgos laborales
(9] 20
10
min 0
0 1 2
min

de su tamafio y/o complejidad, pues esto permite mejorar
la rentabilidad o minimizar las pérdidas ante cualquier
incidente. Para ello es necesario establecer un marco
comun que sirva de guia a la hora de enfrentar riesgos que
amenazan el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

A esto hay que sumarle un desarrollo del buen gobierno
corporativo y las buenas practicas empresariales, algo que,
tanto a medio, como a largo plazo, representa un valor
afadido para la compafia.

Segun establece el reglamento de funcionamiento interno
de Madrilefia Red de Gas, el Comité de auditoria y riesgos,
que estd integrado por representantes del Consejo de
administracion de cada uno de los cuatro accionistas,

Impacto max

El Comité de auditoriay
riesgos de MRG lo integran
representantes del Consejo

de administracion de cada

uno de los cuatro accionistas,
varios miembros del Comité de
direccion y el departamento
de gestion de riesgos
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varios miembros del Comité de direccion y el departamento
de gestion de riesgos, reportara directamente al Consejo de
administracion, operando de acuerdo a lo establecido

en el reglamento, donde se definen sus objetivos, funciones

y composicién.

Los contenidos mas recurrentes de la agenda que se

tratan en la reuniones periddicas del comité, celebradas
previamente a cada reuniéon del Consejo de administracidn,
son: el seguimiento del mapa de riesgos corporativo, los
riesgos mas relevantes y los controles y planes de
mitigacién establecidos o propuestos, la auditoria de
cuentas, auditorias del sistema integrado de prevencién,
medio ambiente y calidad, asuntos relacionados con la
sostenibilidad, la politica de prevencién de delitos penales
y el riesgo de ciberseguridad. Todos ellos se consensuan

internamente al inicio de cada nuevo ejercicio fiscal.

El poder evaluar y dar seguimiento de forma conjunta, y

no aislada, a dichas actividades le ofrece a MRG tener un
panorama global de cudles son las principales amenazas
para la compafiia. Esto nos permite emitir recomendaciones
destinadas a la gestion de riesgos y/o al Consejo de
administracion, siempre enfocadas a reducir los riesgos

y transformarlos en verdaderas oportunidades que ayuden
a avanzar hacia un crecimiento sostenido.

Por otro lado, en 2021 se ha mantenido el seguimiento de

la evolucion del mapa de riesgos especifico con motivo del
covid-19. En este caso, se han tenido en cuenta los riesgos
de caracter financiero, asi como los potenciales impactos

en los beneficios operativos, la liquidez y el riesgo crediticio
y otros relacionados con las dificultades para realizar
intervenciones en los domicilios de usuarios afectados por la

pandemia, la disponibilidad de recursos para la continuidad

@ Madrilefia Red de Gas

de las operaciones y/o los fallos de la cadena de suministro,
asi como la monitorizacién del funcionamiento del plan de
continuidad del negocio y los seguimientos de prevencidon
de riesgos laborales.

La implantacién progresiva de los anélisis transversales

de los riesgos, en los que intervienen las unidades de
negocio y corporativas de MRG mds vinculadas con los
procesos afectados, nos permite anticiparnos al riesgo y
asegurar los objetivos y las metas estratégicas definidas
por la empresa, que ocupan una parte de la agenda en las
reuniones periddicas del Comité de direccidn, incorporando
informacidn sobre la evolucién del mapa de riesgos en los
reportes remitidos a los accionistas.

MRG contempla los diez riesgos mas comunes en su

mapa de riesgos, que se evallan aplicando los criterios de
probabilidad de ocurrencia del riesgo en una escala del uno
al diez, el impacto de la combinacién de la afeccidn al valor
actual neto (se considera tanto el impacto econémico directo
para los préoximos veinte afios, como las posibles sanciones)
y el impacto reputacional, ambos también en una escala del
uno al diez. Por otro lado, establece nuevos controles de alto
nivel, afiadidos a los ya existentes, que contribuyen a mitigar

las consecuencias de dichos riesgos.

En comparacién con ejercicios anteriores, en 2021 han
tomado especial relevancia los riesgos relacionados con el
margen de negocio del GLP y la volatilidad de los precios

del gas natural, perfeccionandose su definicidn y evaluacidn
seglin la informacién de detalle de la que se dispone sobre las
potenciales consecuencias en el caso de que se materialicen.
En paralelo, la compafiia esta desarrollando una estrategia
destinada a prevenir y mitigar los potenciales impactos

asociados a dichos riesgos.

1.7 Responsabilidad social corporativa

Madrilefia Red de Gas ha obtenido en 2021 la calificacion

de cinco estrellas en la evaluacion internacional de
sostenibilidad de infraestructuras GRESB (Global Real Estate
Sustainability Benchmarks), que le ha otorgado 93 puntos
sobre 100. Con ello nuestra compafifa mejora su posicion

en el ranking global y pasa a ser un referente en la materia
dentro del ambito internacional.

MRG es hoy la segunda compafiia europea distribuidora

de gas en el benchmarking internacional, y se sitda por
encima de los 72 puntos de media entre las mas de 500
empresas evaluadas. Asimismo, la compafiia esta trabajando
para integrar en su estrategia los Objetivos de Desarrollo
Sostenible 2030 de la agenda de Naciones Unidas.

Ademds, GRESB ha otorgado a MRG dos menciones
especiales, en calidad de «Infrastructure asset most
improvedy, como reconocimiento a la compafiia que mas
ha progresado dentro de su sector y de la region.

Esta mejora de la puntuacién en la evaluacién de GRESB y

la calificacion de cinco estrellas demuestran nuestro firme
compromiso por implantar las mejores practicas en materia
de responsabilidad social, medioambiental y de gobierno
corporativo, y permiten tener una vision tanto de la evolucidn
de la compafiia respecto a ejercicios anteriores como de su
grado de madurez en materia de ESG, y también establecer

una comparativa con otras empresas del sector gasistico.

Las siglas GRESB son un indice mundial de sostenibilidad que
evalla vy califica el trabajo realizado por més de 500 fondos

y activos de diferentes sectores para promover el desarrollo
sostenible, amparandose en un estandar global en materia

ambiental, social y de gobierno corporativo. Desde 2009

La evaluacion internacional de
sostenibilidad de infraestructuras
GRESB (Global Real Estate
Sustainability Benchmarks) ha
otorgado a MRG la calificacion

de cinco estrellas

este organismo propone evaluar y comparar el rendimiento
extrafinanciero de las empresas y de las entidades financieras
mediante la publicacidn de un benchmark anual. Dicho
ranking, referente mundial para medir el desempefio de las
compafiias en materia de sostenibilidad, proporciona datos
estandarizados vy validados por los mercados de capital.

Las evaluaciones del GRESB estan guiadas por aguello
que los inversores y la industria consideran cuestiones
importantes con respecto a la sostenibilidad de las
inversiones de activos inmobiliarios, y estan adaptadas
al GRI (Global Reporting Initiative) y a los PRI (Principles
for Responsible Investment), entre otros informes
internacionales.

El nimero de participantes en la evaluacién de
infraestructuras GRESB ha vuelto a aumentar respecto

al ejercicio anterior. En 2021 han sido méas de 500 las
entidades evaluadas, una respuesta al creciente interés de
los inversores en modelos de negocio sostenibles y a la

importancia de los factores ESG en la toma de decisiones.
A partir del formidable resultado obtenido en GRESB,

Madrilefia Red de Gas procedid a hacer un anélisis en

profundidad para seguir avanzando. Como resultado del
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informe se ha identificado qué mejoras se deben implantar
en nuestro modelo de gestién de la sostenibilidad basado en
la ISO 26001 que se desarrollardn a lo largo de 2022.

Finalmente, en la memoria de sostenibilidad pueden
localizarse los capitulos especificos de ESG, redactados
siguiendo el estdndar GRI. Asimismo, esta memoria

ha sido objeto de verificacidon externa por BVQI, siendo
convenientemente comunicada a la entidad Global
Reporting Initiative (GRD).

1.8 Proteccion de datos

La informacién constituye uno de los activos méas
importantes de cualquier compafiia, independientemente
de su tamafo y/o actividad. Las empresas no solo tienen

el derecho de salvaguardar la informacién relativa a sus
procesos y actividades, también tienen la obligacion

de gestionar adecuadamente los datos de sus clientes,
proveedores, inversores, etc. Para ello, han de involucrar a
las diferentes direcciones de su organizacion que manejen
o gestionen este tipo de informacién , implantando medidas
preventivas y reactivas destinadas a preservar y proteger la

confidencialidad, disponibilidad e integridad de la misma.

Con el objetivo de proteger la privacidad y la informacion
relativa a las personas, la ley otorga a los ciudadanos la
facultad de controlar sus datos personales, un derecho
fundamental recogido en la Constitucion. Este derecho da la
posibilidad de conocer y obtener informacidn sobre los datos
de carécter personal que manejan las empresas, asi como
modificarlos, corregirlos, eliminar aquellos que considere
oportuno, oponerse a un tratamiento inadecuado o excesivo,

etcétera. De esta forma, no solo se protege la privacidad y la
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informacién personal, sino que se facilita la transparencia en
su tratamiento y se dificulta que estén al alcance de terceros

que puedan utilizarlos para otras finalidades.

MRG tiene designado un delegado de proteccién de datos,
maxima autoridad en la materia, que participa activamente
en el Comité de direccidn, el Comité de auditoria y riesgos
y el Comité de ciberseguridad. La gestidn de los derechos
de los interesados, la gestidn de incidencias y resolucién de
consultas, muchas de las cuales estén relacionadas con

la interpretacién de la legislacidon vigente y con el ejercicio
de los derechos de proteccidn de datos personales de los
interesados, son las actividades mas relevantes que se

han llevado a cabo en 2021 en el &mbito de la gestién

de proteccién de datos.

Asimismo, en 2021 Madrilefia Red de Gas ha decido
avanzar con la implantacién de un sistema de gestidn

de seguridad de la informacidn, tomando como base

el estandar ISO 27007, iniciativa que estd plenamente
alineada con el actual sistema integrado de gestiony que
dara cobertura al actual modelo de gestion de proteccion
de datos personales. Fundamentado en la estructura de
los sistemas de gestidon ISO, este modelo aprovecha las
sinergias existentes con el resto de los sistemas actuales
de MRG, situacién que facilita el alineamiento final con el
estandar ISO 27001. Partiendo de la politica de seguridad
de la informacién y proteccién de datos personales, la
compafiia dispone de un manual de gestion desarrollado
en mas de una decena de procedimientos de proteccién de
datos personales, que son objeto de revisiones periddicas
de cara al mantenimiento actualizado de sus contenidos.
Con la implantacién del modelo de evaluacion de riesgos
e impactos en los distintos tratamientos de proteccién

de datos, la gestion se ha organizado alrededor de las

En relacion a otros aiios,

cabe destacar en este ejercicio
2021 el incremento significativo
de la actividad de consultas
sobre proteccion de datos
personales

prioridades y oportunidades identificadas, como son, por

ejemplo, las politicas de identificacion de los interesados.

Ademas, el modelo de gestidn contempla la interaccion

con las partes interesadas por varias vias: la publicacién en
la padgina web de la compafiia de la politica de proteccion

de datos personales y de la informacidn de tratamiento de
datos personales destinada a los interesados, cuya difusién,
ademas, se refuerza a través de las diversas comunicaciones
que se hacen llegar a los usuarios y la gestién activa del
buzdn del delegado de proteccidn de datos personales.

También se encuentran plenamente integradas en el
modelo de gestion de MRG las acciones de coordinacion
de actividades empresariales en materia de proteccién de
datos con los encargados de tratamiento, mediante
reuniones, unificacion de criterios y acuerdos de buenas
practicas; la monitorizacién del desempefio de proteccion
de datos de nuestra cadena de proveedores, a través de la
informacidn que aportan en el portal Repro - Achilles sobre
la madurez de sus politicas de privacidad, asi como a través
de los informes de auditoria realizados por la comunidad
Repro - Achilles, la interaccion con la Agencia Espafiola de

Proteccién de Datos (AEPD), con motivo de varios procesos

de tutela del ejercicio de los derechos de los interesados,

y el registro de incidencias de proteccién de datos, cuya
investigacion contribuye a introducir mejoras en la gestion de
la informacidn.

lgualmente, dentro de la dindmica de contratacion de los
servicios, es habitual revisar las clausulas contractuales
de proteccién de datos personales de los contratos para
realizar los ajustes que puedan ser necesarios de cara

a un alineamiento de minimos con nuestra politica.

En relacion a otros afos, cabe destacar en este ejercicio

2021 el incremento significativo de la actividad de consultas
sobre proteccién de datos personales. También el registro
de nueve incidencias de proteccidn de datos personales;
ninguna de ellas llegd a provocar una brecha de seguridad
en la proteccidon de datos, pero las investigaciones realizadas
pusieron de manifiesto la necesidad de incorporar mejoras en
la gestion y el tratamiento de los datos personales y,

por Ultimo, la desestimacién por parte de los tribunales

de la Unica propuesta de sanciéon de la AEPD en materia de
proteccidn de datos que se ha registrado desde el inicio

de nuestra actividad.

Finalmente, y con el fin de fomentar la cultura interna

de proteccién de datos, se han publicado noticias acerca de
las revisiones y actualizaciones realizadas, manteniendo el
control de la vigencia de la documentacion recopilada

en el repositorio de normativa interna de MRG.

Informe anual 2021 G






Negocio

2.1 Mercado residencial

La incidencia de la pandemia ha seguido siendo notable en
las tendencias comerciales y en las del mercado gasista en
general, especialmente, en los mercados residenciales. Aun
asi, durante 2021 el nimero de contrataciones ha sido similar
al de afios anteriores, por lo que se puede decir que este
ejercicio ha sido un periodo de recuperacién del mercado.

En MRG se han puesto en servicio un total de 15.437 nuevas
instalaciones domésticas Si a ello se suman los locales
comerciales, las salas de calderas de comunidades de
propietarios, los edificios institucionales y las industrias,

la cifra de nuevos puntos de suministro en nuestra zona

de distribucién asciende hasta los 15.930. Esto supone un
éxito de la estrategia de expansion de la compafiia, mas si
tenemos en cuenta que se trata de un entorno muy volatil,
debido principalmente al aumento de los precios de la

energiay ala irrupcién de nuevas tecnologias.

Si se toman como referencia los dos afios anteriores a la
pandemia, de este 2021 cabe destacar una distribucién lineal
de las altas realizadas durante todo el ejercicio, reflejo del
aumento de productividad en la gestion de las rutas de altas,
que han disminuido en gran medida los picos y valles tipicos
en las contrataciones de gas natural.

Sinos atenemos a los distintos mercados de ambito
residencial, podemos concluir que MRG ha cerrado 2021
con un aumento de las contrataciones en nueva edificacion
respecto a afos anteriores, aunque en el Ultimo tercio del
ejercicio hayan disminuido, a causa de la situacion del
mercado inmobiliario. En lo referente a altas espontéaneas,
se aprecia un aumento significativo respecto a otros afos,
debido principalmente a la reactivacion del mercado del
alquiler. Respecto al mercado de GLP, Madrilefia Red de Gas
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ha mantenido la estrategia de estos ultimos afios, realizando
importantes inversiones sobre redes que pasaran a ser de

gas natural en una transformacién futura.

Evolucion anual de nuevas contrataciones
Totales por tipo de mercado (miles)
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El ejercicio 2021 se ha cerrado
con cifras muy positivas en lo
que respecta al mercado de gran
consumo, con 495 nuevos puntos
de suministro
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2.2 Gran consumo

El afio se ha cerrado con cifras muy positivas en lo

que respecta al mercado de gran consumo, que se ha
incrementado en méas de 189 GWh y 495 nuevos puntos de
suministro, lo que evidencia que el gas natural sigue siendo
una apuesta segura e imprescindible para este mercado.

El gas natural es una pieza clave en la transicion energética
por sus beneficios econdmicos y medioambientales y
también por la garantia de suministro. Estas razones han
llevado al Hospital Hestia y al tanatorio de El Escorial a
sustituir sus calderas de gasoil por otras de gas natural,
consiguiendo asi un mayor ahorro y un mejor rendimiento.

Para dar suministro al Hospital Hestia, MRG acometid

una inversion en la red de 85.000 euros. El proceso de
canalizacién supuso todo un reto por su complejidad, debido
a que el hospital se encuentra en las inmediaciones de los
canales de El Atazar y el de Santillana, que suministran

agua a gran parte de los habitantes de la Comunidad de
Madrid. Esto dificultd la obra y obligd a utilizar protecciones
especiales y a realizar un estudio de cargas. Hay que
sefialar que en la gestidn de las autorizaciones necesarias

se implicaron los diferentes organismos competentes: la

Direccién General de Carreteras, el Canal de Isabel Il y ADIF.

MRG también ha colaborado con el nuevo centro comercial
Oasiz Madrid, el mas grande de Espafia, que abrid sus
puertas a comienzos de noviembre en Torrejon de Ardoz. La
colaboracion se centré en el disefio de la instalacién interior
para que tanto la calefaccién como todos los locales de

restauracion contaran con suministro de gas natural.

Asimismo, cabe destacar que el gas natural ha seguido
muy presente en el sector industrial, donde es la energia

principal para la produccién. Durante 2021, diferentes
industrias alimentarias y una fundicién han optado por

la transformacion de sus instalaciones, lo que muestra la
importancia que tiene para ellas disponer de un suministro

de energia fiable, segura y asequible.

Por otro lado, continlia consoliddndose el gas natural
vehicular (GNV), considerado el combustible més limpio

tanto por los ciudadanos como por el transporte profesional.

Otro hecho destacable de este ejercicio es la apertura de
dos gasineras publicas en los municipios de Fuenlabrada
y Leganés, zona de distribucion de MRG.

Ademas, gracias a la canalizacion de la red de MOP16
realizada por MRG, la Cooperativa del Taxi de Madrid
(SCAT) cuenta con una nueva infraestructura de carga
de gas natural comprimido (GNC) en sus instalaciones de
Secoya, lo que muestra el apoyo del sector del taxi

a los combustibles menos contaminantes y a las politicas
de mejora de la calidad del aire emprendidas por el
Ayuntamiento de Madrid.

Durante el dltimo trimestre del afio, el Ayuntamiento de
Leganés puso en marcha su proyecto de renovacion para la
mejora energética de 13 edificios municipales, entre los que
se contaban ocho colegios, una escuela infantil, un centro
cultural, un centro civico, una piscina cubierta y un almacén
municipal, lo que supuso la transformacién de 19 salas de
calderas y todas las instalaciones de climatizacién de gaséleo
a gas natural. La inversion fue de 1.540.000 euros y contd con
la cofinanciacién de fondos europeos FEDER. MRG colaboré
con dicho ayuntamiento en la planificacién de las obras

y las puestas en servicio de las instalaciones. Es resefable

de este proyecto el hecho de que la transformacién

se llevd a cabo en temporada de calefaccién y sin que se

interrumpieran las clases.

En MRG somos muy conscientes de la trascendencia

de la lucha contra el cambio climatico vy, en particular, de

la importancia de una buena calidad del aire en Madrid,
para lo que el gas natural juega un papel determinante.

En consonancia con esto, desde MRG tratamos de facilitar
ayudas y soluciones que puedan favorecer el cambio de
energias contaminantes a gas natural. Ejemplo de ello es

la colaboracidn reciente en el estudio de transformacion
de diferentes acuartelamientos de la Comunidad de
Madrid que favorezcan la reduccion de emisiones de gases
contaminantes, a la vez que mejoren la eficiencia energética
y reduzcan los costes de energia gracias al uso de

tecnologias mas modernas.

Un afio mas, MRG ha contribuido a la mejora de la calidad
del aire de la Comunidad de Madrid al participar en el Plan
Renove Privado de Calderas, con una contribucién de
110.000 euros y otra de 200.000 euros, a través de la
campafa destinada a la transformacién de salas de calderas.
En total, se han transformado 38 salas de calderas, todas
ellas en comunidades de propietarios, de las cuales 24,
situadas en Madrid capital, eran de carbdn, lo que ha evitado
la emisién de un total de 2.700 Tm/afio de CO,*.

Finalmente, este afio hemos mantenido nuestro apoyo a los
sectores mas afectados por la crisis del covid-19, como son
los pequefios negocios y las PYMES, a través de campafias
especiales concebidas expresamente para ellos.

* Estimacion calculada a partir de los datos de emisiones
publicados en la web www.miteco.gob.es
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2.3 Nueva edificacion

En lo que respecta al mercado de nueva edificacién, en
este 2021 se han superado las expectativas de entrega de
viviendas. Aunque el sector de la construccién no llegé a
paralizarse del todo durante el estado de alarma, este afio
la actividad ha recuperado su ritmo, en parte empujada por
los proyectos lanzados antes de la actualizacion del Cédigo
Técnico de la Edificacion.

Alo largo del ejercicio 2021 se ha dotado de suministro de
gas natural a un total de 6.913 viviendas, superando en mas
del 20% la previsién inicial. De ellas, 4.647 estan dotadas
de calderas de uso individual y 2.266 cuentan con salas de
calderas centrales.

Madrid es la comunidad auténoma con un mayor
crecimiento del mercado inmobiliario. En los municipios

de Boadilla del Monte y Alcald de Henares, ambos dentro
del dmbito de actuacién de MRG, es donde actualmente

se estan entregando mas viviendas de nueva construccion.
Les siguen Torrején de Ardoz, Colmenar Viejo y Valdemoro,
municipios en los que MRG también cuenta con autorizacion
administrativa para la distribucion de gas natural. Este
crecimiento se debe en parte a desarrollos urbanisticos

que finalizaron sus obras de urbanizacién recientemente.

En la Comunidad de Madrid, se prevé que se construyan mas

de 15.000 viviendas en los proximos afos.

Asimismo, existen otros desarrollos en fase de proyecto
en San Sebastian de los Reyes y Alcorcdn, dos municipios
en los que MRG esté trabajando en la generacidn térmica
a través de gas natural en redes urbanas de calor y frio
(district heating & cold). Con estos proyectos se pretende
lograr un desarrollo integral de los servicios necesarios,

@ Madrilefia Red de Gas

Evolucién de nueva edificacién
Total segln tipo de caldera
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En 2021 se ha dotado de
suministro de gas natural a
un total de 6.913 viviendas,
superando en mas del 20%
la prevision inicial

2021

Inversion en la instalacion de un sistema energético
Costes segun el tipo de vivienda y sistema energético

) Calderade gas Caldera de gas ) ) ) ) Aerotermia + Aerotermia +
Tipologiay  individual + Bomba colectiva+Bomba Aerotermia Aerotermia Geotermia Geotermia  Calderadegas Calderade gas
superficie +SolarT +SolarT individual colectiva individual colectiva individual colectiva
Unifamiliar 12.250 € - 18.250 € - 28.850 € - 20.750 € -

150 m?
Unifamiliar 17.000 € - 27.350 € - 44750 € - 30.550 € -
250 m?
Viv. 50 f;'fq”e 9.135€ 9.235€ 14.500 € 12.335€ 25.550 € 18.685 € 17.100 € 15.471 €
Viv. en bloque 13.020 € 14.520 € 22.600 € 21.980 € 36.100 € 32.000 € 25.800 € 27.335€

180 m?

Costes estimados para un ciclo de vida de 30 afios
Segun el tipo de vivienda y sistema energético

) ' Caldera de gas Caldera de gas ) ) ) ) Aerotermia+  Aerotermia +
Tipologiay individual + Bomba colectiva+Bomba Aerotermia Aerotermia Geotermia Geotermia  Calderadegas Calderade gas
superficie +SolarT +SolarT individual colectiva individual colectiva individual colectiva
Unifamiliar 52779 € - 83.244 € - 68.602 € - 73.539 € -

150 m?
Unifamiliar 88.162 € - 131.746 € - 101.335 € - 117.521 € -
250 m?
Viv 50 f_’n'?q“e 34.848 € 33.703 € 50.252 € 50.552 € 53.274 € 39.274 € 51950 € 46.464 €
Viv. en bloque 61.917 € 60.917 € 101.844 € 92.644 € 80.489 € 69.789 € 89.233 € 83.633 €

180 m?

+ Enlos sistemas convencionales se considera una renovacion de los equipos de caldera de gas y bomba de calor cada 15 afios (una renovacion en 30 afios), mientras que
en aerotermia y geotermia se considera la renovacién de equipos cada 10 afios (dos renovaciones en 30 afios). Esto se debe a que tanto aerotermia como geotermia se
utilizan los 365 dias del afo.

+ En clima continental medio-severo, predominante en el tercio norte de la Comunidad de Madrid, se consideran rendimientos del 95% para la caldera, 350% para la
bomba de calor, 300% para la aerotermia y 450% para la geotermia, basédndose en curvas de rendimiento de los equipos utilizados para calefaccién, refrigeracién y ACS.

+ Los precios reflejados incluyen el 21% de IVA.
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Ambito de actuacion de Madrilefia Red de Gas
en los municipios y en los distritos de la capital

Comunidad de Madrid
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NORBA, Ia herramienta
desarrollada por el Grupo
Termotecnia de la Universidad
de Sevilla, permite comparar
la instalacion de gas natural
con la aerotermia eléctrica
y/o la biomasa en las nuevas
edificaciones

en los que se incluye suministro de agua caliente sanitaria
(ACS), calefaccidn, refrigeracion e incluso alumbrado con
gas natural. En todos ellos seria viable la entrada de gases
renovables como el biometano y también el hidrégeno.

Por otro lado, durante estos Ultimos afios se observa la
introduccién de otras soluciones para cubrir las necesidades
energéticas de las nuevas edificaciones, como pueden

ser la aerotermia y la geotermia, que se ofrecen como

algo novedoso y mas rentable. Sin embargo, los nimeros
demuestran lo contrario. Esta tendencia parece que se ha
visto impulsada por alguna interpretacién incorrecta del
Cddigo Técnico de la Edificacion, en cuanto a la viabilidad
del uso del gas natural. Sin embargo, el uso del gas natural
en nuevos edificios es factible técnica y reglamentariamente,
y sigue siendo una energia altamente eficiente y rentable.

En aras de aclarar este equivoco, y con el fin de paliar
interpretaciones erréneas, SEDIGAS (Asociacidon Espafiola
del Gas) ha impulsado la creaciéon de NORBA, desarrollada

por el Grupo Termotecnia de la Escuela de Ingenieros
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de la Universidad de Sevilla. Esta herramienta permite
comparar la instalacién de gas natural con la aerotermia
eléctrica y/o la biomasa en las nuevas edificaciones.

MRG ha realizado un video explicativo sobre el
funcionamiento de NORBA para favorecer su difusién

y facilitar su acceso a promotores, estudios de arquitectura,

ingenierias, etcétera.

Segln la comparativa de NORBA, en la gran mayoria de los
casos, el gas natural obtiene calificacion energética A, la méas
alta. A ello se suma que cumple con el CTE 2019 y que sus
costes de construccién y operacién son mas favorables.

Ademas, respecto a la aerotermia eléctrica, el gas natural
es una energia, eficiente, econdmica, y con produccion

de ACSy calefaccién inmediata. Por otra parte, en la
aerotermia eléctrica, la climatologia del lugar de instalacion
es determinante en el rendimiento de estos aparatos, ya
que en zonas con clima continental, como es la Comunidad
de Madrid, no se alcanzan rendimientos muy eficientes.
Asimismo, cada vez es mas comun que las viviendas de
nueva edificacion dispongan de servicio de calefaccién en
invierno y de climatizacién en verano, motivo por el cual,
en ocasiones, se opta por la aerotermia como solucién
Unica de la instalacién. Sin embargo, la manera mas

idonea de dar satisfacciéon a esta demanda es con sistemas
hibridos de gas natural y aerotermia, una opcién
econdmicamente imbatible, tal y como demuestran los

estudios y anélisis realizados.

Por Ultimo, Madrilefia Red de Gas contintda trabajando
activamente en su interlocucién con promotores,
constructores y prescriptores, informandoles y haciéndoles
participes de todas las novedades que surgen a nivel técnico,

administrativo o legal.

Plantas de GLP: estado y niimero de clientes

B Proyecto = Inertizado
W Servicio B Desmantelado
::: Transformado -+« Clientes en servicio

600 50.000
500 o . . I . R B L oo
.. ) 30.000
300 SR .
20.000
200
100 10.000
0 0

enel7 may18 jul18 nov18 may19 agol19

MRG se ha fijado como objetivo
la transformacion a GLP de mas
de 15.000 puntos de suministro
en los préoximos dos aiios
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2.4 Mercado GLP

Madrilefia Red de Gas ha llevado a cabo en los dltimos
ejercicios una politica de transformacién de sus
instalaciones de GLP, en funcién de los costes objetivos
de mantenimiento de cada una de ellas. De esta manera,
se ha abordado la transformacion de GLP a gas natural en
aquellas instalaciones que, estratégicamente, precisaban
de una renovacion casi total o presentaban unos costes de
explotacién elevados.

Dada la coyuntura actual del mercado de GLP, MRG se ha
fijado como objetivo la transformacién de méas de 15.000
puntos de suministro en los préximos dos afios. Para ello,
durante 2021 se ha realizado una gran labor de planificacion,
medicion, presupuesto y dimensionamiento de todos los

trabajos que dicho objetivo trae consigo.
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La colaboracion estratégica
mantenida durante 2021 con
Idealista ha tenido un impacto
digital entre mas de 1.400
anunciantes de inmuebles
dentro de la zona de distribucion
de la compaiiia

La transformacién de GLP a gas natural es una actividad
muy delicada en la que las distintas actuaciones, asi como
los tiempos, deben estar medidos. Ademas, esta actividad
es muy intrusiva de cara al usuario, ya que implica la
modificacion y adecuacidn de las instalaciones y los aparatos
de su propiedad. De ahi que sea vital tener muy claro cuéles
son los objetivos y qué tareas se han de llevar cabo.

Madrilefia Red de Gas dispone de mas de 300 km de red de
gas propano canalizado, de los cuales 74 seran renovados
por completo. El resto se reutilizaran o bien seran anulados
e inertizados, ya que en esas zonas la red de gas natural

estd duplicada.

MRG se ha encargado del disefio y ha adjudicado un
nuevo contrato de transformacidn a ocho empresas

de referencia en el sector, destinando un presupuesto de
mas de 10 M€ para los trabajos de reutilizacion de redes,
adecuacién de instalaciones, transformacion de aparatos
y desmantelamiento de los centros de almacenamiento.
Internamente, esto ha supuesto reforzar el equipo de
gestores de la compafifa y la ejecucidon de diversos
desarrollos informéticos.
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2.5 Colaboradores

La colaboracién estratégica mantenida durante 2021

por MRG con el portal inmobiliario Idealista ha tenido

un impacto digital entre méas de 1.400 anunciantes de
inmuebles dentro de la zona de distribucion de la compania.
Esta colaboracion ha impulsado el mercado de saturacion
vertical; de hecho, se han producido contrataciones en
periodo estival, algo histéricamente inusual. Tras el verano,
se ha seguido impulsando el aumento de entrada de

solicitudes en nuestra oficina virtual.

Dentro del ejercicio 2021, también se ha de destacar

el inicio de las conversaciones con la Asociacién Nacional
de Empresas de Rehabilitacion y Reforma (ANERR), a fin de
establecer la colaboracién de MRG en todos sus proyectos
dentro de la Comunidad de Madrid. La firma del convenio
de colaboracidon aulin esta pendiente.

En 2020, con vistas a reactivar la actividad comercial de
nuevas instalaciones de gas, MRG, junto con Unisono
—actualmente Intelcia Spain—, puso en funcionamiento

un proyecto piloto de telemarketing que se ha consolidado

en 2021. De esta manera, hemos podido llegar de forma mas
directa y segura a nuestros clientes potenciales, con unos
resultados muy satisfactorios. Este proyecto ha estado vigente
durante todo el ejercicio de 2021, lo que ha supuesto, por un
lado, la captacién de nuevos puntos de suministro y, por otro,

un mayor conocimiento sobre nuestros clientes potenciales.

La constante mejora de oferta al cliente, la optimizacion
del argumentario comercial utilizado en las llamadas, asfi
como el hecho de haber recurrido a diferentes empresas
competidoras entre si han producido una importante
mejora de los resultados, lo que ha derivado en la firma
de un nuevo contrato de colaboracién durante 2022.

Comercializacién a través del telemarketing

o_©

En relacion a la captacion comercial en entornos digitales,

a través del call-center de accion comercial Selectra,

MRG ha llevado a cabo una campafia de recuperacién de
leads perdidos, cuyo resultado ha sido un éxito rotundo.
Ademas, se han tramitado todo tipo de demandas con
ofertas ajustadas al perfil del cada cliente via telefdnica,
que posteriormente ha gestionado la empresa instaladora
asignada a las distintas zonas de residencia de nuestros
clientes. Con ello, MRG aporta mas transparencia a las
operaciones comerciales y desarrolla una relacion de plena
confianza con sus clientes. Asimismo, hemos seguido

atendiendo las nuevas peticiones de suministros.

Ademas, en colaboracién con The Marketing Hub, se

ha llevado a cabo un publirreportaje, en formato digital

y en papel, publicado por la revista del Colegio de
Administradores de Fincas de Madrid (CAFMadrid). Gracias
a esta iniciativa, MRG ha estado presente en el repertorio
de servicios para comunidades de propietarios (Solucionaf),
la plataforma de CAFMadrid, que sirve como directorio para

servicios en el dmbito de las comunidades de propietarios y
de los administradores de fincas; también esté abierta para
consultas al publico general.

Por otro lado, 2021 ha supuesto la integracién total de
Enerty con nuestros sistemas y herramientas de movilidad,
adaptandola para que elabore otros documentos, como los
justificantes de correccidén de anomalias de las inspecciones
periddicas realizadas cada afio.

Este ambicioso proyecto, fruto de la colaboracidn entre

la Asociacién de Empresas Instaladoras de Madrid
(AGREMIA) y la empresa experta en certificados y
transacciones digitales Logalty, ha permitido la gestion
de 2.000 certificados digitales a través de esta plataforma.
La consolidacion de Enerty asegura a MRG el correcto
cumplimiento de la normativa y una total transparencia

y seguridad juridica al proceso de certificacién de
instalaciones.

Finalmente, en colaboracién con la ingenieria REINS,

se ha desarrollado el visualizador de potencial de vivienda
habitada, que ha dado continuidad a la visualizacion del
territorio gestionado por MRG, segmentandolo por mercado

y suministro.

Este visualizador tiene como base la tecnologia de Google
Maps vy, a través de la superposicion de capas de catastro y
cartografia de la red de MRG, nos permite desarrollar una
visualizaciéon geoposicionada sobre la red de todas las fincas
creadas en nuestro sistema de gestion de clientes (SAP).
Asli, la compafiia es capaz de controlar todo el territorio y
saber en todo momento dénde se encuentran los segmentos
de mercado que se pueden comercializar, a fin de generar
nuevos puntos de suministro y saturar las redes.
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La red de distribucion de
gas natural de MRG, que
abastece a mas de 915.000
clientes, no se vio afectada
por el temporal Filomena
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2.6 Red de distribucion

El ejercicio de 2021 comenzd con el temporal Filomena, la
excepcional nevada que cayo sobre la Comunidad de Madrid,
y posteriores heladas, a las que se sumaba a la incertidumbre

de la pandemia en la que seguiamos inmersos.

Como respuesta, MRG reforzé su servicio de atencién de
urgencias y el equipo al completo de trabajos en campo,
formado por méas de 40 personas. Al equipo técnico se unid
el equipo operativo para trabajar de forma coordinada en la
resolucién de todas y cada una de las incidencias producidas
por el impacto del temporal.

Desde el 8 de enero se recibieron mas de 1.500 avisos
urgentes en el servicio, lo que supone una demanda muy
superior a la media (en un mes de enero normal se producen

alrededor de los 800 avisos).

A pesar de Filomena, la red de distribucién de gas natural

de MRG, que abastece a mas de 915.000 clientes de

la Comunidad de Madrid, no registré ninguna incidencia

y funciond con total normalidad. Durante esos dias,

se mantuvo una coordinacién total y continua con los
organismos publicos competentes en materia energética,
de seguridad y de mantenimiento de los viales publicos, con
especial mencion al 112 y al servicio de bomberos.

En relacién con el suministro de GLP y GNL, nuestros clientes
apenas se vieron afectados, aunque, debido a la situacién

de intransitabilidad de los viales por efecto de la nieve, que
impidieron el desplazamiento de los camiones cisterna,

hubo algln retraso puntual en el suministro a varias plantas
satélites de GLP y a una de GNL. Los retrasos se resolvieron
en el minimo plazo posible, gracias a la coordinacion de todas

las actuaciones con las diversas administraciones implicadas.

Tipos de gas en lared de MRG, 2021
(%)

Gas natural
94%

Rangos de presion en la red de gas natural, 2021
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Por otra parte, un aflo mas, MRG ha cumplido en su
totalidad el plan de mantenimiento de su sistema de
distribucidn, incluidas las 169 plantas de GLP y las cinco
plantas satélites de GNL.

Asimismo, para el correcto funcionamiento de todos los
sistemas de regulacién de nuestras ERM en sus distintas
presiones y de la vigilancia reglamentaria sobre la red

de gas, se han llevado a cabo mds de 15.000 actuaciones
programadas de mantenimiento preventivo y correctivo.
Igualmente, se ha realizado el control de estanqueidad
bianual de 3.295 km de red. La verificacién de su adecuado
funcionamiento ha requerido la operaciéon de 8.777
valvulas en redes de gas natural y GLP. Ademas, se han
llevado a cabo 1178 acciones de pintura, limpieza y/o
desbroce de instalaciones auxiliares, plantas de GLP y
plantas de GNL, ejecutandose mas de 3.600 actuaciones
sobre los equipos que aseguran la proteccién catédica
de las redes de acero.

Dentro de los planes de actuacién de MRG para 2021,

se han efectuado también las renovaciones, los mallados

y las actuaciones correctivas necesarias para mantener

las condiciones de seguridad en la red y de garantia del
suministro en las redes de gas natural y GLP, sustituyendo
materiales como acero, fundicién y/o cobre por tuberia de
polietileno. En total, durante 2021 se han renovado alrededor
de 1.800 metros de red.

También, y en coordinacién con los ayuntamientos de
distintos municipios de la Comunidad de Madrid, se ha
llevado a cabo el desmantelamiento de 37 plantas de GLP,
lo que ha implicado el vaciado, quemado, inertizado y la
retirada de 52 depdsitos. Para ello ha sido preciso efectuar

més de 50 desplazamientos, con objeto de trasvasar el
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gas vaciado a otras plantas de la compafiia, evitando

con ello emisiones a la atmdsfera. Asimismo, se ha
realizado el transporte de los residuos obtenidos en dichos
desmantelamientos a las plantas de tratamiento habilitadas
por la Comunidad de Madrid, respetando el compromiso
de MRG con el medio ambiente, todo ello sin interferir

en las dinamicas habituales de los clientes y vecinos y
siguiendo los protocolos de actuacién y desinfeccion
anticovid-19 antes, durante y después de cada obra, de
forma que todo el entorno quedase desinfectado una vez
finalizadas las obras.

Gracias al cumplimiento de los protocolos de actuacion
del Ministerio de Sanidad y de nuestro departamento de

prevencién de riesgos laborales, durante estas actuaciones

no habido ningln contagio de covid-19 entre los trabajadores.

En colaboracién con diferentes empresas, organismos
publicos y clientes, se ha atendido la totalidad de las
solicitudes recibidas para retranquear la red de gas por
afecciones a nuevos desarrollos urbanisticos, carreteras de
la Comunidad de Madrid, construccién de nuevos edificios,
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etc., lo que ha supuesto la realizacion de 1100 metros de
retranqueos sobre la red de gas.

Finalmente, en lo que respecta a la resolucion de fugas,
Madrilefia Red de Gas ha reducido el plazo de resoluciéon
el 6%, mejorando con ello las condiciones medioambientales

y de seguridad.

Urgencias

Siguiendo con el objetivo de mantener los maximos
parametros de seguridad en el &mbito de nuestras redes y
de los clientes conectados a ella, hemos conseguido un afio
maés atender todos los avisos de méxima prioridad en un
plazo medio inferior a 30 minutos.

De cara a seguir prestando un mejor servicio a nuestros
clientes, se ha creado un nuevo centro de trabajo como
base operativa para las actuaciones correspondientes a
la atencidn de urgencias y del mantenimiento del nuestro
sistema de distribucién, destinado a los servicios de
campo de nuestro personal. También se han mejorado
los diversos procesos adicionales a la operativa con

sistemas informaticos de movilidad que permiten seguir
disminuyendo el uso de papel y optimizar la gestién de
la informacién procedente de las actuaciones de campo
llevadas a cabo por nuestros equipos.

Centro de control

Uno de nuestros objetivos principales en el ejercicio de 2021
ha sido la preparacion de las redes de Madrilefia Red de Gas
para admitir todo tipo de gases de origen renovable, como
son el hidrégeno vy el biometano. Para ello, nuestro sistema de
simulacién de redes se estd adaptando a la incorporacion

de estos gases en nuestra gestion diaria. Asimismo, estamos
realizando los analisis de capacidad necesarios para la
incorporacion de los diferentes proyectos referentes a los

gases renovables.

Por Ultimo, a lo largo de 2021 hemos seguido optimizando la
informacidn procedente de nuestras instalaciones remotas,
sustituyendo los antiguos sistemas de comunicaciones por
otros mas modernos y avanzados, lo que permite aumentar
y mejorar el anélisis de datos y la toma de decisiones en

la operativa de gestion de nuestra red de distribucidn.

Uno de nuestros objetivos
principales en el ejercicio de 2021
ha sido la preparacion de las
redes de Madrileiia Red de Gas
para admitir todo tipo de gases
de origen renovable, como son

el hidrégeno y el biometano
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Durante el ejercicio de 2021
MRG ha digitalizado al cien
por cien la atencion de las
llamadas en el primer nivel
del call center

3.1 Atencion al cliente

Durante el ejercicio de 2021 MRG ha digitalizado al cien

por cien la atencidon de las llamadas en el primer nivel del
call center. Gracias al uso de la inteligencia artificial (I1A),
mediante el servicio de reconocimiento de voz LEX, de
Amazon, hemos simplificado alin mas la via de contacto
telefonico. Con este nuevo servicio, nuestros clientes no
tienen que escuchar el &rbol de locuciones y después marcar
una opcién para ser atendido, sino que puede seleccionar la
opcién que mas se ajuste a la solicitud que quiere tramitar
utilizando el lenguaje natural. La IA ayuda a gestionar la
llamada a través de locuciones automaticas, siempre y
cuando se trate de una consulta que requiera informacién
sencilla o derivacién a nuestras VR, destinadas a que el
cliente pueda facilitar la lectura de su contador, confirmar

o reconcertar la visita de su inspeccion periddica o pagar
facturas de GLP a través de la pasarela de pagos automatica.
Para las llamadas que requieran de una atencion especial,
el servicio procede a transferirlas al grupo de agentes del
call center de MRG, desde el que se ofrece a los clientes una
atencién més personalizada y acorde a sus necesidades.

@ Madrilefia Red de Gas

Trafico de llamadas a través del servicio IVR
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Gracias al uso de esta tecnologia, MRG también puede
identificar a los clientes que contactan con la compafifa,
pues reconoce el nimero de teléfono desde donde llaman,
siempre que sea el mismo que figura registrado como
dato de contacto del cliente. Es otro de los beneficios de la
digitalizacion que contribuye a que el viaje del cliente sea
mas satisfactorio. De hecho el tiempo se ha reducido, se
ha pasado de los 111 segundos a 94 segundos.

Por otro lado, y una vez completada esta primera fase de

digitalizacion de su call center, en 2021 MRG ha centralizado

en el call center la gestion y el servicio de informacién en lo
que atafie a las solicitudes sobre los procesos con mayor
volumen de demanda que llegan a través de los canales
de WhatsApp, la oficina virtual y las comercializadoras.
Entre estos procesos se cuentan las lecturas, la inspeccion
periddica, las operaciones domiciliarias y el servicio de
atencion al cliente. Al unificar la tramitacién de dichas
solicitudes a través de los canales descritos vy, gracias a

la experiencia de nuestros agentes, se han aplicado los
mismos criterios y el mismo grado de exigencia que en

el servicio de atencidn telefénica. Con estos cambios, en
MRG no solo hemos optimizando la productividad de
nuestro call center, sino también la experiencia del cliente.
Por Ultimo, sefalar que durante este ejercicio hemos
gestionado 26.389 solicitudes.

@ Madrilefia Red de Gas

Evolucion uso de la oficina virtual
Total anual
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3.2 Oficina virtual

La oficina virtual (OV) de MRG nacié con el fin de
actualizar los nuevos procesos de contratacién. Ahora que
los consumidores, sobre todos los domésticos, en su dia

a dia operan digitalmente con la mayor parte de servicios,
nuestra OV se ha ido convirtiendo en la puerta de entrada
de solicitudes de acometida y de documentacién de las
empresas instaladoras.

La OV de empresas instaladoras y colaboradores
comerciales de Madrilefia Red de Gas ha incorporado
nuevas funcionalidades y posibilidades, como el registro y
la adhesion a las diferentes campafas y planes comerciales
para la captacién y puesta en servicio de nuevos puntos de

suministro o proporcionar informacién y documentacion a los
clientes de las empresas instaladoras. En la OV es donde se
centra toda esta informacién y desde alli se facilita su uso a
las distintas unidades de la compafifa. La utilidad de la OV ha
supuesto que, de cara a 2022, se contemple la posibilidad de
que las empresas instaladoras puedan crear los expedientes
en nuestra web, de forma que les permita realizar el
seguimiento y les facilite cualquier tramite relacionado con

las documentaciones exigidas para las puestas en gas.
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3.3 Web

La transparencia siempre ha definido a Madrilefia Red de
Gas, que la aplica en su actividad, en los procesos y en

la gestion. En este sentido, y con el objetivo de ser una
compafia competitiva dentro del sector gasistico, hemos
dado un paso mas: la creacidon en nuestra web de la nueva

seccion «Compromisoy.

Esta iniciativa pone a disposicion de los organismos oficiales
y de los clientes de MRG los ratios y protocolos de actuacion
para que puedan contextualizar a la compafiia dentro de su
sector y establecer comparativas con otras empresas del
sector, ya sean nacionales o internacionales. Publicamos

los valores de los KPI de CSAT, CES, NPS y GMB, asi como
ratios sobre reclamaciones recibidas. También hemos
realizado un analisis del TOP 5 de tipologias de quejas,
donde se explica en qué consisten, cémo las gestionamos

y cudl es la solucién que aportamos para intentar
minimizarlas. Asimismo, hemos publicado los compromisos
aquiridos en las visitas agendadas, en la atencidn al cliente,
cuél es el proceso de MRG en la gestion de las solicitudes
de los clientes, asi como la presentacion de nuestros

especialistas en la atencidén personalizada.

Por otro lado, y debido a que las tradicionales preguntas
frecuentes, articulos, blogs y noticias han demostrado no
ser la mejor opcién a la hora de informarnos debidamente
sobre un tema, durante 2021 MRG ha realizado diversos
videotutoriales breves y sencillos para que nuestros clientes
entiendan cdmo interactuar con nosotros.

Para ello, hemos identificado cudles son sus principales dudas

y analizado los contactos. Con la experiencia extraida en el
trato con los clientes y en colaboracién con cada una de las

@ Madrilefia Red de Gas

Gestion en MRG de las solicitudes
Proceso de la gestidn de quejas y sugerencias recibidas:

’ Cuéntenos cual es el problema

~. Sien algiin momento no lo hemos hecho bien,
"queremos tener la oportunidad de mejorar. En la
dﬁpina virtual, dentro de la seccién «Necesitas ayuday,
puéqe hacernos llegar su incidencia. EI 95% de las
incid'encias las solucionamos en un dia laborable.
Si tenehjos sus datos de contacto, le iremos
informan'd,lo hasta su resolucién.

. Equipo de expertos

Contamos con especialistas en todas las
areas para resolver su problema. Sea lo
que sea, le garantizamos que en un plazo
méximo de 6 semanas estard solucionado.

: @ Irene
i Especialista en solucionar temas
: relacionados con tu inspeccidn periédica

© David
: Ayudara al cliente durante las operaciones
que necesitamos realizar en su domicilio

(@ Ruth
: Especialista en solucionar temas
i relacionados con las lecturas de gas

: @ Paula
: Asistird al cliente ante cualquier problema
i para acceder a la oficina virtual.

. Mejora continua

En los casos més complicados, si la solucién adoptada
no le satisface, revisamos nuestro proceso para ver si
es mejorable. Creemos en la mejora continua de
nuestros procesos para hacerlos cada vez mas
sencillos para usted y para el resto de usuarios.

areas de negocio, hemos realizado 14 videos divulgativos, de
una duracion inferior a dos minutos, en los que se utiliza un
lenguaje sencillo que huye de tecnicismos y que promocio-
namos en los diferentes canales de MRG, incluida la web.

El resultado ha sido todo un éxito. Ha habido 48.000
reproducciones del video sobre «.Cdmo enviar mi lectura
a través de nuestra oficina virtual?»; 31.000 de «éPara qué
sirve tu lectura de gas?» 0 4.000 de «£Cémo solucionar las

anomalias en una inspeccion periddica?».

Durante 2021 hemos
realizado videotutoriales
breves y sencillos para
facilitar a nuestros clientes la
interaccion con la compaiiia

Compromisos de MRG con los usuarios
en las visitas

A veces necesitamos que el usuario esté en su vivienda
cuando hay que realizar un trabajo que ha solicitado o que
debamos hacer por cumplir con las normativas. El usuario
nos abre la puerta de su casa y nosotros cumplimos con:

Cuando hemos planificado la visita para que pueda
gestionar mejor su tiempo.

ra el usu

@ FEdiaque qui

Ofrecemos varias fechas a elegir si el usuario no puede
estar en la fecha prevista.

Recordatorios de la visit

El dia antes, siempre que el usuario nos haya facilitado
sus datos de contacto.

No modificamos la planificacion de visitas agendadas
con menos de 48 horas de antelacién.

Cumplimos con la visita agendada en las horas
acordadas.

. Personal cualificado

Aseguramos que nuestro operario tiene la experiencia,
la formacién y las herramientas necesarias para hacer
el trabajo con seguridad.

. Contar con la opinién del usuario

Sinos ha dejado los datos de contacto, preguntaremos
qué tal hemos hecho el trabajo. Queremos aprender de
todos nuestros usuarios.
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3.4 Comunicacion digital

Hace afios iniciamos el engagement con nuestros clientes

a través de canales digitales, fundamentalmente el correo
electronico y los mensajes de texto. El ejercicio de 2021 ha
sido el afo de afiadir valor afiadido al ofrecer a nuestros
clientes mayor facilidad en sus gestiones con la compariiay
facilitarles la informacidn necesaria para tener un consumo
energético mas eficiente.

También hemos facilitado la comunicacion con el cliente

a través de medios digitales, en lo referente al envio de
lecturas, los cambios de cita en los trabajos en campo o

la comunicacién de correccion de anomalias. Asimismo,
tras cada periodo de lectura, hemos enviado un informe de
consumo al cliente, donde se recoge una comparativa entre
SUS vecinos y su municipio y se dan datos sobre cémo ha
influido la temperatura local en su consumo, cdmo ser méas
eficiente en el consumo energético o cual es la huella de

carbono que genera el uso del gas frente a otras energias.

En cifras, esto ha supuesto 1,9 millones de acciones con un
solo click, sin necesidad de tener un login en la OV; el envio
de més de g millones de correos electrénicos y mensajes de
texto a nuestros clientes, solicitando lecturas, informando
de citas, de resultados de inspecciones periddicas,
reclamaciones, etc. Otro dato resefiable son los mas

de tres millones de informes de consumo personalizados

y el aumento del registro de lecturas por canales digitales,
que ha pasado de 65.000 en 2019 y 525.000 en 2020, a

las 542.617 lecturas que se han realizado en 2021. El éxito
obtenido con estos canales nos motiva para trabajar por

el objetivo siguiente: incorporar WhatsApp como canal de
comunicacién en determinados procesos, ya que es uno

de los canales digitales més utilizados por personas de bajo

perfil tecnoldgico.

@ Madrilefia Red de Gas

Total de lecturas facilitadas a través de la oficina virtual
(miles)
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Por otro lado, y en relacién a la comunicacion a través de
redes sociales, el perfil de Madrilefia Red de Gas surgid
dentro de un proyecto de innovacién que habia desarrollado
afios antes un grupo de empleados de la compafifa. Durante
2021 se decidié dar un impulso a estos canales en los que

la compafia pudiera trasladar a los usuarios de las redes
diferentes contenidos relacionados con la empresa. Por
ejemplo, Linkedin nos ofrece la oportunidad de dar a conocer
los valores, la filosoffa y los proyectos de innovacién en los

que estd implicada Madrilefia Red de Gas.

Asimismo, hace tres afios, MRG se propuso como reto ser la
mejor utility del mercado y hoy estamos orgullosos de tener
6.085 resefias en Google My Business, con una valoracién
media de 4,1, cuando en 2018 fue de 1,6.

Hemos elaborado un plan de transformacién digital cargado

de iniciativas para conocer la opinién real de los clientes,

Evolucidn del nimero de clientes sin lectura real
(%)
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medir la calidad de nuestros servicios, impulsar nuevos
canales de comunicacién, dar informacién y facilitar las
gestiones. Y no hemos dejado de medir los resultados para

trabajar en la mejora continua a partir del feedback recibido.

Gracias a las valoraciones de nuestros clientes hemos
podido evolucionar y mejorar todos nuestros procesos,
ofreciendo més informacion, transparencia, flexibilidad
y seguridad.

Desde nuestros diferentes canales de contacto con los
clientes, en MRG ofrecemos la posibilidad de que estos

nos valoren, tanto en GMB como a través de encuestas de
satisfaccién en las que recogemos el CSAT, NPS y CES. Todas
las resefias y valoraciones que llegan a la compafiia pasan a
ser analizadas por nuestro equipo de experiencia de cliente y
dreas de negocio, lo que acaba generando valor tanto para el

cliente como para MRG.

Valoracion de MRG en Google

1 8.8 8 8¢
41
* & kK orett”
Lo 38
* * K i ot
.®

* * cie?

160°
*

2018 2019 2020 2021

3.5 Operaciones clientes
En cuanto a las inspecciones periédicas, podriamos afirmar
que en este 2021 hemos alcanzado nuestras metas.

Desde el inicio de campafia, el volumen de inspecciones
realizadas ha estado por encima del budget, y el afio ha
finalizado con un éxito del 97%, lo que se traduce en la cifra
de 10.090 inspecciones realizadas por encima del objetivo y
un incumplimiento de visita inferior al 0,5% (el 0,31% de las
inspecciones no se han podido realizar y se ha conseguido
una recuperacion de las inspecciones periddicas en el mismo
dia del 0,05%).

Uno de los retos para 2021 fue adaptar nuestras agendas
para dar mayor flexibilidad y disponibilidad a los clientes a la
hora de cambiar su cita sin que ello afecte al proceso de las
inspecciones periddicas. Esto ha provocado que los cambios

de cita alcanzaran el 12,8%, lo que ha supuesto un total

Informe anual 2021 @
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de 26.875 cambios; el mayor incremento se produjo a partir el departamento de ATR (accesos de terceros a la nuestra propia plataforma. Se trata de IOGAS. En ella se Ademas de las opciones de integracion, esta nueva

del mes de mayo, con el fin del estado de alarma. red) de la distribuidora, o emitir una reclamacion incorporan nuevas tecnologias con el fin de ofrecer una mejor ~ plataforma de MRG dispone de una interfaz de usuario

através del proceso 48, para obtener més informacion experiencia de usuario y proporcionar un mayor control y un amigable, intuitiva y asequible para cualquiera, que es

Ademas de estas facilidades en el cambio de cita, los
esfuerzos emprendidos para adaptarnos a las necesidades
de nuestros clientes han creado una comunicacion continua
a través de los diferentes canales que se han habilitado
para ello.

Estas comunicaciones han sufrido constantes cambios para

adaptarse a las demandas de los clientes que, gracias a las

reclamaciones, resefias, encuestas y/o reclamaciones, hemos

venido observando. Por ello, desde marzo de 2021, en MRG
hemos cerrado las reclamaciones en el plazo establecido; el

99 % se solucionaron en el mismo dia.

3.6 Comercializadoras

Desde la liberalizacion del sector energético, excepto
Gas Extremadura, el resto de compafifas distribuidoras
de gas realizaban el intercambio de mensajeria con

las comercializadoras, a través del SCTD (Sistema de

Comunicacién Transporte-Distribucion).

Para MRG, el SCTD tenia una serie de limitaciones, que
detallamos a continuacién:

= Rechazos de solicitudes: Cuando el sistema
rechazaba una solicitud, solo se obtenia informacion
a nivel genérico, de acuerdo con los formatos
establecidos. De ahi que, en la mayoria de los casos,

se tuviera que tramitar comunicacién con

@ Madrilefia Red de Gas

sobre el porqué del rechazo de solicitud y actuar en
consecuencia. Todo ello, obviamente, retrasaba la
activacion de la solicitud que se debia tramitar.

* Trazabilidad de una solicitud: En la mayor parte de
los casos, la Unica trazabilidad que se obtenia de una
solicitud era a través de los mensajes establecidos
en los formatos. El resultado final solo se conocia
cuando llegaba el mensaje de finalizacion de
proceso. Esto impedia acceder a informacién mas
amplia del estado de una solicitud cuando estaba
pendiente de ejecutarse y habiendo superado los
plazos establecidos.

* Extraccion de informacion: Ante la necesidad de
poder extraer de forma auténoma informes sobre
volumetrias de solicitudes y/o mensajes, nos
encontrabamos con la limitacion de no poder extraer

informacidn de periodos superiores a un mes.

* Interface complejo: La herramienta utilizada
constaba de varias secciones, que, a su vez, estaban
compuestas de varias pantallas, lo que provocaba
que tanto la gestién de solicitudes como la blsqueda
de informacién supusiesen mucho tiempo; también
era complejo nuestro propio sistema a la hora de
hacer una gestién de solicitudes.

Coincidiendo con un momento crucial para comenzar una
nueva andadura como es la entrada en vigor de los nuevos

formatos sobre las nuevas tarifas, decidimos implantar

mayor visibilidad, respetando siempre las directrices de la

CNMC en cuanto a formatos y validaciones.

Con la nueva plataforma IOGAS, Madrilefia Red de Gas
aporta:

= Control de la operativa: IOGAS esté disefiada
para controlar la operativa de forma 4agil e intuitiva.
Permite conocer en tiempo real, mediante cuadros
de mando y vistas personalizadas, las solicitudes
enviadas, las rechazadas, las que se encuentran en
vuelo, etc. Ademas, proporciona una trazabilidad
total de los procesos y hace posible la programacién

de alertas segun las necesidades del usuario.

= Validaciones en tiempo real: En cualquier solicitud,
las validaciones se realizan online. Se puede
comprobar en tiempo real tanto la validacion
de formatos como la informacidon del punto de
suministro en los sistemas de la distribuidora;
esto permite corregir errores al instante y evitar

rechazos.

= Facilidades de integracién y acceso: IOGAS
dispone de una APl para la integracién online con los
sistemas propios de las comercializadoras, de modo
que cualquier sistema pueda conectarse de forma
rapida, sencilla y segura con la plataforma. También
mantiene disponible la opcidn de intercambio de
ficheros via SFTP, que funciona como hasta ahora;
es decir, sin necesidad de realizar cambios en los
sistemas.

accesible via web y desde cualquier dispositivo.

* Mejora la calidad del servicio al cliente: IOGAS
aporta mayor informacién sobre la trazabilidad
de una solicitud tramitada. También amplia la
informacién acerca de la situacion de un punto de
suministro, y puede ser utilizada por los canales
comerciales y de atencién al cliente. Con ello se
quiere aumentar la First Call Resolution en la gestion
de cualquier canal, minimizar la necesidad de
transferir llamadas o gestionar reclamaciones con
la distribuidora de gas por falta de informacion para
poder resolver una reclamacién de cliente y, por

supuesto, mejorar la satisfaccién del cliente.

= Seguridad: IOGAS se ha desarrollado contemplando
los Ultimos avances en la seguridad de acceso,
aplicacién y datos. Hay que destacar el doble
factor de autenticacion, la verificacion del correo
electrénico y del teléfono durante el registro, la
politica de contrasefa segura, la seguridad en las
comunicaciones vy la trazabilidad total de solicitudes
y modificaciones. Dentro del proceso de validacion
de IOGAS, se han realizado pruebas especificas de
ciberseguridad para la deteccién y correccién de

posibles vulneraciones.
Junto a todas estas mejoras, el proyecto de sustitucién de

SCTD por IOGAS, va a suponer para MRG un ahorro anual
de 80.000 euros.
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41 Teletrabajo como opcién organizativa

El teletrabajo (TT) es una forma flexible de organizacién
del trabajo que consiste en el desempefio de la actividad
profesional sin contar con la presencia fisica del trabajador
en la empresa durante una parte importante de su horario
laboral. A partir del comienzo de la pandemia, en el primer
trimestre de 2020, esta tendencia ha ido ganando mayor
aceptacion en el mundo empresarial y ha acabado por
implantarse en el modelo organizativo de numerosas
empresas espafiolas. Pese a que nuestro pafls presenta
cifras inferiores a las de otros paises de la Unién Europea,
en Espafia el TT ha crecido de forma exponencial: de los
cerca de 1,6 millones de teletrabajadores que habia al inicio
de la pandemia, en marzo de 2021 la cifra se duplicé hasta

llegar a los casi tres millones.

Tanto el teletrabajo como la digitalizacién han sido dos

de las principales apuestas de Madrilefia Red de Gas
durante el ejercicio de 2021. Ambos se han aplicado

en la practica totalidad de la plantilla, respetando el
funcionamiento 24,/24 del servicio de urgencias. Para

su implementacidn, hemos optado por la férmula mas
extendida entre los acuerdos que regulan el teletrabajo: la
dotacién de medios por parte de la empresa y, ademas, una
compensacion econdmica expresamente predeterminada
en concepto de gastos derivados de esta férmula de

prestacion laboral.

Como paso previo a la implantacién del TT, Madrilefia

Red de Gas realizd un diagndstico de la situacién, en el

que se implicaron las distintas areas de direccién. Estas
identificaron los puestos propicios para su realizacién en
remoto, definieron un modelo que contemplara los posibles
problemas que pudieran surgir e implantaron medidas

como la reduccién del espacio fisico en la oficina.

@ Madrilefia Red de Gas

Modelo de diagnéstico para el teletrabajo

A

o o Crear equipos
|dentificar Definicién Definicién que ayuden a
los puestos que . del modelo: .
rednen los del modelo: inconvenientes solucionar los
requisitos para beneficios del del empleo obstaculos o
. leo hibrido. 0 i
e empleo hibrido hibrido. cambios que haya

que ir realizando.

Entre los beneficios de esta apuesta por el TT, se cuentan: un
mayor acceso a recursos de talento, retencidn del personal
cualificado, fomento de la productividad, reducciéon de
gastos de oficina y/o0 mejora en el desempefio de métricas

o la reduccion de emisiones, gracias a la disminucién de los
desplazamientos. Asimismo, para el empleado, el TT supone
una palanca motivadora, asi como una mavyor flexibilidady,
por tanto, una mejora en la conciliacion laboral y familiar

y en la productividad y un considerable ahorro de tiempo y
de costes asociados a los desplazamientos diarios hasta las
oficinas de la compafiia.

Prueba de que la implementacién del TT ha sido un éxito es
la formalizacidn, a lo largo de 2021, del 99% de los acuerdos
de teletrabajo en todas las areas de actividad.

4.2 La mujer en la organizacion

El aflo 2021 ha sido el de menor antigliedad de la plantilla en
toda la historia de MRG, que sigue disminuyendo la seniority
y adaptandose a las nuevas circunstancias con una plantilla

mas agil y flexible.

En cifras, la plantilla de MRG ha reducido su antigliedad
promedio el 30%. En concreto, en el Ultimo quinquenio, de
una antigliedad de 19 afios se ha pasado a una antigiiedad
de 16 afios.

Asimismo, en los Ultimos cinco afos la compafiia ha
experimentado una reduccion del 13% de su plantilla,
pasando de 145 empleados en 2016 a 126 en 2021, con nueve
jubilados parciales al cierre del ejercicio. La plantilla total

se ha reducido en un 16% pasando de 162 empleados

en 2016 a 135 en 2021.

Cabe destacar que durante 2021 se ha alcanzado el mayor
nimero de mujeres que ha habido nunca en la plantilla. Su
incorporacion se ha ido incrementando a lo largo del periodo
2010-2021 hasta duplicar su porcentaje en el Gltimo quingquenio,
cuando ha llegado al 80%. Si en 2016 el porcentaje de mujeres
en la plantilla de MRG era del 17%, hoy es del 37%. Al cierre

del ejercicio, esto equivale a 46 mujeres frente a 80 hombres.

Por otro lado, el promedio anual de nuevas incorporaciones

en el Ultimo quinguenio ha sido de ocho personas, de las cuales
el 58% han sido mujeres. En el ejercicio de 2020, las mujeres
fueron el cien por cien de las nuevas incorporaciones y en este
2021, el 50%.

En lo referente a las nuevas incorporaciones en plantilla, el 75%
se trata de titulados universitarios, que aportan valor afiadido,

versatilidad y conocimiento a la compafia.

Proporcién de mujeres en la plantilla, 2016 - 2021
Respecto al total de la plantilla (%)
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Datos sin jubilaciones parciales.

Evolucion de las nuevas incorporaciones
Totales segun el género

M Mujeres M Hombres @ Total
12 s

10

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Informe anual 2021 @



Capital humano

4.3 Formacion

Sialgo hemos aprendido en estos dos afios de pandemia
ha sido a poner de nuevo el foco en las personas con el
desarrollo de organizaciones emocionalmente inteligentes.
Esa necesidad de cuidarnos y protegernos ante un
enemigo comun, como ha sido el covid-19, ha reafirmado la

vinculacion entre empresa y empleados.

Desde marzo 2020, MRG se ha volcado en preservar la

salud de sus trabajadores, y hoy somos una de las pocas
compafias que, desde entonces, ha mantenido a su plantilla
trabajando desde casa para evitar al maximo posibles
contagios. En 2021 hemos seguido trabajando en el fomento
de la escucha activa a nuestra plantilla como forma de
compartir y entender situaciones que han vivido en estos dos
ultimos afios y ayudarles a continuar con su dia a dia de una
manera cercana y positiva. Para ello, se han organizado siete
talleres, con un total de més de 200 horas.

Si 2020 nos dio la oportunidad de reinventarnos a todos

los niveles y plantar las semillas de proyectos dirigidos a
gestionar el cambio que supone una pandemia mundial,

este 2021 ha sido el afio en el que todos esos proyectos han
germinado y hemos ganado terreno frente a la incertidumbre
que nos generaban conceptos como confinamiento, vacunacién
o teletrabajo. Esto ha ocurrido en parte gracias a la formacién
continua, tanto desde una perspectiva de PRL, como en
forma de talleres enfocados a proporcionar herramientas a la
plantilla ante este nuevo marco de trabajo que exige liderar el
cambio, iniciativa, proactividad, cooperacién y trabajo

en equipo.
Este ejercicio de 2021 ha supuesto la continuidad y

consolidacidn de este tipo de programas, con mas de 4.000
horas de formacion, una inversion de mas de 120.000 euros

@ Madrilefia Red de Gas

En 2021, MRG ha destinado a

la formacion de sus equipos mas
de 4.000 horas y una inversion
superior a los 120.000 euros.
Los distintos cursos nos han
hecho avanzar en igualdad,
digitalizacion o inteligencia
emocional

y mas de 500 participantes. Ademas, la formacién ha
ayudado a avanzar en otros aspectos tan importantes para
la compafifa como son la igualdad, la digitalizacién o la
inteligencia emocional.

Desde hace afios, en MIRG trabajamos con el objetivo
primordial de ser un ejemplo en igualdad. En ese sentido,
y continuando con estas buenas practicas acordes con el
compromiso de MRG con la equiparacién entre mujeres y
hombres, en 2021 hemos dado un paso mas al incorporar
formacion especifica 100 horas) en materia de igualdad
dentro del plan de formacidn.

Finalmente, y con el fin de que MIRG sea para los clientes la
mejor distribuidora de gas natural, en este ejercicio también
se ha invertido en formacién sobre la digitalizacidon de las
operaciones en campo, big data o ciberseguridad para ofrecer
un servicio mejor, mas rapido, mas cémodo v, sobre todo,

mas seguro.

4.4 Prevencion

En el ejercicio de 2021, en MRG hemos dado continuidad

a las politicas de prevencién implantadas a raiz de la
pandemia del covid-19, algo que a, efectos practicos, se ha
materializado en la aplicacion preferente del teletrabajo para
el personal de oficina cuyos puestos son compatibles con
esta modalidad organizativa, ademas de toda una bateria

de medidas destinadas al personal que desarrolla parte de
su actividad desde las oficinas y/o que ejecuta actuaciones

en campo.

En este contexto, ha sido necesario destinar una cantidad
importante de los recursos del &rea de prevencidn de riesgos
laborales a aquellos asuntos relacionados con el covid-19.
Asi, frente a este y en cumplimiento del plan de contingencia
y continuidad de negocio, las actuaciones mas relevantes

de este ejercicio 2021 han estado relacionadas con la
definicion de criterios aplicables a procesos vy actividades,
homologacién y adquisicién de materiales y equipos de
proteccidn, coordinacién de actividades preventivas y
aplicacién de los protocolos indicados por el Ministerio de
Sanidad en relacién con los contagios y contactos estrechos.

Asimismo, tras la regularizacion del teletrabajo se realizaron
una serie de encuestas de toma de datos destinadas a
elaborar la correspondiente evaluacion de riesgos laborales
por el servicio de prevencidn ajeno. El resultado de este
proceso puso de manifiesto la necesidad de dotar a la
plantilla de medios adicionales, de cara promocionar un
desarrollo del trabajo desde los domicilios particulares en

adecuadas condiciones de seguridad y salud.

En materia de autoproteccién y emergencias, se finalizaron
las revisiones de los planes de autoproteccién de plantas

de GLP y la actualizaciéon de los planes de emergencia

de las cinco plantas de GNL. También se ha continuado
con el segundo ciclo de gestidn de los activos afectados
por el Real Decreto 840/2015 Seveso lll, finalizando la
revision de ocho planes de emergencia interior de plantas
de GLP con capacidades de almacenamiento superiores
a las 50 toneladas, y se han ejecutado cinco inspecciones
reglamentarias, ademas de realizarse simulacros

de emergencias en las plantas de GLP, GNL y redes de

distribucién y de impartir la formaciones necesarias.

Asimismo, en los centros de almacenamiento de GLP se ha
seguido avanzando con nuevos lotes de verificaciones de
atmdsferas explosivas. Igualmente, se ha llevado a cabo un
nuevo ciclo de visitas periddicas de los consejeros ADR a
las instalaciones afectadas, asi como las visitas de control
operacional de prevencion, medio ambiente y calidad a una

amplia variedad de nuestros procesos significativos.

Finalmente, frente anteriores ejercicios, 2021 ha registrado un
descenso de la siniestralidad laboral del personal propio. Este
afio hemos alcanzado los 3,86 puntos de indice de frecuencia
como consecuencia del Unico accidente con baja registrado.
También en este ejercicio se ha realizado la auditoria legal
voluntaria de prevencion de riesgos laborales.

Informe anual 2021 @






Gas y sociedad

5.1 Gas natural vehicular (GNV)

A pesar de que los niveles de movilidad previos a la
pandemia no se han recuperado todavia, en 2021 se ha
seguido incrementando el uso del gas natural como
combustible. Las estaciones conectadas a las redes de MRG
han crecido el 16% y se ha triplicado el consumo respecto a
los datos de 2015.

Durante este ejercicio se han abierto tres nuevas estaciones
de suministro de GNV: dos de acceso publico, en los
municipios de Fuenlabrada y Leganés, que cuentan con cerca
de 200.000 habitantes con necesidades de movilidad ECO
para personas y mercancias, y una, en el sur de Madrid,
dedicada a los profesionales del taxi.

En cuanto a la calidad del aire, los principales problemas
estan relacionados con el NO, y las particulas, que se
concentran principalmente en zonas urbanas y suburbanas,
motivo por el cual el GNV es la solucidn de transicion al
futuro de la movilidad que puede ser el hidrégeno, ya que
las ventajas del uso del GNV son de sobra conocidas: doble
ECO, economia y ecologia, ahorro y reduccién de emisiones
(20% de CO, y cercanas al 100% de NO, y particulas).
Ademas, el GNV es la puerta de entrada de los gases
renovables para la movilidad, al ser 100% compatible y
sustituible por el biometano obtenido de residuos de distinto
tipo, el mayor exponente de economia circular. Por tanto, la
descarbonizacién del transporte es posible no solo mediante

la electrificacién, sino también gracias a estos gases.

Por otro lado, a lo largo de 2021 se han matriculado en
Espafa 3.177 vehiculos propulsados por GNV, destacando
especialmente el incremento de matriculaciones de
camiones, donde las ventas se han incrementado el 34% en

camiones de GNL y el 60% en camiones de GNC, alcanzando

@ Madrilefia Red de Gas

Crecimiento del consumo de GNV
(GWh/afio)
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El crecimiento medio desde 2014 es del 18,8% anual.

En 2021 se ha seguido
incrementando el uso del gas
natural como combustible.
Las estaciones conectadas a
las redes de MRG han crecido
el 16% y se ha triplicado el
consumo respecto a 2015
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en la Comunidad de Madrid
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Crecimiento del parque de vehiculos GNV en Espaiia
(Total unidades)
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Madrileiia Red de Gas participa
en Inspira Madrid, el proyecto
mas importante de movilidad
con hidrégeno verde de la
Comunidad de Madrid
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una cuota de mercado del 4,1%, lo que acredita el interés

de los profesionales del transporte por este combustible.

La mitad de estas matriculaciones se han producido en la
Comunidad de Madrid, &mbito de actuacion de MRG, donde
ya existen 113 estaciones de carga de GNC (23 de ellas en
Madrid capital) y 78 de GNL. Asimismo, se encuentran en
fase de proyecto, o en construccion, muchas mas en el resto
de Espafia, donde a lo largo de 2021 se han abierto 15 nuevas
estaciones de suministro de GNC y 15 de GNL, consolidando
una infraestructura que hace posible la movilidad con GNV
por las principales rutas de transporte de toda la peninsula'y,
especialmente, en las grandes ciudades.

5.2 Medio ambiente

En materia de medio ambiente, y para la estimacién de las
emisiones fugitivas de metano de la red de distribucion,
Madrilefia Red de Gas mantiene el sistema de indicadores

de desempefio ambiental. Durante este ejercicio se

ha progresado de manera satisfactoria en el uso de la
metodologia por eventos, cuyo resultado se tiene en cuenta
para el informe de huella de carbono correspondiente. Asi,

el informe de huella de carbono de alcances 1y 2, referido

a 2021y que considera el estandar ISO 14064, ha sido
verificado por una tercera parte independiente: la compafiia
global de servicios de ensayo, inspeccion y certificacion
Bureau Veritas. Estd previsto avanzar con el alcance 3 para el
siguiente informe. Asimismo, el informe de huella de carbono
ha sido notificado a la Oficina Espafiola de Cambio Climatico,
que le ha otorgado el sello «Calcula 2».

La notificacién de los informes de suelos contaminados de

las plantas de GLP desmanteladas continta a buen ritmo

y se prevé notificar a las propiedades de los suelos las
conclusiones de las resoluciones administrativas relacionadas

con este proceso.

Finalmente, MRG ha renovado las certificaciones de su
sistema integrado de gestion de medio ambiente, calidad

y prevencion (SIG) segln las normas ISO 14001 e ISO 9001,
respectivamente. También ha obtenido la certificacién ISO
45001 que reemplaza a la OHSAS 18001. En lo referente a

la introduccién de mejoras en la digitalizacién de los procesos
personalizados de incaweb, se ha producido un avance y se
ha consolidado el resto de procesos en la herramienta.

En la memoria de ESG se incluyen los capitulos especificos
sobre estas materias en los que se desarrolla ampliamente

esta informacidn.

5.3 Proyecto Inspira Madrid

Uno de los principales agentes causantes de emisiones
contaminantes en la Comunidad de Madrid es el transporte
terrestre, que representa el 55% de las emisiones de CO, de

la region.

Junto con la Federacién Profesional del Taxi de la Comunidad
de Madrid (FPTM) y las empresas FRV, Toyota Espafia y
Grupo Ruiz, MRG participa en Inspira Madrid, el proyecto
mas importante de movilidad con hidrégeno verde de

la Comunidad de Madrid. Con la colaboracién de PWC
como asesor estratégico, Inspira Madrid promueve la
descarbonizacién de flotas de movilidad publica urbana
mediante el uso de hidrégeno verde, contribuyendo a la

cadena de valor integra, desde la infraestructura para su

generacion y suministro hasta el fomento de su consumo por
parte del sector del transporte.

Inspira Madrid ha sido concebido con un planteamiento
modular, flexible y adaptable, lo que permite su escalabilidad
progresiva en sucesivas fases de expansion. La fase inicial

se considera elegible a subvencidn, al estar enmarcada en

el apartado 2.e —«Implantacién de hidrogeneras [puntos

de distribucidon de hidrégeno] para vehiculos de pila de
combustible»— (cumpliendo con el requisito de hidrégeno
de origen renovable) del Anexo | de las bases regulatorias del
programa MOVES Proyectos Singulares II.

En una primera fase, Inspira Madrid acometera la instalacién
de un electrolizador de membrana polimérica (PEM) de

5 MW, alimentado a través de la conexién directa con una
planta fotovoltaica implantada en la Comunidad de Madrid.
Dicha instalacién se complementa con una conexién a la red
que suministrara energia mediante un PPA (Power Purchase
Agreement), y que cuenta con certificados de origen, como
garantia de que su procedencia es renovable. El hidrogeno
producido se dedicara en su totalidad a una red de cinco
hidrogeneras de acceso publico, con una capacidad individual
de suministro de entre 200 y 300 kilos diarios de hidrégeno
verde. Frente a alternativas fdsiles convencionales, estas
hidrogeneras combinadas abasteceran a vehiculos ligeros

y pesados a un precio competitivo. En esta fase, el off-taker,
o consumidor final, mayoritario sera la flota de taxis de la
Comunidad de Madrid; se estima que se transformaran

un total de 650 vehiculos. Por parte de Grupo Ruiz, se prevé
la transformacion de cinco autobuses a vehiculos de pila

de combustible.

A continuacién, en la fase siguiente, se realizara el

escalamiento de la infraestructura de generaciéon de
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hidrégeno. Su disefio da la posibilidad de escalar la
capacidad del electrolizador hasta 10 MW, y prevé la
ampliacién de la red a entre ocho y diez hidrogeneras,
ademas de aumentar su capacidad de suministro (pasando
de 300 a 600 kilos dispensados). Asimismo, se espera
alcanzar la transformacién de 1.000 vehiculos de Ia flota

del sector del taxi y de 20 autobuses.

A lo largo de las diferentes fases del proyecto, Inspira
Madrid colaborara activamente con los distintos off-takers

de hidrégeno verde para garantizar la demanda del hidrégeno
producido. Entre estas colaboraciones destaca el respaldo
estratégico de la FPTM en la descarbonizacién progresiva

del sector. En este contexto, se esta trabajando con Toyota
Espafia en el desarrollo de un innovador modelo de negocio
para la implantacién de un nuevo vehiculo de pila de
combustible de hidrégeno en el sector del taxi.

El proyecto cuenta con el compromiso de Grupo Ruiz,
especializado en la movilidad urbana en autobds, el apoyo del
Grupo Seur, empresa referente en la logistica nacional que

se encuentra en un ambicioso proceso de descarbonizacidn
de su flota, la empresa municipal de recogida de residuos de
Getafe LYMA vy el grupo de gestidn de transporte de fondos
LOOMIS.

En el proyecto estan representadas las principales férmulas
de movilidad de la regidn, tanto de personas como de
mercancias. Por su parte, MRG aprovechara Inspira Madrid
para la transformacion progresiva de su flota de vehiculos

propulsados con hidrégeno renovable.

@ Madrilefia Red de Gas

Inspira Madrid colaborara
activamente con los distintos
off-takers de hidrégeno verde
para garantizar la demanda
del hidrégeno producido; entre
estos, destaca el respaldo
estratégicodelaFPTMenla
descarbonizacion progresiva

del sector

Inspira Madrid

(9.3
% y
[}

PPAs Red + Planta PV

Suministro
de electricidad de
origen renovable

Suministro de
electricidad

Cifras estimadas de Inspira Madrid
Segun la fase del proyecto

Infraestructura

10

Electrolizador (MW)

La parcela seleccionada
es suficiente para
el escalonamiento

Estaciones de repostaje

|dentificadas entre 10 y 14
parcelas potenciales

i Fase 1(2022)

i Fase 2 (2026)

Vehiculos
LB
315t
290t
75t
Taxi (H, t/afio) Autobus (H, t/afio)

Calculo de 650 taxis
en la fase 1y alrededor
de 1.000 en 2026

Céalculo de 5 autobuses
en la fase 1y alrededor
de 20 en 2026
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Modelo innovador que elimine el sobrecoste de la
transicion energética al sector del taxi

y almacenamiento

Alcanzar presion
necesaria H, para su
transporte y suministro

Transporte H, a HRS
off-site con camiones
cisterna

Almacén segln
demanda H, y sistema
de carga répida

Infraestructura de produccién y logistica de H,

Infraestructura
de suministro H,
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Autobuses

Gestion
de residuos

Gestidn
de fondos

Otros
(HRS pdablicas)

Inspira Madrid busca actuar sobre todos los modos de transporte en los

cuales la electrificacion no es actualmente una solucién eficiente

Off-takers H,
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El proyecto Corredor de

Henares - Green H2 es una
oportunidad tinica para fomentar
el consumo del hidrégeno de
origen renovable y contribuir

asi a la descarbonizacion de la
Comunidad de Madrid, incidiendo
en el transporte y la industria

@ Madrilefia Red de Gas

5.4 Proyecto Corredor de Henares - Green H2
En el marco de la politica de la Comunidad de Madrid hacia
un modelo de transporte y movilidad sostenible, resulta
esencial fomentar acciones concretas orientadas a la
reduccion de los efectos de gases invernaderos y de diversos
contaminantes, asi como del consumo energético. De ahf
que el hidrégeno renovable sea un vector fundamental en la
politica de sostenibilidad a nivel territorial.

Madrid cuenta, ademas, con la Estrategia de Calidad del Aire
y de Cambio Climatico (Planazul + 2013-2020), encaminada
a alcanzar la reduccién del 10% de las emisiones de CO,
registradas en 2020 respecto a 2005 y de 30.000 toneladas
de sustancias emitidas a la atmdsfera.

Al ser el sector del transporte y la movilidad uno de los
mayores consumidores energéticos, y responsable de gran
parte de las emisiones atmosféricas, el uso del hidrégeno
renovable resulta esencial para este sector a la hora de
alcanzar los objetivos de descarbonizacién. Por otro lado, en
lo que respecta al sector industrial, la hoja de ruta espafiola
marca el objetivo de sustituir el 25% del hidrégeno gris

en 2030.

Por todo ello, el proyecto Corredor de Henares - Green H2
representa una oportunidad Unica para fomentar el consumo
del hidrégeno de origen renovable y, de esta manera,
contribuir a la descarbonizacién de la Comunidad de Madrid,
incidiendo en las actividades que representan la mayor parte
de las emisiones, esto es, el transporte y la industria.

El Corredor de Henares es un enclave estratégico de la
economia madrilefia. Situado al este del drea metropolitana,
es un eje residencial, industrial y empresarial conformado por
16 municipios en los que residen mas de 500.000 habitantes

Corredor del Henares - Green H2

‘ >

Solar fotovoltaica Electrdlisis Hidrégeno
(250-525MW) (60MW) (8.500 t H,/afio)

Produccién y logisticade H, renovable

(alrededor del 8,4% de la poblacion total de la regidn), v
esta considerado el dinamizador de un enclave industrial

de primer orden.

En el Corredor de Henares se concentra una parte muy
destacada de la actividad productiva de la Comunidad

de Madrid. Alli se encuentran el 71% de las instalaciones
industriales y el 6,9% del empleo de la regidn, por lo que

se considera una zona privilegiada para el desarrollo de
actividades econdmicas, especialmente aquellas ligadas
alalogistica y el transporte. Su ubicacion, en el eje Madrid-
Zaragoza-Barcelona, lo convierte en un lugar de paso de las
mercancias que proceden de Europa. Dicho eje es el principal
enclave logistico del centro peninsular, ya que incluye el
Aeropuerto Adolfo Sudrez Madrid-Barajas, una de las

<l - ® T e

y * Handling
* Usos auxiliares aeropuerto

(LH, como combustible)

i_la

Camiones
cisterna

= Movilidad urbana (buses, taxis)
* Transporte por carretera

@cecccccc0c0c0000000000000000000 0

In situ * Clientes industriales H, y gas
natural en el Corredor del Henares
Inyeccién en
lared de gas * Sector residencial

Infraestructura de suministro i Consumo final

infraestructuras mas importantes de la regién que desarrolla

un papel vertebrador de la zona; es el primer aeropuerto
espafiol de trafico de pasajeros, carga aérea y nimero de

operaciones.

Madrilefia Red de Gas forma parte del consorcio integrado
por ENAGAS Renovables, EDF y Q-Energy, con el que se
pretende contribuir de manera pionera al despliegue de

la capacidad de produccién de hidrégeno verde mediante
la combinacidn de energia solar y edlica, producidas en la

propia localizacion del proyecto.
La produccién de hidrégeno se destinara principalmente

a la descarbonizacion del Aeropuerto Adolfo Suérez
Madrid-Barajas, mediante la sustitucion de gas natural
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por el hidrégeno verde de la planta de cogeneracién
existente, ayudando a cubrir las necesidades energéticas
del aeropuerto. También se utilizard para alimentar
energéticamente mediante pilas de combustible la
magquinaria empleada en los aeropuertos y terminales de
carga para la manipulacién de mercancias y la movilidad
de personas (handling), sustituyendo su consumo actual
de diésel por hidrégeno renovable. Ademas, parte de

la produccién estard destinada a apoyar procesos de
preindustrializacién de prototipos de aviacion propulsados
por hidrégeno renovable.

Para tal fin, se empleard un conjunto de electrolizadores de
tecnologia PEM (Proton Exchange Membrane) de 60 MW,

dividido en dos fases de 25 MW y 35 MW respectivamente.

Ademas, la planta de hidrégeno contara con un compresor
que aumentara la presién, de manera que el hidrégeno

se pueda almacenar y transportar en camiones hacia los
diferentes lugares de consumo cercanos a la localizacion
del proyecto.

Asimismo, se instalaran varios puntos de distribucion

de hidrégeno, o hidrogeneras, en la zona del Corredor

del Henares, que se destinaran a suplir las necesidades
energéticas en el ambito de la movilidad propulsada por
hidrégeno, principalmente aquellas relativas al transporte
urbanoy el transporte pesado de media y larga distancia.

Por otro lado, los beneficios del proyecto permitirdn a Madrid

situarse a la cabeza de la innovacién en el uso del H, verde
para movilidad (transporte urbano, transporte por carretera

y aéreo), redes inteligentes, asi como en los sistemas de

garantias de origen y certificados verdes. También posibilitara

a distintos centros académicos, como la Universidad de
Alcald de Henares y la Universidad Carlos lll, al igual que a

@ Madrilefia Red de Gas

los centros tecnoldgicos, compartir conocimiento y formar a
los futuros ingenieros y operadores de la nueva industria del

H, de origen renovable en Espafia.

La creacion de empleo también se vera favorecida con este
proyecto: se prevén mas de 1.000 nuevos empleos durante
la fase de desarrollo y construccién y cerca de 100 en la fase
de operacidn. Estas estimaciones se basan en la ejecucion
total del proyecto y de la cadena de valor completa, tanto la
planta PV como la cadena de valor del H,, lo que reducira las
emisiones de CO, en 132.000 t/afio, mejorando asf la calidad
del aire y la salud de los ciudadanos.

Con el Corredor de Henares -
Green H2 Madrid se situara ala
cabeza de la innovacion en el uso
del H, verde para movilidad y
redes inteligentes, asi como en los
sistemas de garantias de origeny
certificados verdes

Emisiones de CO, y NO, asociadas al transporte y la movilidad
(miles t)

NO, 0,0

CcO 0,1 s
Otros 1,3%

H I

CH, 0.1 Otros transp. 5%

S%Ym?él Industrial 9,7%

Otros O,O2
Residencial
y servicios
29%

Co, 16,5 —
Transporte
por carretera
55%
Gases efecto invernadero' Emisiones de CO,

1. Acidificadores, precursores de ozono y gases efecto invernadero.
2. Incluye NH,, So,, HDC, SF, y PFC.

3. Incluye el uso de disolventes y otros productos, el tratamiento y la
eliminacién de residuos, la produccién y la transformacién de energia,
agricultura, extraccién y distribucién de combustibles fésiles, y otras
fuentes.

Fuente: Comunidad de Madrid
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5.5 Proyecto Ready4H2

La importancia del papel que hoy juega el hidrégeno en la
descarbonizacién de la matriz energética radica en el hecho
de que el cambio climéatico ha obligado a la industria a poner
limitaciones a las emisiones de gases de efecto invernadero.
Por tanto, el hidrégeno es clave para poder acometer la tran-
sicién energética europea, y las empresas de distribucién de
gas son una parte importante para su rapido desarrollo.
Durante décadas, los distribuidores de gas europeos

han demostrado su capacidad para ofrecer una red de
gasoductos rentable y segura, ademas de una amplia
experiencia en su gestién que puede contribuir a la
transformacién de la infraestructura energética europea de
forma rapida y agil.

El proyecto Ready4Hz2 tiene como objetivo combinar el
conocimiento vy la experiencia con el hidrégeno de las
empresas europeas de distribucidn de gas, favoreciendo un
marco comun de colaboracién para analizar cémo las redes
de distribucién pueden ayudar a materializar la enorme
capacidad de crecimiento de este gas, ademas de facilitar

la creacién de un marco normativo para su desarrollo

que aproveche el potencial de la infraestructura gasistica
existente en Europa vy, por tanto, favorecer la consecucién de
los objetivos de neutralidad climatica, reduciendo el impacto
de la huella de carbono en beneficio de los ciudadanos.

Para ello, Ready4H2 cuenta con la colaboracién de mas

de 9o distribuidoras de gas de 17 paises de la Unién
Europea. Madrilefia Red de Gas se encuentra entre las
cinco distribuidoras de gas espafiolas que, junto con
Nedgia, Redexis, Nortegas y Gas Extremadura, se han
sumado a la iniciativa para compartir experiencias de los
diferentes mercados, poniendo en comun el rol de las redes
de distribucion de gas a lo largo de la cadena de valor del

@ Madrilefia Red de Gas

En Europa, mas de un millén
de km de red de gas, el 96%
del total, estan preparados
para distribuir hidrégeno

hidrégeno como enlace necesario entre productores y
consumidores. Unidas al resto de las distribuidoras europeas,
creardn un escenario idéneo para la puesta en marcha del

proyecto y su préspero funcionamiento.

Desde el proyecto Ready4H2 se esté trabajando en tres
frentes. El primero es el anélisis sobre la implicacién de las
diferentes distribuidoras en el desarrollo del hidrégeno,

la experiencia acumulada vy la estrategia en los diferentes
paises. Ademas de examinar como participan los distintos
organismos oficiales en los desarrollos del hidrégeno y hasta
qué punto ha evolucionado la estrategia del hidrégeno en

cada palis.

El segundo frente se ocupa del estudio sobre cémo los
distribuidores de gas europeos pueden contribuir al
desarrollo del hidrégeno vy a la planificacion estratégica del
territorio, analizando las experiencias y los conocimientos
de cada distribuidor, asi como la posicién de las empresas
distribuidoras de gas y su contribucién a la planificacion

estratégica del territorio.

El tercer y Ultimo frente consiste en la elaboracién de

una hoja de ruta con iniciativas concretas para que las
distribuidoras de gas puedan ser, tanto a nivel nacional como
europeo, el enlace entre los productores de hidrégeno y los
consumidores.

Redes de gas natural aptas para el transporte y la distribucion de hidrégeno

Irlanda
12.000 km

Bélgica

75.000 km

Francia

210.000 km

En Europa se estd trabajando para que las
redes de gas de cada pais estén preparadas
para la distribucién de hidrégeno. En la actuali-
dad hay 1.151.000 km de tuberias listas para su
utilizacion, lo que representa el 96% de la red
combinada de los miembros de Ready4H?2.

X Ademés, se estd evaluando la idoneidad de

Suecia )
todos los componentes de la red (conexiones,

2.000 km vélvulas, equipos de medicién, compresores,

@ etcétera).

Ready4H?2 estéd elaborando una hoja de ruta

Dinamarca ;
19.000 km que no solo aborda la estructura de la red, sino
también los componentes y los equipos de los
usuarios finales para completar el sistema de
distribucién de hidrégeno.
* Pendiente de datos definitivos
Alemania
522.000 km .
Polonia*
@ Republica Checa
65.000 km

Ucrania*
. 238.000 km
Eslovaquia

Austria 33.000 km

20.000 km 43.000 km @

Portugal Espana
19.000 km 83.000 km

© ©

Las cifras se refieren al sistema de tuberias y no consideran otros
componentes de la red. La idoneidad de los materiales de la red de
distribucién de gas es la que la hace apta para el uso del hidrégeno.
La red de distribucién de acero de alta presién debera ser objeto
de anélisis y calculos individuales dependiendo de los parédmetros de
funcionamiento previstos.

Italia
83.000 km

98%
. Grecia

7.000 km

Fuente: www.ready4h2.com
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Resultados

Cuenta de pérdidas y ganancias (M€)

Retribucion regulada
Otros ingresos
EBITDA'

EBIT

Beneficio neto

1 Excluyendo gastos no recurrentes.

6.1 Resumen de resultados

El ejercicio de 2021, alin marcado por la pandemia, comenzd
sufriendo el temporal Filomena y ha terminado con una

alta volatilidad e incertidumbre en los mercados. Bajo este
contexto, MRG sigue mostrando la capacidad de mantener
la estabilidad frente a ciclos econdmicos adversos y hechos
inesperados, obteniendo unos excelentes resultados que
confirman una gran resiliencia financiera, asi como solidez
y previsibilidad en la generacién de ingresos.

La compania ha obtenido unos ingresos de 187 M€, lo

que supone un incremento del 6% respecto a 2020. La
variacion en ingresos se debe principalmente a una mayor
remuneracién, cercana a los 3 M€, y a mayores ingresos en
otras actividades por 8 M€, ambas respecto a 2020.

La remuneracién de la actividad de distribucién es la
principal fuente de ingresos de MRG. Se calcula anualmente
en funcién de una férmula paramétrica, y varia segun el
crecimiento en puntos de suministro y demanda vehiculada
através de lared. La demanda de gas vehiculado por la red
de la compafiia ha aumentado en 2021 frente a 2020, tanto
en los puntos de conexién para uso doméstico como entre
aquellos clientes con uso comercial e industrial, debido a
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2020 2021
142,9 145,8
33,2 41,0
139,7 1413
106,8 106,7
64,4 70,3

temperaturas mas frias durante el invierno y a una mayor
actividad econdmica. Esto ha causado un aumento en

la cifra de remuneracion, que ha superado a la de 2020,
compensando con creces el recorte gradual aplicado en este
primer afio de periodo regulatorio (2021-2026).

La principal actividad de MRG es la distribucién de gas
natural, que es una actividad regulada. Los periodos
regulatorios de esta actividad son de seis afios. Este 2021

ha sido el afio de inicio de un nuevo periodo regulatorio
(2021-2026), cuyo marco ya fue definido y publicado en 2020.
La metodologia para el célculo de la retribucion es continuista
con la metodologia anterior, pero también incluye un ajuste de
ingresos gradual a lo largo del periodo. Como particularidad,
establece afios de gas que difieren del afio natural, siendo

el periodo de este primer afio de gas 2021 de nueve meses

(1 de enero 2021 a 30 de septiembre 2021). Los siguientes afos
de gas tienen una duracién de 12 meses, comienzan el 1 de
octubre y finalizan el 30 de septiembre. El ajuste para MRG
correspondiente al afio de gas 2021 ha sido de 2,7 M€, siendo
el correspondiente al afio natural de 4,7 M€.

El aumento en otros ingresos es el resultado del consumo de

gas licuado del petréleo (GLP), distribuido a través de la red,

que durante este ejercicio se ha incrementado el 4,5%
respecto a 2020. Esto se ha debido a las bajas temperaturas,
alas que se ha sumado el efecto de la tendencia creciente
del precio de venta del GLP, asi como de la actividad de
inspecciones periddicas. Dichas inspecciones se deben
realizar cada cinco afios en cada uno de los puntos

de suministro de la red de la compafiia, no siendo la
distribucién de las mismas regular entre los cinco afios.
Durante 2021, el nimero de inspecciones realizadas ha
sido mayor que en el afio anterior, lo que ha derivado en
un incremento de los ingresos por inspecciones de 4,5 M€

respecto a 2020.

En el ejercicio 2021, el EBITDA ha sido de 1413 M€,

lo que equivale a un crecimiento del 1% frente a 2020,
debido a los mayores ingresos registrados. La cifra de
EBITDA también incluye mayores costes respecto al afio
anterior por diferencias de medicién de gas, provocadas
principalmente por el cambio de afio de gas y la evolucion
creciente en los precios del gas.

El ejercicio de 2021 ha sido el primero en el que el afio

de gas ha cerrado el 30 de septiembre, por lo que,
excepcionalmente, este primer afio de gas ha sido de

nueve meses. Y durante 2021 ha comenzado el segundo
afo de gas, que finalizara el 30 de septiembre de 2022. En
el coste registrado por este concepto a lo largo del presente
ejercicio, impactan dos afios de gas con dos precios de

gas de referencia diferentes. Este hecho, unido a que en el
registro de las diferencias de medicién se produce una gran
estacionalidad y a la evolucidn creciente de los precios del
gas, ha producido un efecto en la estimacion del coste one-off
de, aproximadamente, 4 M€, que podria ser compensado
cuando la tendencia en precios se invierta, provocando el

efecto contrario.

Este ha sido el aiio de inicio de

un nuevo periodo regulatorio
(2021-2026), cuya particularidad
establece aios de gas que difieren
del aiio natural

La estrategia de crecimiento sigue focalizada en la expansidn
rentable y sostenible tanto en nuestro territorio como en
territorios adyacentes. La compafifa continda aumentando
su base de clientes, y ha logrado mantener en 2021 el ritmo
de crecimiento de afios previos a la pandemia. A cierre

de 2021, Madrilefia Red de Gas distribuye gas a 915.209
puntos de suministros, de los cuales 893.311 son de gas
natural y 21.898 de GLP.

Otros pilares que sustentan la estrategia de crecimiento
son el compromiso con el proceso de descarbonizacidn
y el reemplazo de energias més contaminantes y menos
eficientes, la promocién del uso del GNV, la robotizacion,
digitalizacion y automatizacion de los procesos, el foco en
la satisfaccion del cliente y los gases renovables, entre los

que se encuentra el hidrégeno verde.

6.2 Resultados operativos
El EBITDA de 2021 ha sido de 141,3 millones de euros,
un 1% superior al del afo anterior. La mayor cifra de ingresos

respalda este aumento en el resultado operativo.
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Ingresos
(M€)

i Retribucion regulada & Otros ingresos

2020

2021

6.3 Ingresos

El total de ingresos en el ejercicio de 2021 ha sido de 186,8 M€,
un 6% superior respecto a 2020, debido principalmente a una
mayor demanda de gas por temperaturas mas bajasy a un
efecto estacional por el aumento de las inspecciones frente a
afios anteriores.

El 97% de los ingresos de la compafiia se corresponden con
actividades reguladas. Practicamente, el 80% procede de la
remuneracion por la actividad de distribucion, reconocida en
la resolucién de 18 de diciembre de 2019 de la CNMC sobre
la retribucion de las empresas que realizan las actividades
reguladas de plantas de GNL, de transporte y de distribucion
para el ejercicio 2021, y los ajustes que se han producido y
estimado sobre la misma en funcién de la evolucién de la
demanda de gas. El 20% restante hace referencia a otros
servicios relacionados con la actividad de distribucién

de gas natural, como alquiler de contadores, inspecciones
periddicas, otros servicios a los consumidores y a la venta

y distribucién de GLP.
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6.4 Posicion financiera y balance

La fortaleza financiera es un pilar esencial de la estrategia
de Madrilefia Red de Gas. La compafia mantiene fuertes
niveles de solvencia vy liqguidez, consistentes con un grado
de inversién. La estructura financiera es eficiente y de largo
plazo. En 2021, la deuda bruta suma 950 M€, y tiene un plazo
medio de vencimiento, a cierre de ejercicio, de seis afios
aproximadamente y un coste medio del 2,7%.

MRG cuenta, ademas, con una linea contingente de crédito
por importe de 75 M€, renovada en febrero de 2022,
alineada con las necesidades reales de la compafiia para los
préximos afos. A cierre del ejercicio, la liquidez disponible
de la compariia es de 108,5 M€.

La flexibilidad en la politica de dividendos es otra
caracteristica fundamental que dota a MRG de una mejor

posicion financiera.

La deuda del grupo esté emitida por MRG Finance, en

el mercado regulado de Luxemburgo, bajo un programa
EMTN. Dicha deuda esta calificada con el grado de
inversion (BBB-) por las agencias de rating Standard and
Poors y DBRS. Durante el ejercicio de 2021, ambas agencias
reafirmaron la calificacién crediticia de BBB-y BBB low

respectivamente.

El total de ingresos en
el ejercicio de 2021 ha
sido de 186,8 M€, un 6%
superior respecto a 2020

Balance (M€) 2020 2021
Autorizaciones administrativas y otros intangibles 751,0 751,0
Inmovilizado material 339,2 318,1
Total inmovilizado red de distribucién 1.090,1 1.069,1
Fondo de comercio 574 . 57,4
Activos por impuesto diferido 179 14,7
Otros activos no corrientes 2121 339,2
Activos corrientes 477 . 34,5
Caja y bancos 46,6 33,5
Total activos 14718 15484
Patrimonio neto 362,5 432,8
Deudas a largo plazo 945,2 9446
Pasivos por impuesto diferido 70,0 79,9
Otros pasivos no corrientes 38,6 36,1
Pasivo corriente 55,6 . 54,9
Total patrimonio neto y pasivo 1.471,8 1.548,4
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Resultados

Flujo libre de caja’ (M€) 2020 2021
EBITDA 139,7 141,3
Impuesto sobre sociedades . n . (5,6)
Capital circulante? . 15,5 . 3,4
Capex . (14,3). 3,1
Cash flow libre 1338 126,0

1 De acuerdo con las Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF).

2 Excluyendo operaciones puntuales (pago del proyecto Castor en 2020).

6.5 Cash flow de las operaciones

El flujo operativo de caja ha sido de 126 M€, un 6% inferior
al de 2020. La posicidn del capital circulante, a cierre del
ejercicio 2021, explica en su mayor parte esta variacion.

El ejercicio de 2020 estuvo caracterizado por un mayor
flujo de caja procedente de ajustes a la remuneracién de
afios anteriores positivos, mientras que en 2021 los ajustes
a la remuneracién procedentes de afios anteriores han
sido negativos. Al mismo tiempo, la posicion de déficit del
sistema ha mejorado comparativamente respecto al afo
anterior, compensando de manera parcial el efecto negativo
de los ajustes a la remuneracién negativa de la posicion
con el sistema.
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Inversiones
(M€)

i Expansion i Otros

i3 No recurrente

2020

2021

6.6 Inversiones

Durante 2021 se han realizado inversiones por un total
de 13,1 M€, lo que representa un nivel similar al ejercicio
anterior. Atendiendo a su naturaleza, las inversiones se

pueden clasificar en las siguientes:

Expansién de la red

MRG ha invertido un total de 81 M€ en la expansién de
sured, en linea con su estrategia de expansion rentable
y sostenible.

Otros proyectos

Las inversiones se mantienen en un nivel similar a las del
ejercicio anterior, y se destinan al mantenimiento de la
red, la digitalizacién, la automatizacion de procesos vy el
desarrollo de los sistemas de informacién, que persiguen
fundamentalmente los objetivos de eficiencia en costes
y mejora de calidad en la atencidon a nuestros clientes.

MRG ha invertido un total
de 8,1 M€ en la expansion
de sured, en linea con su
estrategia de expansion
rentable y sostenible
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