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En 2018, Abengoa ha continuado avanzando en la recuperacion del negocio y en la
normalizacién de la actividad de la compania gracias al apoyo, confianza y fidelidad que han
demostrado sus principales clientes.

En respuesta a este apoyo y, a pesar de las dificultades afrontadas en el dltimo periodo, la
compania ha continuado trabajando en aras de mantener su compromiso con los mas altos
estandares de calidad, para asegurar el cumplimiento de sus exigencias y expectativas y
mantener un elevado nivel de satisfaccion.

El respeto por los clientes y la calidad de los productos y servicios que ofrece Abengoa son
la base del esfuerzo diario de los profesionales que integran la organizacién y las sefas de
identidad de ésta.

Abengoa ha reforzado los trabajos para atender las necesidades de sus clientes manteniendo
una comunicacion bidireccional fluida y transparente con ellos que permite una mejor
gestiéon y una minimizacién de los impactos. Cabe destacar la gestion personalizada que llevan
los directores de proyecto en cada una de las regiones, estando a disposicién del cliente en todo
momento mientras dura su relacion con la compafia.

La confianza y fidelidad demostrada por los clientes clave ha permitido a la compafia avanzar en
la normalizacion de la actividad, asi como en la consecucion de los hitos previstos contemplados
en el plan de viabilidad de Abengoa.
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El Comprom ISO de Abengoa con |a Ca | |dad El mapa de procesos comprende todos los procesos desarrollados en la organizacion para
la elaboracion de sus productos y la prestacion de sus servicios y es la base sobre la que se
desarrollan todos los elementos del sistema de gestion de Abengoa.

Desde sus inicios, Abengoa ha entendido la calidad de sus productos y servicios como un

elemento clave de su estrategia, evolucionando sus sistemas de aseguramiento y gestion, de

acuerdo con los paradigmas méas avanzados de excelencia en cada momento.

Procesos estratégicos

Liderazgo ][ Gestion tecnologica ] [ Gestién de proyectos ]

En el afo 2017, la compafiia puso en marcha un proceso de reorganizacioén interna de los
sistemas de gestion que incluyo todos los recursos y una revisién a fondo de los procesos.
Sin perder de vista las dificultades inherentes al proceso de reestructuracién de la compafiia,
el objetivo ha sido garantizar siempre la satisfaccion de los clientes, optimizando los
recursos y focalizandose en la ejecucién de sus proyectos y servicios.
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Procesos de soporte

Durante 2018, se han unificado los procedimientos de gestién buscando la transversalidad entre
las verticales y geografias. Se han definido indicadores, programas de inspeccién y auditorias
que aseguren el mismo nivel de calidad y de aseguramiento en todas las actividades de la
compania.

La practica totalidad de los trabajos realizados a lo largo del afio han sido cubiertos por un
sistema certificado externamente por la norma ISO 9001:2015.
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Durante 2018, se han realizado 129 auditorias internas al sistema de gestion de la calidad y
se han resuelto mas de 300 no conformidades.
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Gestidn de sistemas Gestion de riesgos Infraestructura
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También se han realizado mas de 125 auditorias al sistema de gestion ambiental y se han
gestionado 127 no conformidades.

r \ N\ \

Responsabilidad
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Para realizar estos trabajos, la organizacién cuenta con mas de 130 recursos especializados
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La compafia continta trabajando en mejorar sus procesos. Ser mas eficaces y eficientes resulta
imprescindible para mejorar la competitividad de la compaffa, consolidar la recuperacion y
alcanzar el objetivo de crecimiento.

Con este fin, la compania ha puesto en marcha un plan de accién para reforzar el enfoque a
procesos de los sistemas de gestion, consistente en el andlisis de todos los flujos de trabajos, sus
entradas y salidas, asi como la evaluacién de todos los riesgos asociados a cada proceso.
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Nuestro compromiso con la mejora continua

En un entorno de proyectos tecnolégicamente avanzados e innovadores, dos elementos
fundamentales son el aprendizaje basado en le experiencia y la transferencia de esas
lecciones aprendidas para la mejora de los procesos de la organizacién.

La compafia ha desarrollado un procedimiento de gestion de lecciones aprendidas en todos sus
procesos. Todas las propuestas presentadas son evaluadas por equipos de expertos que hacen
un anélisis de causas y de resultados obtenidos, enfocandose en aquellos aspectos que pueden
mejorar el desempefio de la organizacién. En caso de que la evaluacion sea positiva, la leccion
aprendida se transmite a los proyectos y actividades donde sea aplicable. En este caso, Abengoa
Easy Management actla como base de datos integrada y facilitador de todas las etapas del
proceso.

En 2018, se han incorporado al sistema 61 propuestas de lecciones aprendidas procedentes

de las entrevistas con los equipos de trabajo de los proyectos Ashalim, Dead Sea Works, Xina,
Centro Morelos, Denizli, PV Cerro Dominador, Durango, Luneng, Yumen, Zapotillo y WAS.
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ABENGOA Easy Management
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Orientacion al cliente
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Abengoa trabaja en un entorno altamente competitivo donde es esencial disponer de una estrategia de clientes sélida y alineada con los valores de excelencia en la seguridad y salud, integridad,
transparencia, confiabilidad, orientacion al cliente, innovacion, respeto al medioambiente y rigor profesional, que son las sefias de identidad de la compafia. 102-2, 416-1

En 2018, los principales productos y servicios suministrados por Abengoa a sus clientes fueron los siguientes:

Sectores
Energia Medioambiente
Renovables Generacién convencional Transmision y distribucién Agua Medioambiente Otros
- Plantas solares (termosolar, Ciclos combinados Lineas de transmision Plantas de desalaciéon Plantas de valorizacion de Electrificacion ferroviaria
.‘g fotovoltaica e hibrida solar-gas) AC®yDC® residuos (W2E“, otros)
o
= Parques edlicos Plantas de cogeneracion Subestaciones eléctricas Plantas de tratamiento Telecomunicaciones, Instalaciones
g de agua y reuso eléctricas y mecénicas, Comercializacion
) y fabricacién auxiliar Plantas
© industriales, Edificacion singular
=z Centrales hidroeléctricas Transporte y distribucién
[ . .
= de agua (canalizaciones
- y acueductos, entre otros)
O&M @ de plantas solares 0&M @ de ciclos combinados O&M @ de grandes sistemas de Plantas de desalacién Comercializacién de componentes
o (termosolar, fotovoltaica e hibrida transmision (Iineas de transmision y para plantas solares, equipos O&M @y
> solar-gas) subestaciones) AC 'y DC® aplicaciones industriales
= sS-2 . ) . )
S S E  0&M®@ de parques edlicos O&M®@ de plantas de O&M @ de subestaciones eléctricas Plantas de tratamiento
= © - L
£ g g cogeneracion de agua y reuso
< - .
o o £ oaM @ de centrales Transporte y distribucion de agua
o hidroeléctricas (canalizaciones y acueductos,
©
o entre otros)
<L

Generacién de energia a través
de plantas solares (termosolar,
fotovoltaica e hibrida solar-gas)

Generacion de energia eléctrica
a partir de plantas de ciclo
combinado

Grandes sistemas de transmision
(Iineas de transmision y
subestaciones) AC® y DC®

Plantas de valorizacion de
residuos (W2E“, otros)

Produccion de agua potable y
para el uso industrial y sistemas de
regadio mediante desalacion de
aguas de mar o salobres

Edificios singulares (hospitales, carceles,
centros culturales, juzgados)

Generacién de energia a través de
parques eolicos

Generacion de energia eléctrica
/ calor a partir de plantas de
cogeneracion

Residuos Sélidos Urbanos
(RSU) y residuos forestales

Gestion de recursos hidricos en
cuenca hidrogréfica

Generacioén de electricidad a
través de centrales hidroeléctricas

Infraestructuras
de tipo concesional

Tratamiento, depuraciéon y
regeneracion de aguas residuales
de origen industrial o urbano

Potabilizacion de aguas para
consumo humano

Tecnologia

Licencia'” de la tecnologia propia a terceros

1 Se entiende como “licencia” a la tecnologia que sigue siendo de la compaia aunque se le da un derecho a terceros para que la utilice bajo unas condiciones concretas. * Operacién y Mantenimiento.
© Corriente alterna y Corriente continua. “ W2E: Waste to Energy, generacion de energia a partir de residuos.
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El perfil de nuestros clientes por areas de actividad es como se detalla a continuacion.

Clientes por areas de actividad
Ingenieria y Construccion Operacion y Mantenimiento

Infraestructuras de
tipo concesional

» Empresas a las que se
suministra el disefio
o la construccion de
infraestructuras

» Organismos de la
Administracion

» Promotoras privadas

-~

» Empresas con activos tipo
concesional (energfa y
medioambiente)

» Empresas industriales

N

» Organismos de la
Administracion

» Companias eléctricas
» Empresas industriales a

las que se les suministra
tecnologia o instalaciones

» La sociedad, como
consumidora final de
energfas renovables
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Detalle de la cartera de clientes por geografias, verticales, tamafio, tipo de productos:

46 % —

Por geografia

13 % i
b — /_1%
/_6"/

/_ o

1%

/—14%
1%
@ Espana

[ Resto de Europa

M USAy Canada

B México y Centroamérica
@ Sudamérica

[ Magreb

B Africa Subsahariana

B Oriente Medio

B Asia Pacifico

Por tipo

—85%

@ Producto Convencional

B Producto Integrado

42 % —_

Por verticales

13%ﬂ
6% —

S —34%

47 % —

B Agua

@ Energia

@ Transmision e Infraestructuras
@ Meéxico

[ Servicios

I Sudamérica

B Sudafrica

@ UsSA

@ Abengoa Innovacion

Por tamaiio

s 14%

7%

59

229

B<10ME

B 10-50 M€
[ 50-100 M€
¥ 100-500 M€
> 500 M€
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Abengoa utiliza la aplicacion Chatter Salesforce con el objetivo de facilitar la toma de
decisiones y garantizar el correcto seguimiento de los asuntos comerciales en tiempo real.

Calidad del producto o servicio Comunicacién
Su uso permite a la red comercial optimizar sus procesos dando de alta las oportunidades 10,00 1000
detectadas en todo el mundo, de forma que todos los usuarios pueden seguir su evolucion, e
. . . . " 500 850
creando sinergias entre las diferentes verticales y geografias. i
800 8404
500
400 BS0
. v . 3
La satisfaccion de nuestros clientes 2 -
180
0,00 150
Servicios Energla Agua TEI Servicios Energia Agua TaI
Para Abengoa, el cumplimiento de sus compromisos y la orientacion a la plena satisfaccion
de sus clientes, son los objetivos que guian todas sus actividades y la sefia de identidad de
sus proyectos, productos y servicios. La compleja situacion derivada de la reestructuracion
financiera incrementa los indices de exigencia de calidad en el cumplimiento de las obligaciones Gestién de no conformidades, Gestién de los aspectos sociales
y compromisos asumidos por la compafia. quejas y reclamaciones 10,00
10,00 2,00
. . , . e (1]
Abengoa ha implementado en todas sus verticales y geografias un sistema unificado de :; :m
medicion de la satisfaccion de sus clientes, garantizando la obtencién de datos consistentes 700 600
~ . e . . L) 500
a través de diferentes métricas mediante las que se analizan y tratan de manera adecuada todas 00
. 400
las conclusiones. o 300
00
200 2,00
Las dimensiones que se evaltan son: ;: ;z
Servicios Energia Agua &I I Servicios Energia Agua T&I
» calidad del producto o servicio;
> comunicacion con el cliente;
» gestién de no conformidades, quejas y reclamaciones;
» gestion de los aspectos e impactos ambientales relacionados con el producto o servicio; Gestién de Impactos ambientales Gestion de Riesgos Laborales
» gestion de los aspectos sociales y 100 10,00
» gestién de los riesgos laborales. 30 30
&00 8,00
700 .00
600 600
500 500
4,00 400
320 3,00
200 700
100 1,00
040 .00
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Gestion de quejas y reclamaciones Tipologia de las qucies
Error en la definicion de proceso 3%
Fallo de coordinacién de actividades 3%
Abengo_a tlt:*r’we el compromiso de mantener en todo momento abiertos Ios.canales de . Fallo en la ejecucion 1%
comunicacién con sus clientes, con el objetivo de comprender sus necesidades y expectativas o
] ; Causas externas 23 %
y atender sus quejas y reclamaciones en el momento en el que se producen. > - X
Fallo en la organizacion, supervision y medidas de control 51 %
Otras causas 9 %

Las reclamaciones son rigurosamente registradas y analizadas. A cada una de ellas se le asigna
un responsable, un equipo de trabajo y observadores. El fin Gltimo es garantizar una solucion
satisfactoria para ambas partes y que en la medida de lo posible se apliquen acciones correctoras
que impidan la repeticién del incidente en el futuro.

La gestién de reclamaciones se realiza a través de la aplicacién Abengoa Easy Management
(AEM), la herramienta corporativa para la gestion de cualquier plan de accién de la compafia,
el registro de incidencias y sus acciones correctoras. En 2018, se gestionaron 44 quejas o
reclamaciones, frente a las 239 del afo anterior. 102-44
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