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2019 ha sido un afno marcado por la recuperacién del negocio,
que se ha visto reflejado en un incremento positivo en el pipeline
gracias a la confianza, comprensioén y fidelidad que han mostrado
los clientes durante este periodo.

Aunque el escenario de los Ultimos afos de la compafifa ha
sido complejo, las ocho décadas de experiencia de la misma
creando soluciones tecnolégicas innovadoras para el desarrollo
sostenible y un gran equipo humano han permitido que
Abengoa haya normalizado la actividad con los mas altos
estandares de calidad.

Una de las principales fortalezas con las que cuenta es su
solida cartera de colaboradores en todo el mundo, que
permite que siga posicionada como referente mundial en
los sectores de ingenieria y construccion, energia y soluciones
integrales de agua.

Para cumplir con las exigencias y expectativas de los clientes,
mejorar la gestion y minimizar los impactos en todos los
proyectos manteniendo un elevado nivel de satisfaccion,
Abengoa ha reforzado las herramientas que permiten atender
las necesidades de los clientes manteniendo una comunicacién
bidireccional fluida y transparente. 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.

Orientacion al cliente

Abengoa es una compafia que dispone de una estrategia

de negocio sélida, orientada a sus clientes 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,
gue constituyen sus sefias de identidad. 702-2, 416-1

La compania pone a disposicion de sus clientes su tecnologia y su
experiencia en los proyectos en los que participa.

Tipo de contrato Capacidades

EPC

Ingenieria 'y
suministro

Operaciény
mantenimiento

Licencia
tecnoldgica

Contribucion de Abengoa al
desarrollo sostenible

Los mercados de la energia y el agua se encuentran actualmente
en un profundo proceso de transformacion.

El mercado de la energia se enfrenta a importantes retos,
acercandose a un panorama energético cada vez mas
descentralizado y con un aumento inminente de la produccion
de energia renovable, en aras de cumplir los objetivos de
reduccion planteados en los Planes Nacionales Integrados de
Energia y Clima (PNIEC).

Los drivers de esta nueva tendencia son principalmente la
variacion de los precios de la energia (reduccion de los
precios de la energfa solar y edlica e incremento de los precios de
los combustibles) y el aumento de la concienciacién social

y empresarial.

El mercado del agua, de igual forma, continta evolucionando
en un incremento constante de la demanda a nivel global. Este
hecho, sumado al efecto del cambio climéatico sobre el liquido
elemento, hacen que se requiera una inversion constante en
infraestructura de agua.

El mercado de la desalaciéon ha experimentado un espectacular
crecimiento en 2019y las previsiones apuntan a un aumento
del 30 % de la capacidad instalada en los préoximos cinco anos.
Sin duda alguna, este cambio de tendencia supone para las
empresas grandes riesgos y grandes oportunidades.

Consciente de ello, Abengoa pone a disposiciéon de sus clientes
una amplia gama de soluciones alineadas con el desarrollo
sostenible, en cuatro grandes areas de actividad: energia,
agua, transmision e infraestructuras y servicios.



ABENGOA Informe Anual 2019 / Informe Integrado

139

04. Compromiso con los grupos de interés y creacion de valor compartido / Valor para el cliente

Desalacion:

» Osmosis inversa para agua salobre
(desalinizacion)

» Osmosis inversa para agua salada
(desalinizacion)

Hidraulica:

* Gestion y control de agua
e Transmision y distribucién de agua

Tratamiento de agua:

* Plantas de tratamiento de agua industrial
* Plantas integradas de energia y agua

© Gestion integrada del recurso hidrico

* Plantas de tratamiento de aguas residuales
¢ Plantas de tratamiento de agua

O&M Energia:

* O&M de instalaciones de instalaciones de
generacién convencional

* O&M de plantas fotovoltaicas

* O&M de plantas termosolares

e Servicios generales de O&M

O&M Agua:

* O&M de plantas de desalacion
* O&M de plantas de tratamiento de agua
* O&M de infraestructuras hidraulicas

m Desarrollo, ingenieria,
construcciéon y puesta en marcha
de proyectos EPC llave en mano
de agua.

= Posicion de liderazgo en
desalinizacion y amplia
experiencia en tratamiento de
agua e infraestructura hidraulica
(ciclo integral del agua).

m Buen posicionamiento para
las oportunidades en Oriente
Medio y América del Sur,
donde se prevé que las
infraestructuras de
tratamiento de agua
y sistemas para su
gestion crezcan
exponencialmente.

. Servicios
= Servicios de

operacion y
mantenimiento
(O&M) a clientes
internos y terceras
partes.

m Fuerte experiencia en O&M de

plantas termosolares y desaladoras.

m Alta ventaja competitiva al poder
aportar servicios EPCy O&M
combinados.

= Pioneros en O&M de plantas
hibridas (gas-solar)

= Equipo altamente experimentado
de profesionales que han
proporcionado estos servicios por
mas de 30 afos.

m Servicios de ingenieria, construccién
y mantenimiento de infraestructuras
en los sectores de la energia, el
medioambiente, la industria, el
transporte y las comunicaciones.

m Desarrollo de subestaciones y
lineas de transmisién y distribucién,
electrificacion ferroviaria e
instalacion de infraestructuras para
todo tipo de plantas y edificios, entre
otras actividades.

B Fuerte presencia en
América, donde Abengoa
ha operado mas de 50
afios y brinda clientes
con servicios locales
de ingenieria.

= Desarrollo,
ingenieria,
construccion y
puesta en marcha
de proyectos EPC
llave en mano
de energia.

= Especializado en plantas de
generacién convencional y
renovable; valorizacion de
residuos y biomasa.

= Lider en el mercado termosolar.

m Pionera en hibridacién de energia
solar térmica (CSP) con generacion
convencional.

= Actualmente desarrollando la
primera planta waste-to-jet fuels
del mundo.

Fabricacion estructuras metalicas:

e Galvanizado para terceras partes

Fab.E&E:

e Industria aeroespacial
e Fabricacion de dispositivos
electronicos

Transporte y distribucion:

e Subestaciones eléctricas
e Lineas de transmisién

e Torres de telecomunicaciones
e Estaciones de testeo

e Lineas de transmision con
subestaciones

e Torres de lineas de transmision

Instalaciones e infraestructuras:

e Trabajos civiles

e Comunicaciones

e |nstalaciones eléctricas

e Instalaciones
electromecanicas

e Ingenierfa

Renovable:

Tecnologia termosolar:

e Plantas que integran energia
solar y ciclo combinado u otro
tipo de planta de generacién
convencional

* Energia térmica de origen solar
para procesos industriales

* Energia eléctrica a partir de
colectores cilindroparabolicos

e Energia eléctrica a partir de
tecnologia solar de torre

e Estructura cilindroparabolica

Convencional:

e Plantas energéticas de carbon
¢ Cogeneracion

e Plantas de ciclo combinado
(incluyendo peaking power
plants)

e Equipamiento

e Tuberfas de gas

e Instalaciones mecdnicas
e Edificios singulares

e Ferrocarril

Tecnologia fotovoltaica:

* Plantas solares fotovoltaicas
e Estructuras PV fijas

e Estructuras PV de un eje

Otras energias renovables:

* Biomass to energy

* Plantas de energia geotérmica
e Waste to Energy

* Granjas edlicas

* Plantas de energia hidraulica
* Waste to biofuel

* Tecnologia de hidrégeno

» Calefaccion urbana
* Motores

e Turbinas de gas de ciclo
combinado repotenciado

* Turbinas de gas de ciclo simple
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Pipeline Nuestros clientes

Abengoa actualmente cuenta con un pipeline diversificado,
habiéndose incrementado el pipeline en un 7,1 %

El perfil de los clientes de Abengoa varfa dependiendo del tipo de proyecto, diferencidandose entre los correspondientes a
respecto a 2018.

ingenierfa y construccion, a operacién y mantenimiento o a infraestructuras de tipo concesional.

Clientes por areas de actividad

29.546 M€
27.583 M€ 7.1 %

@8 Operacion y
% mantenimiento

Empresas a las que se suministra m Empresas con activos tipo Organismos de la
el disefio o la construccién de concesional (energia y administracion
infraestructuras medioambiente)

Companiias eléctricas

Organismos de la m Empresas industriales

L . Empresas industriales a las que
Administracion

se les suministra tecnologia o

. instalaciones
Promotoras privadas

La sociedad, como
2018 Dic 2019 consumidora final de energias
renovables
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Clientes por tipologia y procedencia

Por localizacién

Por tipo Por localizacion Por tipo
o 62 %
40 % 13 % 12%
20% 13 %
0,
40 % 13 % —12%
— 13 %
40 %
2% — 12%
38 %
20 % 40 %
@ EPC/Promotor ® Yieldco ® Asia
@ Promotor privado ® Asia @ Cliente interno @ Suministrador @ Marruecos
©® Administracion publica Norte de Africa (Abengoa) publico de energia @ Estados Unidos
@ Suministrador publico de agua @ Oriente Medio @ Administracion Publica @ Inversor financiero ® Esparia
(%3) T8l
Por tipo Por localizacién Por tipo Por localizacion
8 % ‘ 62 % 14 % 43 %
7% 29 %
0, 0
7% 29 %
4%
14 %
0,
8% 6%
11 % 28 %
29 % 0 43 %
® Telecomunicaciones ® Energia ® Sudamérica ® Oriente Medio @ Promotora ® China
@ Petroquimica @ Ferrocarril @ Espana © Norteamérica @ Contratista EPC O Esrdes Uiidss
@ Adm. Publica ® Minerfa @ Europa @ Suministrador Publico de energia @ Oriente Medio

Construccién ® Otros

@ |Inversor financiero
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SWRO Barka

: 45.000 m3/dia
Caso de estudio |:| Enero 2012-Oman.

Primer proyecto de
Abengoa

Abengoa ha construido una en Oriente Medio.
solida relacién con ACWA
Power, el mayor desarrollador de
proyectos de energia y agua de
Oriente Medio. Dicha colaboracion
comenz6 hace ocho afos y ha
evolucionado hasta culminar
en 2018 con un acuerdo de
cooperacion con ACWA, junto con
las firmas chinas ICBC y Shanghai
Electric (SEC).

Los objetivos ultimos de este
acuerdo son la colaboracién en
futuros proyectos de energia, la
identificacion de oportunidades
de negocio conjuntas, asi como el
establecimiento de una relacion
estratégica a largo plazo.

SWRO: Sea Water Reverse Osmosis

STEP: Solar Thermal Energy Power plant

EPC: Engineering, procurement, construction

WT&D: Water Transport and distribution

Reestructuracion

STEP Dubai Solar Park 3x200 MW

Mayo 2018-Dubai.

El complejo solar més grande del mundo.
Promotor: ACWA Power.

financiera de Partner tecnoldgico: Abengoa E&C Shanghai Electric.
Abengoa

Cambiq dela WT&D Salalah 90,000 m? reserva de agua

estrategia a un para abastecimiento humano y conexién
foco EPC.

Agosto 2018-Oman.

e

©f0 @

SWRO Shuaiba
250.000 m*/dia
Abril 2017-Arabia Saudi.
Primer proyecto de agua que

Abengoa ejecuta en Arabia Saudi.

SWRO Salalah 114.000 m*/dia
Diciembre 2017-Oman.
Segunda planta desaladora
adjudicada en Oman.

SWRO Ragih 600,000 m3/d
Enero 2019-Arabia Saudi.
La planta desaladora de 6smosis
inversa mas grande del Arabia Saudi.

SWRO Taweelah 909,000 m3/d
Mayo 2019-Oman.

La planta desaladora de 6smosis

inversa mas grande del mundo.
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Proceso de contratacion

Abengoa emprende proyectos llave en mano que abarcan
toda la cadena de valor: desarrollo, ingenieria, compras,
construcciéon y puesta en marcha, ademdas de operacion y

mantenimiento.

Para el proceso de contratacion, la compania dispone de unas
habilidades comerciales eficaces, combinadas con un sélido
sistema de analisis de riesgos y un estricto sistema de
revision y aprobacion interna, asegurando asi la viabilidad en
cada proyecto en el que participe.

Perspectiva

Transferencia de
riesgo a mercado

Monitorizaciéon

de riesgos

La gestién comercial en Abengoa se apoya en Salesforce, un
sistema CRM (Customer Relationship Management) que permite
la monitorizaciéon de todos los asuntos comerciales en cualquier
fase del proceso, desde la identificacion de oportunidades hasta
la adjudicaciéon de proyectos.

Su uso permite a la red comercial optimizar sus procesos dando
de alta las oportunidades detectadas en todo el mundo, de
forma que todos los usuarios puedan seguir su evolucion,
creando sinergias entre las diferentes areas de actividad.

Salesforce estad plenamente integrado con el sistema de gestion
de riesgos de la compania.

Reporte
de riesgos

= Identificacion
de nuevas
oportunidades

= Reuniones
periddicas
de revision
de nuevas
oportunidades

m Inteligencia
de mercado y
experiencia

m Muestra de
interés

m Documentos de
precalificacion
o propuesta
presupuestaria

m Compromiso
y negociacion
con socios
potenciales

= Evaluacion
de riesgos
financieros,

= Lanzamiento del = Resolucién de
proceso interno aclaraciones del
de aprobacién cliente

contractuales y

de negocio

= Preparacion de la
documentacién

de oferta

(legal, técnica,
econémica, etc.)

= Entrega de u Oferta b
oferta en exitosa: E,]
cumplimiento

_ ¢ Negociacién del
de los términos

contrato
y condiciones S
e e Activacion
especificadas por .
; del equipo de
el cliente . .
ejecucion
m Oferta E’]
no exitosa:
e Lecciones

aprendidas

El compromiso con la calidad

En un entorno cada vez méas competitivo, la calidad de los
productos y servicios proporcionados se ha convertido en un
elemento clave para la satisfaccion de los clientes y, por ende,
para el éxito a largo plazo y el crecimiento sostenido de cualquier
organizacion. Abengoa ha interiorizado esta necesidad de sus
inicios, manteniendo su compromiso con la calidad en todas las
situaciones y sin bajar su nivel de exigencia en ningin momento.
Esto ha permitido a la compafnia mantener la confianza de los
clientes clave a lo largo de todo el proceso de restructuracion y
reorganizacion.

Durante 2019, la compafia ha profundizado en su proceso de
optimizacion de los sistemas de gestion, poniendo el foco en
la calidad durante la ejecucion de los proyectos y en los contratos
de operacion y mantenimiento.

Al igual que en afios anteriores, la practica totalidad de los
trabajos realizados en 2019 han sido llevados a cabo con un
sistema de gestion certificado externamente bajo la norma
1ISO 9001:2015. Durante este afio la estructura de certificados
se ha simplificado, disminuyendo su nimero y agrupando

sus alcances.

En 2019, se han realizado 115 auditorias internas a los
sistemas de gestion de calidad y medioambiente y se han
atendido 399 no conformidades provenientes de este proceso.

La organizacion ha contado con mas de 130 recursos
especializados en gestion de la calidad.
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El modelo de calidad

A cierre del afo, hay 125 indicadores de proceso definidos que cubren todo el mapa de procesos y
reciben seguimiento en alguno de los comités perioddicos.

Convencida de que es prioritario ser mas eficiente en todos los &mbitos para consolidar
la recuperacion y cumplir los objetivos de crecimiento, Abengoa continta con su plan de
revision y mejora de todos los procesos.

Esta optimizacion se estd llevando a cabo por medio de un andlisis de riesgos y
oportunidades que incorpora las necesidades y expectativas de sus partes interesadas y los

requisitos que pudieran derivarse, estableciendo un cronograma de actividades para mitigar

o eliminar los posibles impactos negativos y potenciar las fortalezas y oportunidades.

Establecimiento de objetivos

Contexto geopolitico

Liderazgo

Procesos estratégicos

Gestion tecnolégica e

: - Gestion de proyectos
innovacion

Procesos ejecutivos

() ()
Cuadro de mando Accién Comercial Ingenieria Construccion (0}
. o
Partes interesadas 3
Y o
Comités Ident_lflcaqon 2
de riesgos y Ofertas Aprovisionamiento Puesta en marcha Garantia f
Planificacion oportunidades P 4
de actividades 3 54
]

Digitalizacién 1] g &
.. Q
Gestion E Procesos de Soporte c
dinamica §
de procesos - » - : » . o o
P Administracion Gestion de sistemas Gestion de riesgos Responsabilidad ©
» Social Corporativa 5
Evaluacion s o
" -
AP R o8
SR oportumtades Gestion del D Gestion del . .

KPI'S de requisitos conocimiento Gestién financiera conocimiento Gestién de contratos

Gestion de activos/
concesiones
. Auditoria interna
Clientes ; ~ Infraestructura
Lecciones aprendidas N -

Gestion personas

Gestion documental
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Apuesta por la mejora continua

Uno de los principales objetivos de los sistemas de gestion de Abengoa es contribuir a la reduccién de costes y facilitar la innovacién. Para ello, ayuda a identificar y
proporcionar soporte a todas las iniciativas de mejora identificadas en el seno de la organizacion.

En 2019 se han gestionado mas de 700 oportunidades de mejora de diferente naturaleza.

Oportunidades de mejora

Clasificacion
4% 0%
4% ————
——40%
25 %
— 28%

@ Objetivos / Mejora
@ Accién preventiva
@ Acciodn correctora

@ Reflexién / Anélisis
® Idea/ Sugerencia
@ Negocio/Oportunidad

Estado de las mejoras vs prioridad

Critica ||1

Alta
Media

Baja

@ Resuelta @ Desatendido

@ En progreso

Origen

30 % Empleados

1 6 % Comités

.3 5 % Auditorias

Eficacia de las mejoras vs prioridad

Baja
Media
Alta

Critica

93
98,5
90,5
100

Sistema de gestion

1%

3%

4%
8%

13 %

® Calidad © Gestion de Proyectos
@ Seguridad y Salud Financiero

® Medioambiente ® Gk

@ General @ Otros

@ RSC/RSL

GHG: Gases de efecto invernadero
RSL: Responsabilidad Social laboral
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Otro elemento fundamental del compromiso de Abengoa con la
mejora continua es su procedimiento de gestion de las lecciones
aprendidas y de aprendizaje basado en la experiencia.

Todas las propuestas son evaluadas por equipos de expertos que
hacen un analisis de causas y de resultados. En el caso de que la
evaluacién sea positiva, la leccion aprendida se transmite a los
proyectos y actividades donde sea aplicable. La plataforma Abengoa

Easy Management actla como base de datos integrada y agente %;@

facilitador en todas las etapas del proceso.

En 2019 se han incorporado al sistema 118 propuestas de

lecciones aprendidas procedentes de las entrevistas con los equipos
de trabajo de los proyectos de Shuaibah, Fulcrum, A3T y Norte Ill, asi
como del anélisis de los incidentes significativos registrados en el afo. % %

% Lecciones
J aprendidas

@ ABENGOA Easy Management
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Calidad del producto o servicio Gestion de impactos ambientales
Para que una compafia pueda cumplir sus objetivos de calidad 10,00 10,00
y mantener su compromiso con sus clientes es fundamental zgg :gg
disponer de un sistema de medicion de la satisfaccién 7.00 7,00
adecuado y totalmente adaptado a las particularidades de 6,00 6,00
sus productos y servicios. 5,00 5,00
4,00 4,00
. , ) 3,00 3,00
Abengoa ha implementado en todas sus verticales y geografias 2,00 2,00
un sistema unificado de medicion de la satisfaccion de 1,00 1,00
Stf[s cl!er:jte(sj,lfgara?Uzan(dtq la obte;uo: (lzle datos con5|itentes 201720182019 | 2017 2018 2019 ‘ 2017 2018 ‘ 2017 2018 ‘ 2019 " 201720182019 | 2017 2018 2019 ‘ 20172018 ‘ 20172018 ‘ 2019
atraves de diterentes metricas mediante 1as que 5€ analizany Servicios T&I Energia Agua | Aguay energia Servicios T&I Energia Agua Aguay energia
tratan de manera adecuada todas las conclusiones.
La metodologia establece la medicién directa a través de
cuestionarios disefiados ad hoc para el tipo de producto Gestion de los aspectos sociales No conformidades, quejas y reclamaciones
evaluado. Las preguntas han sido seleccionadas después de un
analisis pormenorizado de los proyectos y de nuestras actividades 10,00 10,00
de operacion y mantenimiento. 9.00 9.00
8,00 8,00
. . L 7.00 7,00
Para cada respuesta obtenida, se realiza un analisis individual 6,00 6,00
a distintos niveles, empezando por el equipo de proyecto y 5,00 5,00
llegando hasta los comités de calidad correspondientes. :'gg :'gg
. . 2,00 2,00
Finalmente, todos los datos recibidos se analizan de forma 1,00 1,00
. . . .. 0.00
agll;egadfa p:ia}ra obt_ener mforrrja_oon.y comparar la satisfaccion 2017 2018 2019 ‘ 20172018 ‘ 2017 ‘ 2017 2018 2019 20172018 2017 ‘
sobre seis dimensiones genericas. Servicios T&l Energia Agua Aguay energia Servicios T&l Energla Agua Aguay energia
= calidad del producto o servicio;
B comunicacion con el cliente;
Comunicacion Gestion de los aspectos sociales
® gestion de no conformidades, quejas y reclamaciones;
» , ) , 10,00 10,00
® gestion de los aspectos e impactos ambientales relacionados 9,00 9,00
con el producto o servicio; 8,00 8,00
7,00 7,00
® gestion de los aspectos sociales y 6,00 6,00
5,00 5,00
® gestion de los riesgos laborales. 4,00 4,00
3,00 3,00
En el afio 2019, la poblacién objeto del estudio fue de 39 2,00 2,00
. ) - 1,00 1,00
proyectos y plantas, obteniendo informacién completa de 26. 0
2017 2018 2019 | 2017 2018 2019 ‘ 2017 2018 ‘ 20172018 2019 2017 20182019 | 2017 2018 2019 ‘ 2017 2018 ‘ 20172018 2019
Servicios T&I Energia Agua Aguay energia Servicios T&I Energia Agua Aguay energia
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Gestion de quejas y reclamaciones

Abengoa ha mantenido abiertos en todo momento los canales
de comunicacion con sus clientes, de forma proactiva e
intentando comprender sus necesidades, sus expectativas y sus
guejas cuando se producen.

Todas 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 Ultimo es garantizar
una solucion satisfactoria para ambas partes y que, en la
medida de lo posible, se apliquen acciones correctoras que
impidan la repeticion del incidente en el futuro.

La gestion de reclamaciones se realiza a través de la aplicacion
Abengoa Easy Management (AEM), la herramienta corporativa
para la gestion de planes de actuacion de la compafifa, el registro
de incidencias y sus acciones correctoras. En 2019 se gestionaron
27 quejas o reclamaciones, frente a 44 del ano anterior y

239 en 2017. 102-44

Tipologia de las quejas

® Fallos de medidas de control
@ Fallos de supervision
Fallos de planificacién
® RR.HH. Fallos de actitud
® Causas externas
Fallos en la ejecucion

® Causas externas
@® Fallos de comunicacion

Falta de liderazgo

Fallos de definicion del proceso
@ Fallos de organizacion

Otras causas

10 %
18 %

40 %
7%
3%
3% 3%
’ 3%

Retos de futuro

La funcién de Calidad, junto con otras areas de Abengoa, tiene
como objetivo y reto de futuro la digitalizacién en su acepcion
mas ambiciosa, no solo incorporando las nuevas tecnologias

y automatizando procesos, sino con una transformaciéon mas
profunda del negocio, haciendo la compania méas adaptable a los
cambios y mas enfocada al cliente.

Las principales lineas de trabajo seran:

= Optimizacion de recursos: digitalizacion de los planes
de actividades, de su control y seguimiento, de la carga de
trabajo o de los indicadores de cumplimiento.

® Cultura de calidad: incluyendo la identificacion y evaluacion
de riesgos, los checklists para procesos y actividades y el
registro de desviaciones.

= Gestion del conocimiento: enfocado al registro y
visibilizacion del aprendizaje, las lecciones aprendidas y los
objetivos de mejora.




