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Naturgas Energia consiguid de nuevo en 2010 unos resultados francamente positivos, con un incremento del 6% del beneficio operativo, lo
que supuso un récord de 196 millones de euros, y una facturacion que experimenté también un aumento considerable, del 29% hasta los
1.331 millones de euros, cifra récord igualmente. Sin embargo, el beneficio neto descendié el 43% y fue de 68 millones de euros, debido al
crecimiento de las amortizaciones por las importantes adquisiciones corporativas de 2009 y a las dotaciones por las provisiones realizadas
para la cobertura de riesgos de mercado.

Estas cifras de negocio se obtuvieron ademas en un aio muy complicado, debido a la situacion general de crisis econémica, y también
por la coyuntura particular del sector energético. En un entorno extraordinariamente competitivo, por la persistencia de la escasa demanda
energética y un importante excedente de gas en el sistema, debido fundamentalmente al menor funcionamiento de las centrales de ciclo
combinado, Naturgas Energia consiguid resultados positivos en el negocio liberalizado. Esto se consiguié sobre todo gracias al equilibrio

y la adecuada gestion de su cartera de clientes, tanto en el sector doméstico como el industrial, al adaptarse a las necesidades de los
clientes mediante ofertas mas personalizadas y complejas, ademds de a la continuidad de nuestra actividad de trading internacional.

Dos hitos diferenciales destacaron en el pasado ejercicio: por un lado, la exitosa integracion de las companias distribuidoras de gas
natural de Cantabria y Murcia, adquiridas a finales de 2009, y también la puesta en gas e inauguracion del desdoblamiento del gasoducto
Bergara-Irdn, una infraestructura energética estratégica para la formacion del tan deseado mercado Unico europeo de gas, al facilitar el
intercambio de gas natural entre el sur y el norte de Europa indistintamente. Ambos logros son el reflejo de la determinacion de Naturgas
Energia de continuar una trayectoria de liderazgo en el negocio regulado de redes.

Naturgas Energia mantuvo ademds en 2010 un elevado ritmo inversor, que elevd a 535 millones de euros las inversiones acumuladas en
los Gltimos tres afos, empleados principalmente en adquisiciones y en la extension de redes, tanto de distribucion como de transporte.

El ejercicio 2011 se presenta como otro refo para el que la compahia tendrd que trabajar con la misma intensidad que hasta ahora,
dirigiendo sus principales esfuerzos en cuatro direcciones fundamentales: la continuidad en la obtencion de sinergias con las compaiias
de Cantabria y Murcia; la extension de sus redes de distribucion y transporte por crecimiento organico y orientado; la continuidad de
una actividad comercial diversificada geograficamente y por segmentos de clientes; y la mejora continua de la calidad y seguridad del
suministro, con una eficiencia superior.

En cuanto al negocio en Cantabria y Murcia, tras un proceso exitoso de integracion de las empresas distribuidoras adquiridas en 2009 y de
identificacion de sinergias y mejores practicas, Naturgas Energia pretende continuar en esa linea, y continuar posicionandose como lider en
el sector energético de ambas comunidades, estando asimismo estrechamente comprometida con el desarrollo social y econdmico de las
mismas.

La companiia proseguird en 2011 con el trabajo de extension de sus redes de gas natural, priorizando la saturacion de las zonas en las que
ya se encuentra, y buscando oportunidades de crecimiento orgdnico, siempre que sea rentable.

Naturgas Energia seguird ademds con su labor comercial en la que la diversificacion, tanto geograficamente como por tipo de clientes es
esencial, con el obijetivo claro de minimizar cualquier riesgo.

Finalmente, y como no podia ser de ofra forma, la compafia continuard buscando la excelencia en el nicleo de su negocio, es decir, en
mejorar la calidad y seguridad del suministro, de forma cada vez mas eficiente.

Estoy convencido de que, con el mismo entusiasmo y esfuerzo demostrados hasta ahora, el extraordinario equipo humano de Naturgas
Energia continuard obteniendo excelentes resultados.

FERNANDO BERGASA
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el ano en cifras

MAGNITUDES ECONOMICO FINANCIERAS

(en millones de euros) 2010 2009 variacion %
Cifra de negocios | w1031 |29
Resultado operativo o EBITDA total i 196 i 185 i 6
Beneficio neto ! 68 ! 120 ! (43)

MAGNITUDES OPERATIVAS
2010 2009 variacion %
Energia distribuida (GWh) (1) 45.644 18.968 141
Energia comercializada(GWh)(1) 31.843 22.872 39
Gas 29.809 21.261 40
Electricidad 2.034 1.61 26
Mercado regulado de gas (puntos de suministro) 983.873 963.837 2
Clientes en el mercado liberalizado de gas 823.792 833.449 U]
Clientes mercado eléctrico 102.838 77.647 32
Inversiones (en miles de euros) (2) 66.369 380.739 (83)
Kilometros de red construidos 9.946 9.090 9
Distribucion 9.521 8.703 9
Transporte (3) 425 387 10
Empleados directos 415 408 2

(1) Los datos de energia distribuida y comercializada de 2009 no incluyen Murcia y Cantabria (datos no disponibles).
(2) Las inversiones de 2009 incluyen la compra de las distribuidoras de Murcia y Cantabria por 330 millones de euros.

(3) Km operativos: 417 en 2010 y 362 en 2009.
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La demanda de gas natural en Espafia en 2010 disminuyd
ligeramente con respecto al afio anterior un 0,4% hasta los 400,1
TWh vendidos -unos 34,4 bcm-.

El nOmero de clientes de gas natural aumentd un 0,8%, y llegd a
los 7.161.949.

La longitud total de la red en Espafia llegd en 2010 a los 74.200
kilometros, 3.123 mas que el ejercicio anterior, y los municipios
con gas son ya 1.497, es decir, 47 mds que hace un afo.

Espafa sigue siendo uno de los destinos mundiales mds
importantes de los buques de GNL (Gas Natural Licuado),
después de Japon y Corea del Sur, y se mantiene como el
primer pais europeo en nimero de terminales de descarga y
regasificacion, con la mitad de la capacidad regasificadora del
continente. El 75,6% del gas llegé al sistema transportado en
buques metaneros, en forma de gas natural licuado, con un leve
aumento de un punto y medio. Los principales suministradores a
Espafa de gas natural son Argelia con el 29,7% del total de las
importaciones, Nigeria con el 21,5%, y los Paises del Golfo, que
aportaron el 15,9%.

La utilizacién del gas para la generacion eléctrica en plantas de
ciclo combinado disminuyé mas de seis puntos hasta el 33,9%,
debido al descenso de la demanda energética. El gas natural fue
de nuevo en 2010 la principal fuente de produccion eléctrica, con
el 32,6% del total, incluida la cogeneracion.

La tabla muestra las magnitudes mas significativas del mercado
espanol para el afo 2010 y su comparacion con respecto al

anterior.

Fuente: Sedigas

Las principales claves del sector eléctrico espafiol en 2010 en
términos de produccién y consumo fueron:

Aumento del consumo total en un 3%, que alcanzé 260.696
millones de KWh. Esta cifra incluye una estimacion del auto-
consumo de los cogeneradores.

Incremento de la produccion en un 3,1%, con un total de
306.444 millones de KWh, y un saldo exportador de 8.490
millones de KWh, superior en un 4,8% al del afo anterior.

Aumento de la produccion hidroeléctrica en un 59,3%, como
resultado de una hidraulicidad por encima de la media
histoérica.

Subida de la generacion nuclear en un 17,4%, como resul-
tado de un menor nOmero de paradas para recarga de
combustible.

Descensos de las producciones con carbon y gas natural del
30,7% y el 10,3%, respectivamente.

Descenso de las emisiones de CO, de las instalaciones de
Régimen Ordinario en mas de un 20%, para situarse en
torno a 56 millones de toneladas y, por tanto, en niveles
inferiores a los de 1990.

Incorporacion de nueva potencia de 2.501 MW por parte de
las empresas de UNESA, fundamentalmente de ciclos combi-
nados de gas natural.

A finales del afio, el equipo generador convencional de las
empresas de UNESA sumaba una potencia total de 68.099
MW.

Aumento de la produccion del Régimen Especial (Renovables
y Cogeneracion) en un 12,1%.

Las empresas integradas en UNESA mantuvieron en 2010
un alto nivel de inversion en activos eléctricos en Espaia por
valor de 4.055 millones de euros, un 23,1% inferior a la del
afo precedente.

Fuente: UNESA
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MAGNITUDES DEL MERCADO GASISTA ESPANOL
Nacional 12 17 0,3
Importaciones 42,7 410,5 99,7
TOTAL 43,9 412,2 100
1. DOMESTICO-COMERCIAL 64.328 55.945 15,0
Gas natural 64.279 55.497 15,8
Gas manufacturado de gas natural 0 0 -
1.1. Subtotal Gas natural 64.279 55.497 15,8
Gas manufacturado de nafta 0 0 -
Aire propanado 49 448 (89.1)
1.2. Subtotal otros gases 49 448 (89,1)
2. INDUSTRIAL 194.089 180.264 7,7
3. CENTRALES ELECTRICAS 135.625 160.888 (15,7)
4. USOS NO ENERGETICOS 6.131 4874 25,8
5. TOTAL GAS NATURAL (1.1+2+3+4) 400.125 401.523 (0,3)
TOTAL (1.2+5) 400.174 401.971 (0,4)
TOTAL Ventas de gas natural (Bcm) 34,4 34,5 (0,3)
Millones de euros 1.084 1.453 (25,3)
Total 74.200 71.077 4,4
Total 7.161.949 7.101.563 0,8
Total 1.497 1.450 3,2
Fuente: Sedigas
Total de ventas por mercados en 2010
1> 16,1
’
Il Doméstico-comercial
Industrial
I Centrales eléciricas
Usos no energéticos
48,5
17
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ORGANIZACION INTERNA
ESTRUCTURA SOCIETARIA
NATURGAS ENERGIA GRUPO, S.A

NEGOCIOS REGULADOS
NATURGAS ENERGIA TRANSPORTE, S.A.U.
NATURGAS ENERGIA DISTRIBUCION, S.A.U.

NEGOCIOS LIBERALIZADOS
NATURGAS ENERGIA COMERCIALIZADORA, S.A.U.

NATURGAS ENERGIA SERVICIOS, S.A.U.
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naturgas energia en 2010

Naturgas Energia es una compafiia de referencia en el sector
energético espanol, con una importante posicion en el negocio
del gas natural, fundamentalmente en el regulado, como
segundo operador en distribucion y también en transporte. Esta
presente en las actividades de aprovisionamiento, transporte y
distribucion de gas natural, y en las de comercializacion de gas
y electricidad.

En cuotas de mercado, tiene aproximadamente el 14% de los
puntos de suministro y el 11,4% en nUmero de clientes, mientras
comercializa alrededor del 6% del gas natural del mercado
liberalizado, con lo que es el tercer comercializador por nGmero
de clientes, y el quinto por volumen.

Naturgas Energia es lider destacado en gas natural en las
Comunidades Auténomas de Asturias, Cantabria, Murcia y Pais
Vasco. En 2009 dio un salto cualitativo y cuantitativo de gran
magnitud con la operacién de adquisicién de las distribuidoras
de gas natural de Cantabria y Murcia.

La compaiiia continud extendiendo su red de infraestructuras
en 2010, y concluyé el ejercicio muy cerca de los 10.000
kilometros de redes de gas natural, con 9.946 km construidos.
Las infraestructuras estan repartidas en 9.521 kilémetros de
distribucién y 425 de transporte, lo que le sitia como el segundo
operador en distribucion y también en redes de transporte del
sector, con una interconexion internacional con Francia por Irn

(Euskadour). Las inversiones de Naturgas Energia en los Gltimos
tres aios ascienden a 535 millones de euros, incluyendo 330
millones de la compra de las compaiias distribuidoras de gas
natural de Cantabria y Murcia.

Naturgas Energia esta presente gestionando redes propias en nueve
Comunidades Auténomas: Asturias, Cantabria, Castilla y Ledn,
Cataluiia, Extremadura, Madrid, Murcia, Navarra y Pais Vasco.

ORGANIZACION INTERNA Y SOCIETARIA

Naturgas Energia es un Grupo estructurado en una cabecera
-Naturgas Energia Grupo, S.A.- de la que dependen

tres unidades de negocio, dos en Negocios Regulados
-Transporte y Distribucion-, y una en Negocios Liberalizados
-Comercializadora-, asi como cinco dreas de soporte -Servicios;
Recursos y Relaciones Institucionales; Econémico-Financiera;
Operaciones; y Auditoria Interna y Control de Riesgos-.

AUDITORIA Y

PRESIDENTE CONTROL DE

RIESGOS
Direccion
corporativa

CONSEJERO DIRECTOR |
GENERAL

ECONOMICO
FINANCIERA
Direccion
corporativa

MARKETING NEGOCIOS
CANTABRIA
Y VENTAS B2C RE(?ULAPOS Direccion
Direccion Direccion general
general general

RECURSOS Y NATURGAS
RELACIONES ENERGIA

INSTITUCIONALES SERVICIOS

Direccion Direccion
corporativa corporativa

LEVANTE NEGOCIOS

Direccién LIBERALIZADOS

general Direccion
general

OPERACIONES
Direccion
general

ORGANIZACION SOCIETARIA

100%
Naturgas
Energia
Participaciones,
S.AU.

BEC Solar, Gas Energia

AlE. |

Kosorkuntza,
AlLE.

0% -
Giroaga,
AlE. ¢

51% -

Naturneo
Energia, S.L.

Gasistas de

Comunes, S.L. Navarra, S.L.

NATURGAS
ENERGIA GRUPO,
SA.

100% 100% 100%

Naturgas Naturgas Naturgas

Energia Energia Energia

naturgas energia

grupo edp

Ademas de las tres unidades de negocio, -Transporte, Distribucion y Comercializadora-, Naturgas Energia Participaciones concentra las
inversiones del Grupo en ofros negocios energéticos.

HC-Naturgas
Empresa de

Transporte, Distribucion, Comercializadora, Servicios

S.A.U. S.AU. S.A.U.

Energéticos, S.L.

50% 40% 2,663% Lo 20w

5 18,28%

Inkolan, A.I.E.

0%

Infraestructuras Tolosa Gasa, S.A. Oficina de Ecoenergias
i Cambio de Gijon, S.L.
Suministrador, S.A.

HC - Naturgas Comercializadora

. 3,250%

Oficina de Cambio de
i Suministrador, S.A.

Gas Energia Distribucion
i Cantabria, S.A.

- 99,98%

Gas Energia Distribucion
Murcia, S.A.

Ultimo Recurso, S.A.

0,181%
Oficina de

Cambio de
Suministrador, S.A.

2,013%

Oficina de
Cambio de
Suministrador, S.A.

31 de diciembre de 2010
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Funciones:

Reunir todas las areas corporativas del Grupo que dan apoyo
y soporte a las unidades de negocio. Estas areas se engloban
en la direccion general de Operaciones y las direcciones
corporativas de Auditoria y Control de Riesgos; Econémico
Financiera; y Recursos y Relaciones Institucionales.

Las dareas son Calidad, Medio Ambiente y Prevencién de
Riesgos Laborales; Comunicacion; Desarrollo Corporativo;
Gestion de la Energia; Investigacion, Desarrollo e | nnovacion
(1+-D+i); Planificacion y Gestion Financiera; Recursos Humanos;
Regulacién; Relaciones Institucionales; Seguridad; y Servicios
Juridicos.

Funciones:

Gestion de los activos regulados de transporte, incluyendo

la promocion de nuevas infraestructuras, su desarrollo
y construccion, asi como los servicios de operacion,
mantenimiento y optimizacién de las mismas.

Hitos en 2010:

Puesta en servicio de la fase Ill -y Gltima- del gasoducto Ber-

gara-Iran, entre Villabona e Irdn. Se trata de un gasoducto

de transporte basico de 33.872 metros de longitud y 26" de
di@metro (unos 66 cm), duplicacion del gasoducto existente

Obtencién del acta de puesta en marcha del gasoducto de
transporte basico Corvera-Tamoén, en Asturias, que permitird
reforzar el suministro de gas natural en la zona de influencia
y facilitar nuevos desarrollos industriales. Este gasoducto
tiene una longitud total de 5.281 metros y requirié una
inversion de 3,2 millones de euros.

Obtencién de la resolucion de la Direccién General de
Industria y Empleo del Gobierno del Principado de Asturias,
con fecha 17 de mayo de 2010, por la que se autoriza a
Naturgas Energia Transporte, S.A.U. la construccion del
gasoducto de transporte secundario entre las localidades
de Siero y Villaviciosa en Asturias. La compaiia inicio el
proceso expropiatorio y de obtencién de los permisos y
licencias necesarios para el comienzo de la construccion del
gasoducto en 2011, asi como el acopio de los materiales de
largo plazo de entrega.

Fase final de tramitacion ambiental del gasoducto Bilbao-
Treto (45,3 km en 26" y 8,6 km en 12”) que permitird
interconectar, junto con el gasoducto Treto-Llanera, las
plantas de regasificacién de Bilbao y El Musel en Asturias,
reforzando el suministro en la Cornisa Cantdbrica entre el
Pais Vasco y Asturias.

Fase final de tramitacion del gasoducto Moratalla-Mula (59,7
km en 10”) en la region de Murcia, que permitird eliminar
cinco plantas satélite de GNL y alimentar los municipios de
Calasparra, Caravaca de la Cruz, Cehegin, Bullas y Mula con
gas canalizado.

Promocion de mas de 500 km de gasoductos, algunos de
ellos incluidos en la Planificacién Obligatoria 2008-2016, y en
ofros casos, promocién para su inclusion en la planificacion
obligatoria 2012-2020, actualmente en proceso de desarrollo.

GASODUCTOS DE TRANSPORTE (en km)

& naturgas energia

grupo edp

de 16", que supuso una inversion de 28 millones de euros. Realizacion, conjuntamente con ENAGAS, TIGF y GRTgaz, en Transporte Basico 270,3 Transporte Basico 53,6
el marco de la “South Gosv Rgglgrjol Initiative” (promovida Pais Vasco 250,3
La construccién del desdoblamiento del Bergara-Irdn es la por el ERGEG y con la participacion de los reguladores de Bergara-Iron Bilbao-Treto 53,6
segunda fase del proyecto Euskadour, que conecta las redes Espafia, Francia y Portugal), de las Open Season para la Arrig orriaga-Santurce Otros en promocion 80,0
de Naturgas Energia con las de TIGF (Total Infraestructures comergohzoaon de Fopoadod, con ho-nzon’re 20.]5' enlas Lemoa-Boroa
Gaz France) en Francia. El proyecto Euskadour dota de una Conexiones Internacionales entre Espafia y Francia. Sanfurce-Zierbana Transporte Secundario 629,9
mayor seguridad de suministro al norte de Espafa y el . o gl
suroeste francés, diversificando las fuentes de suministro, Los resultados de las “Open Season” de 2015 garantizan zl;izgigs iil::?noo cional ilceJrer\cglc”c(:-vlizljz?Colas arra ;Zg
al permitir el intercambio de gas entre el sur y el norte de el desarrollo de la Conexion Internacional de Irdn con el veclalumila.Ci P 55'8
ecla-Jumilla-Cieza ,
Europa, y contribuyendo a paliar el actual déficit de inter- desarrollo del gasoducto Arcangues-Coudures por parte Asturias 7,0 >
- . Ari iz de TIGF y la Estacion de Compresion de Iron por Naturgas Otros en promocion 4946
conexiones entre la Peninsula Ibérica y el resto de la Unién ’? Ramal a CTCC de Soto de Ribera
Europea. Al mismo tiempo, resuelve el déficit de capacidad Energia Transporte. Ramales €T 5
de fransporte existente en la zona de influencia, posibilitan- Navarra 130 amales CTCC 35,
do asi el desarrollo de nuevos proyectos industriales. Este Ramal a CTCC de Castejon (50%) CTCC Alange 8,7
desdoblamiento se inaugurd en octubre de 2010. CTCC Barajas de Melo 18,1
o Y dari e CTCC Puerto de Gijon 4,5
ransporte Secundario . .
Puesta en servicio del gasoducto de transporte secundario REDES DE TRANSPORTE P CTCC Mérida Power 4,0
Serinya- Figueres en Cataluiia, que permite el suministro de Castilla y Le6n 129,4 CTCC Tamén 0,4
las poblaciones de Figueres, Vilafant, Navata y Santa Llogaia Kildmetros construidos 425 387 10 La Rob_la—Guordo
con gas canalizado, y el desmantelamiento de la planta Puestos en gas U operativos a7 362 15 Soria-Agreda Total 719,2
satélite de GNL (Gas Natural Licuado) que alimentaba las _
) ] Cataluia 22,8
redes de Figueres y Vilafant. o
Serinyd-Figueres
Puesta en servicio del gasoducto a la Zona Industrial de Her- Pais Vasco 2,5
nani en el Pais Vasco, que posibilita el desarrollo industrial Zona Industrial de Hernani
en su zona de influencia.
Total 425,0
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naturgas energia en 2010

RED DE GASODUCTOS DE NATURGAS ENERGIA
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naturgas energia en 2010

GASODUCTOS DE TRANSPORTE

Gasoducto Euskadour AREAS GEOGRAFICAS DEL NEGOCIO REGULADO

*  Conexion con la red de TIGF (Total Infraestructures Gaz France).
Longitud: 318 kilometros. En el mercado regulado, el Grupo Naturgas Energia estd presente en nueve Comunidades Autdnomas con infraestructuras propias:
Inversion: 240 millones de euros. Asturias, Catalufia, Cantabria, Castilla y Ledn, Extremadura, Madrid, Murcia, Navarra y Pais Vasco. Ademds, tiene autorizaciones
Fase Il -desdoblamiento del Bergara-Irin-, finalizada. La compandia invirtié un total de 68,3 millones de euros en casi tres afos, en sus administrativas previas en las Islas Baleares -en Menorca- y en la Comunidad Valenciana -en Pilar de la Horadada, Alicante-.
90 kilémetros de trazado.

Red actual de Naturgas Energia
O Futura estacion de compresion
- Planta regasificadora BBG
G Almacenamiento subterraneo
I Trazado del gasoducto Euskadour

Fase |
Fase Il
Fase lll
Fase IV

-

E Gaviota Coudures

Bayonne

LA ROBLA CISTIERNA

Zierbena Irdn
g —

Bilbao /O Arcangues
Bergara ﬂbono
Arrigorriaga -

Zaldibia

5.2.2. NATURGAS ENERGIA DISTRIBUCION, S.A.U. Acceso de la red al nicleo urbano de Villarejo de Salvanés
(Madrid), después de llegar el afo anterior a una empresa
en las afueras del municipio.

: [ J
Funciones: MERIDA
*  Gestion de los activos regulados de distribucion, incluyendo
la promocién de nuevas infraestructuras de distribucién, Desmantelamiento de la planta de GNL de Figueres
su desarrollo y construccién, asi como los servicios de (Cataluiia) e interconexion con el gasoducto de transporte
operacién, mantenimiento y optimizacién de las mismas. Serinyd-Figueres, lo que supuso el inicio del suministro de
gas natural canalizado a Figueres y Vilafant.
Atencion al suministro, realizando las actividades de pruebas
previas, inspeccién periddica, atencién de urgencias y Adquisicion en cgosio_de la red de distribucion de gas del
medicién de consumos. municipio soriano de Olvega, que hasta ahora suministraba
GLP (Gas Licuado del Petrdleo), para adaptarla a su uso
Hitos en 2010: con gas natural y conectarla a su gasoducto entre Soria y

L B Agreda, lo que se realizd en octubre.
*  Continuacion del proceso de extension de las redes de gas

natural, fundamentalmente en Asturias, Cantabria y el Pais
Vasco, en las que el nUmero de puntos de suministro crecid
en 20.000, hasta cerca del millén.

Inicio de las obras para el suministro de gas natural en
2011 en los municipios de Castropol (Asturias), Osintxu (Pais
Vasco) y Santillana del Mar (Cantabria).

Integracion exitosa de las compaiiias distribuidoras de gas Construccion de 818 nuevos kildometros de redes, un 9% mas.
natural de Cantabria y Murcia, adquiridas en 2009.
Inicio del suministro de gas natural a ocho nicleos: Figueras
(Asturias); Etxebarria, Maruri-Jatabe y Arroiabe (Pais Vasco); 2010 2009 %
Navata y Santa Llogaia d’Alguema (Catalufia); y Solérzano y o I I I

e ) o ° Energia distribuida (GWh) (1) | 45.644 | 18.968 | 141
Ramales de la Victoria (Cantabria) —esta Gltima a través de ~Kms consiruidos de ——l— 9521 870 703| e
una planta de GNL-. redes de Distribucion | . | |

(1) Los datos de energia distribuida de 2009 no incluyen Murcia y Cantabria
(datos no disponibles). 27
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Funciones:

Comercializacion de gas natural y electricidad en el mercado
liberalizado.

Adicionalmente, ofrece a todos sus clientes una amplia gama de
productos y servicios de valor afiadido, como el asesoramiento
de eficiencia energética y el mantenimiento, revision e inspeccion
de instalaciones.

MERCADO LIBERALIZADO

Energia comercializada (GWh) (2) | 31.843 | 22.872 39

Gas 29.809 21.261 40
Electricidad 2.034 1.611 26
Clientes de gas 823.792 1833.449 )]
Clientes de electricidad 102.838 | 77.647 | 32

(2) Los datos de energia distribuida de 2009 no incluyen Murcia y Cantabria
(datos no disponibles).

Hitos en 2010:

Continuacion e intensificacion de la estrategia de
proteccion de clientes por la via del mix de venta a clientes
B2C —domeésticos-, de la oferta dual con servicio de
mantenimiento: gas, luz y Funciona.

Liderazgo en comercializacion dual —gas y electricidad- en el
Pais Vasco. Crecimiento del 32% de los clientes de electrici-
dad.

Superacion en el Pais Vasco de los 100.000 clientes de elec-
tricidad y los 115.000 servicios de mantenimiento Funciona.
Lanzamiento del Funciona Dual, servicio de mantenimiento
para el hogar de gas y electricidad.

Consolidacién de la actividad comercial fuera del Pais Vasco,
principalmente en Cantabria y Murcia.

Mas de 45.000 contratos dados de alta en facturacion elec-
tronica, un incremento del 115% respecto al 2009 y un por-
centaje de penetracion del 9% sobre los clientes domésticos.

Lanzamiento de la campaia “Un contrato, un drbol”en
agosto, en colaboracion con el departamento de Medio Am-
biente, que consisti6 en la plantacion de un arbol por cada
nueva alta en facturacion electronica. Al cierre del ejercicio se
habian plantado 7.249 arboles.

Consolidacion de la pagina web de la compadia como canal
de venta y comunicacion con un incremento del 33% en el
nOmero de visitas mensuales, con un promedio de 43.400
visitas mensuales en 2010.

Ampliacién de las funcionalidades del area de cliente de la
pagina web, que al cierre del ejercicio contaba con 41.500
clientes dados de alta, un 93% mas que en el ejercicio anterior.

Consolidacioén del Programa de Puntos como principal instru-
mento de fidelizacion de nuestros clientes, registrando una
tasa de penetracion del 94%.

Lanzamiento del nuevo producto “CAR-e”, solucion
energética para la recarga de vehiculos eléctricos en
viviendas unifamiliares. Se engloba dentro de una linea
de soluciones relacionadas con la movilidad eléctrica,
denominada Naturgas Movilidad.

Funciones:

Atencion al Cliente
Medicion y Balances
Procesos

Sistemas de Informacion
Soporte Comercial

En el Gltimo cuatrimestre de 2010, las actividades de cuatro de
las areas de Naturgas Energia Servicios (Atencién al Cliente,
Medicion y Balances, Procesos y Soporte Comercial) han sido
integradas en un proceso de reorganizacion funcional de
personas y procesos, que resultd en una organizacion Gnica y
transversal a las empresas del grupo EDP en Espania. El objetivo
es garantizar una mayor eficiencia, a través de la racionalizacion
de recursos, y una mayor eficacia de actuacion, por medio de
una estructura orientada a los negocios y de la especializacion
de los equipos, garantia de una calidad de servicio superior.

Hitos en 2010:
ATENCION AL CLIENTE

Unificacién de la tecnologia telefonica entre los centros
de atencion al cliente de la Peninsula Ibérica, lo que
permiti6 mejorar el apoyo y la comunicacion entre los
centros. El centro de Bilbao pasé de atender 12 horas al
dia a las 24 horas.

Unificacién del servicio Funciona en todo el ambito
nacional con las consiguientes mejoras en la prestacion
del servicio, aumentando la cobertura a los clientes
-comprobaciones y reparaciones de la instalacion de
gas, la instalacion eléctrica y los aparatos a gas-, y
mejorando la gestion.

Indicadores mas representativos de la actividad de
Atencion al Cliente:

591.130 llamadas telefénicas atendidas, con un
aumento del 1,3% respecto a 2009.

59.909 visitas presenciales gestionadas, el 9,6% mas
que el ano anterior.

68.007 correos electronicos recibidos y respondidos, lo
que supuso un incremento de un 49,9%.

1.520 cartas recibidas y respondidas, el 9,5% mas que
en 2009.

101.546 operaciones realizadas del Servicio Funciona.
1.347 gestiones de Planes Instale, finalizado en marzo.

MEDICION Y BALANCES

Optimizacion del proceso de validacion de medida tanto
en Sistemas Operativos de Naturgas Energia Distribucion
como de Naturgas Energia Comercializadora, lo que
permitio la reduccion del periodo de validacion.

Desarrollo de la primera fase del proyecto Genera
-Generacion de Emision y Repartos Automaticos-, con el
fin de disponer de un sistema que garantice la gestion
integrada y automatica de las actividades necesarias

para el cumplimiento regulatorio en Naturgas Energia
Distribucion de las siguientes funciones:

Repartos n+2 diarios.

Repartos Definitivos mensuales.
Emisiones.

Programaciones y Nominaciones.
Calculo de diferencias de medicion.

Realizacién de 122 contratos de prestacion del servicio
de verificacion de equipos de medida con clientes de la
compaiia distribuidora, a través de una colaboracién
con empresas instaladoras.

Participacién en los comités de modificacién de Normas
de Gestion Técnica del Sistema.

PROCESOS

Implantacion en las sociedades adquiridas en Cantabria
y Murcia de los procesos de Naturgas Energia;
identificacion de los procesos previamente existentes

e implantacion de mejores prdcticas en el negocio de
Distribucion.

Optimizacion de procesos en las actividades de
Distribucion y Transporte: introduccion de mejoras en los
procesos de Gestion de Inversiones y Mantenimientoy
unificacion de los procesos de Gestion de Informacion
Geografica, implementando las mejores practicas
existentes en el grupo, a partir de un trabajo de andlisis
realizado en diferentes companias y geografias.

Revisién del modelo de procesos de Naturgas Energia de
forma articulada, con la reorganizacion de las areas de
soporte a la actividad comercial.

Lanzamiento de la actividad de Procesos en la nueva
organizacion de Soluciones Comerciales.

SISTEMAS DE INFORMACION

Apoyo y garantia de cobertura a la expansion de los
negocios:

Integracion de nuevas sociedades en los sistemas
corporativos, técnicos y comerciales (Gas Energia
Distribucion Cantabria; Gas Energia Distribucion
Murcia; Gas Energia Servicios Comunes; Gas Energia
Suministro; y Gas Energia Suministro Ultimo Recurso).
Integracion de activos en alta presion (APA) de
Cantabria, Asturias y Pais Vasco.

Integracion de la red de Puntos de Suministro de
Olvega, en Soria.

Dotacién de infraestructura y comunicaciones a tres
nuevas oficinas y 26 nuevos Centros de Energia.
Traslado de las oficinas de Figueres y Murcia.

Implantacién de nuevos sistemas para dar cobertura a
las necesidades del Negocio:

Gestion de personal on line (GPO).

Target One II: Gestion de tesoreria.

Prevencion de Riesgos Laborales (PRL).
Coordinacion de Actividades Empresariales (CAE).
Punto Unico de Contacto (PUC).

SMILE Electricidad.

Control de accesos fisicos.

Sistema Kofax.

& naturgas energia
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Integracion de sistemas para la captura de sinergias:

Géminis: Infegracion de los sistemas de transporte y
distribucién en Espaia.

Integracion de los sistemas GIS de gas.

Integracion sistema ACTIR.

Integracion sistemas SCTD.

Adaptacion tecnoldgica de los sistemas:

Traslado de servidores a un nuevo CPD.
Renovacion del sistema SCADA (PVSS).
Migracién a Office 2007.

Seguridad de la Informacion:

Elaboracion del Plan Director de Seguridad.
Constitucién del Comité de Seguridad.

Elaboracion del Marco Normativo de Seguridad.
Redaccién de un nuevo documento de Seguridad.
Implantacién del sistema de impresion segura Uniflow.
Implantacién del sistema de llaves electronicas en
recintos sensibles.

Mejora continua de la calidad del servicio y del control
interno:

Obtencion de certificacion CISM.

Certificacion en ITIL v3 Foundation para todo el equipo
de Sistemas.

Auditoria anual AENOR.

Auditoria anual SCIRF.

Mejora de un 6% en el indice de satisfaccion de los
usuarios de sistemas.

Estandarizacion de condiciones en la prestacion de
servicios de soporte.

SOPORTE COMERCIAL

Integracion de los puntos de suministro y contratos
de TUR y mercado liberalizado de Murcia y Cantabria,
adquiridos a Gas Natural, en el ciclo comercial de la
compania.

Unificacion del sistema de gestion de los puntos

de suministro de las distribuidoras del Grupo, que
permite realizar el ciclo comercial de forma uniforme y
homogénea.

Desarrollo de un proyecto dirigido a implantar un sistema
de gestion del ciclo comercial Gnico para los clientes B2B
del Grupo; se encuentra en produccion para los clientes
de electricidad.

29
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AMBIENTE Y SOSTENIBILIDAD

MEJORA CONTINUA. LEAN

INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION
RESPONSABILIDAD SOCIAL

ASPECTOS GENERALES DE LA GESTION AMBIENTAL Y
DEL COMPROMISO SOCIAL

UN ANO, UNA MIRADA. SOSTENIBILIDAD EN 2010
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Naturgas Energia, como grupo energético integral, define su
Politica Integrada de Calidad, Prevencion y Medio Ambiente
estableciendo los siguientes principios generales de actuacion:

INTEGRIDAD

Fomentar un comportamiento transparente, honesto, digno
y ético de todas las personas del grupo, para contribuir al
aumento de la confianza de la sociedad en Naturgas Energia.

COMPROMISO CON LA OBTENCION DE RESULTADOS

Elaborar planes, fijar objetivos colectivos e individuales y fomar
decisiones, alineados todos ellos con los siguientes obijetivos:

Ser un operador energético lider en el Pais Vasco.

Ser un operador gasista lider en Asturias y relevante en el
mercado espafol.

Ser un operador gasista lider en Cantabria y Murcia, asi
como un operador energético de referencia en sendas
comunidades.

Ser considerado como un entorno excelente de trabajo para
los empleados.

Ser relevantes en Investigacién, Desarrollo e Innovacion.

Ser respetuosos con el Medio Ambiente y con la Prevencion
de Riesgos Laborales, valorando la viabilidad técnica y
econdmica de minimizar en nuestras actividades tanfo el
impacto ambiental como el riesgo de accidentes.

COMPROMISO CON LAS PERSONAS

Crear un ambiente de trabajo respetuoso, facilitando la
formacion, la informacion, la sensibilizacion y el desarrollo
profesional, asi como el equilibrio entre la vida laboral y
personal.

COMPROMISO CON EL CLIENTE

Conocer sus necesidades, con el fin de proporcionarle un servicio
excelente superando con creces sus expectativas, para alcanzar
una posicion de liderazgo en su satisfaccion.

COMPROMISO CON LA EXCELENCIA EN LA GESTION

Mantener una informacién continua sobre el contexto
econdmico-financiero, social y politico de la empresa que pueda
afectar a su rendimiento, junto a la bisqueda de las mejores
prdcticas, el trabajo en equipo y una gestion por procesos con
una vision transversal, resultando una compaiia proactiva en la
exploracién de nuevas oportunidades.

COMPROMISO CON LA SOCIEDAD

Aceptar nuestra Responsabilidad Social Corporativa, aportando a
la sociedad nuestros conocimientos, capacidades y creatividad,
dedicando parte de nuestros beneficios a la accién social,
conociendo sus necesidades y procurando su satisfaccion,
siendo percibidos, en definitiva, como empresa referente.

Ademads, y conforme a las pautas de su Sistema Infegrado de
Gestion, Naturgas Energia fiene estos otros compromisos:

Practicar y promover el cumplimiento estricto de la
legislacion vigente, asi como otros requisitos considerados
adecuados por la Organizacién, tanto en las propias
actividades como en aquellas donde pueda ejercer algin
tipo de influencia.

Incorporar en los procesos del sistema de aseguramiento
de la calidad los criterios ambientales y de prevencion,
fomentando la mejora continua de la gestion y el
desempefio del Sistema Integrado de Gestion, mediante
acciones de mejora surgidas como respuesta a consultas,
reclamaciones, sugerencias, encuestas y autoevaluaciones.

Fomentar la prevencion de la contaminacion, de los dafios
y del deterioro de la salud de las personas tanto en las
actividades propias como en las empresas contratadas,
procurando la extension de esta actividad preventiva.

Esta Politica Integrada es revisada periddicamente y comunicada
tanto al personal propio como a las empresas contratistas

que trabajan en nuestro nombre. La compaiia la utiliza como
referencia para establecer y revisar los obijetivos y metas del
Sistema Integrado de Gestion, y esta a disposicion de cualquier
parte interesada.

Dentro del grupo Naturgas Energia, la Direccion de Ambiente,
Sostenibilidad, Innovacion y Calidad tiene como principales
funciones:

Proponer y asegurar la implantacion de la politica infegrada
de Calidad, Medio Ambiente y Prevencién de Riesgos
Laborales, asi como los principios de desarrollo sostenible
en toda la organizaciéon cumpliendo con los obijetivos
estratégicos definidos.

Proponer y garantizar la implantacion de las actividades de
I+D+i en las distintas areas de negocio.

Garantizar la adecuada implantacion de los Sistemas de
gestion de Calidad, de Medio Ambiente y de Prevencion de
Riesgos Laborales.

Definir, proponer y garantizar la aplicacién de una estrategia
de mejora continua en las diferentes dreas de negocio,
buscando las mejores prdcticas y manteniendo un sistema
de gestion por procesos con una vision transversal de la
compania.

Para dar cumplimiento a las lineas estratégicas de eficiencia
energética y sostenibilidad, Innovacion y Calidad han colaborado
con el area de Sostenibilidad; y también departamentos como

el de Desarrollo Organizativo, Comunicacion, Marketing y
Relaciones Institucionales.

El mantenimiento del sistema de gestion ambiental y su mejora
continua, asi como las labores de concienciacién a las empresas
colaboradoras y a sus clientes son la materializacion del cumpli-
miento del compromiso de respeto al medio ambiente, recogido
en la misién del grupo Naturgas Energia.

Actualmente la siguiente estructura funcional y organizativa en
materia medioambiental establece la implicacion directa que
existe en la cadena jerdrquica.

Director de

Recursos y Directores

Relaciones de Area
Institucionales

Direccion de Ambiente,
Sostenibilidad, Innovacion
y Calidad

Técnico del
Sistema Integrado
de Gestion

Resto de
Trabajadores

Jefe Calidad Jefe de
y Medioambiente Prevencion

Y
Técnicode  Técnico de Técnicos
Calidad  Medioambiente  de Prevencion

)\

Durante el afio 2010 ya se han organizado reuniones mensua-
les con el Comité de Recursos y Relaciones Institucionales en el
cual los departamentos de Relaciones Institucionales, Servicios
Juridicos, Desarrollo Organizativo, Servicios Generales, Recursos
Humanos, I+D+i, Sostenibilidad y Calidad, Prevencion y Medio
Ambiente, informan del estado de las acciones que se estan
acometiendo, de la evolucion de indicadores recogidos en el
cuadro de mando asi como del grado de cumplimiento del pre-
supuesto que se ha concedido a cada uno de ellos. En el mismo
y con el respaldo de la direccién del area se toman también
decisiones ante problematicas detectadas.

Asi mismo a finales de afio se crearon dos nuevos comités, de
Negocio Regulado y Negocio Liberalizado y Soporte, cuyo objeti-
vo principal es la existencia de una comunicacion fluida entre el
departamento de Calidad, Prevencién y Medio Ambiente junto
con Recursos Humanos y Desarrollo Organizativo, para mejorar
la integracion de los sistemas de gestion en el funcionamiento
del resto de departamentos.

& naturgas energia
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Conforme a los indicadores del Global Reporting Initiative, y junto
con el resto de compaiias del grupo, Naturgas Energia reporta
sus datos en materia medioambiental desglosados en los
siguientes apartados:

Materiales utilizados dentro de la actividad que son
valorizados o productos reciclados.

Consumos de Recursos Naturales.

Biodiversidad e impacto generado por las actividades de
Naturgas Energia.

Emisiones y Residuos generados derivados de la actividad.
Productos y Servicios.

Cumplimiento Normativo en los aspectos ambientales
identificados como significativos en el negocio.

Transporte de productos, bienes o materiales e impacto
generado por éstos; asi como transporte de personal.

a) MATERIALES

Destaca la contribucion de Naturgas Energia en la minimizacién
del uso de materiales con mayor impacto.

A lo largo de 2010 se ha trabajado en la implantacion de
buzones en las impresoras, que funcionan con las tarjetas de
empresa, para minimizar los consumos de papel en las oficinas.
Ademads, todo el papel consumido se fabrica bajo un Sistema de
Certificacién Forestal con las siguientes caracteristicas:

Previene el efecto invernadero (a través de la forestacion)
Cuenta con un Sistema de Certificacion Forestal PEFC

Los bosques tienen implantado un sistema de gestion
forestal sostenible (certificado FSC, cuya mision es promover
la gestion de las superficies forestales mediante técnicas
ambientales adecuadas, socialmente beneficiosas y
econdmicamente viables).

Es libre de produccion de gas clorhidrico.

Por tanto, podemos garantizar que la pasta empleada en la
produccion de papel no estd elaborada con madera procedente
de dreas forestales donde no se respeten los derechos
humanos, ni con alto valor para la conservacion; y tampoco
procede de darboles modificados genéticamente, de plantaciones
ilegales o de bosques naturales reconvertidos a plantaciones o
usos no forestales.

Los consumos de papel recogidos durante el ejercicio 2010 fueron:

PAPEL PROCEDENTE DE IMPRENTA

PAPEL PROCEDENTE DE CONSUMO
INTERNA Y RECLAMACION DE DEUDA
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b) CONSUMO DE RECURSOS NATURALES

Los consumos de recursos naturales, sobre todo de energia,
tienen un impacto directo sobre los costes operativos. Asi pues,
la huella medioambiental esta determinada en parte por la
seleccion de las fuentes energéticas.

Este afo la compafia ha ampliado el dmbito de actuacion,
incluyendo algunos de los consumos para los centros de Vilafant
(Figueres), Mérida, Murcia y Cantabria.

se controlan en la actividad de mantenimiento, asi como con el
nomero de clientes a los que se realizan servicios técnicos de
inspeccion y revision, entre otros.

Al'igual que en el caso anterior, la incorporacion de los nuevos
centros provoco que los kildmetros de red y el nOmero de
usuarios aumentaran, y con ello, el consumo de combustible.

Redes (litro/km red) 25,65 23,52
Clientes (litro/n° clientes) 0,19 0,21

Por otro lado, se cuenta con instalaciones productoras de
electricidad, consistentes en unas placas fotovoltaicas, cuya
produccion es vendida al mercado. Al tratarse ademas de
un sistema de generacién renovable, se estiman también las
toneladas de CO, cuya emision fue evitada.

Total KWh vendidos 6.009 6.503 6.308
Total horas funcionamiento 4.013 4.078 4.082
Tm CO, evitadas 3.754 4.063 3.928

ALAvA 3.128.682 1.966.077 1.127.799
GUIPUZCOA 4.992.166 5.024.143 2.367.196
VIZCAYA 5.049.349 5.263.770 3.489.181
ALava 32.631,49 23.429,35 38.931,23
GUIPUZCOA 35.760,42 11.756,35 31.727,82
VIZCAYA 27.595,47 26.829,98 30.309,71
VILAFANT 4.581,45 -- -
MERIDA 1.355,26 - -
MURCIA 23.043,44 - --
CANTABRIA 21.653,89 -- -

De los consumos de gas sélo se dispone de datos en el Pais
Vasco. En Cantabria se comenzaron a recopilar a partir de
noviembre, y en el resto de centros no se consume gas.

Entre los consumos, el mds importante es actualmente el
eléctrico. Desglosado por centros, se realizaron los siguientes
€oNsuMos:

]

|

! !
Kwh|157.023 |

N4.317 818.501 136.667 10.340

Por tipologia de fuente energética, éstos son los resultados:

Renovables 30,3 |333.680,07 | 285.531,74 | 240.110,23

Cogeneracion alta eficiencia 0,8 8.898,15 1.696,22 6.339,54

Cogeneracion alta eficiencia 7,2 80.083,36 67.849,12 57.055,89

Ciclo Combinado Gas Natural 26,7 |296.975,82 | 251.607,18 | 211.582,28

Carbén 14,1 | 156.829,92 | 132.871,20 11.734,46
Fuel / Gas 3 33.368,07 28.270,47 23.773,29
Nuclear 171 190.197,99 161.141,67 | 135.507,75
Otros 0,8 8.898,15 7.538,79 6.339,54

El incremento del consumo energético se ha debido a la
incorporacion de los nuevos centros de Mérida y Cantabria. En
el caso de Vilafant no se ha podido obtener el dato, ya que el
centro se encuentra pendiente de la realizacién de la acometida
eléctrica. En el caso de Murcia, se trata de un local alquilado
cuyos consumos no estdn segregados por oficina.

Otro de los recursos cuyo consumo se controla es el del
combustible. En este sentido, se monitoriza el consumo derivado
de dos actividades y se relaciona con los kilometros de red que

Por otro lado, se cuenta con instalaciones productoras de
electricidad, consistentes en unas placas fotovoltaicas, cuya
produccion es vendida al mercado. Al tratarse ademas de
un sistema de generacién renovable, se estiman también las
toneladas de CO, cuya emision fue evitada.

i i i i
| | | |
me | 157023 | 14317 | 818501 |  136.667

En este sentido, se continda trabajando en la sensibilizacion
ambiental con diversas acciones, y en la formacién de temas que
sean de interés tanto para el personal de Naturgas Energia como
para las contratas.

Igualmente, hay que destacar la progresiva incorporacion de
iniciativas que promueven medidas de ahorro, como el cambio
de los mensajes en la firma de los correos electronicos, asi como
distintas medidas de eficiencia energética, y la elaboracién de un
triptico de buenas practicas ambientales.

c) BIODIVERSIDAD

Naturgas Energia asume y aplica la politica de biodiversidad del
Grupo EDP en todas sus actuaciones con el objeto de potenciar
la proteccion y conservacion de la biodiversidad en las areas
geogrdficas en las que esta presente. Asi, se identifican los
riesgos asociados con la biodiversidad en el desarrollo de las
actividades de Naturgas Energia, afeccién a terrenos o dreas de
proteccién legal o con elevado valor para la biodiversidad.

Naturgas Energia, comprometida con el medio ambiente y el
cuidado de la biodiversidad en las zonas donde desarrolla su
actividad, realiza acciones de vigilancia ambiental en sus obras,
tanto de transporte como de distribucion.

Concretamente, en las obras de transporte la vigilancia ambiental
se lleva a cabo de manera escrupulosa para dar cumplimiento

a los requisitos establecidos en las Evaluaciones de Impacto
Ambiental, asi como a las licencias concedidas por los distintos
organismos proponiendo, cuando lo considere, modificaciones
de trazado (en casos en que haya especies arboéreas o animales
que puedan verse afectadas).

En este sentido a lo largo de 2010 no se han detectado especies
animales que pudieran verse afectadas por la construccion de
gasoductos, pero si se hace especial seguimiento también a los
trabajos de reposicion y restitucion de las zonas en las que se ha
trabajado.

Uno de los aspectos que tuvo que tenerse en cuenta durante la
construccion del Serinya-Figueres fue la existencia de riesgo de
incendios en la época de verano, para lo cual se tuvieron que
realizar los trabajos con especial precaucion ya que la zona era
sensible a dicho riesgo.

A lo largo de 2010 se finalizaron los trabajos de los gasoductos
de Bergara- Irin y Serinya-Figueres, asi como del Soria-Agreda,
después de infensas actividades de revegetacion de las zonas
por las que transcurrian ambos gasoductos. Tras sendas visitas
de la autoridad competente se han obtenido muy buenas
calificaciones por los trabajos realizados.

También en 2010 se ha iniciado la ejecucion del gasoducto
del Corvera-Tamén, cuya finalizacion se prevé para el primer
semestre de 2011.

Naturgas Energia, como compafia del Grupo EDP, prioriza la
restauracion medioambiental de las dreas naturales por las que
discurren los gasoductos. Tomando como ejemplo el Bergara-
Irdn, las principales actuaciones en este sentido fueron:

Revegetaciones y replantaciones de 370.000 metros
cuadrados, el equivalente a mas de 60 campos de fatbol
(100mx60 m = 6.000 m?).

Restauraciones eddficas y morfolégicas (del estado del suelo,
tal y como estaba antes).

Restauraciones fluviales (de los lechos y cauces de los rios).

Restauraciones paisaijisticas y de las infraestructuras
afectadas por las obras.

Una de las pruebas mas palpables de esta positiva
recuperacion es que mas del 95% de las actas de restitucion
ya habian sido firmadas entre los 900 duefios de los terrenos
afectados a la finalizacién de las obras.

El buen comportamiento ambiental cobra cada vez mas importancia
en las obras de construccion. Por esta razon, en multiples ocasiones
se redlizan labores de asesoria medioambiental con nuestros
contratistas. Actualmente se estd colaborando en la revision de

los Planes de Gestion de Residuos de Construccién y Demolicion
para que cumplan totalmente los requisitos establecidos en la
reglamentacién sobre los residuos de construccion y demolicion,
teniendo en cuenta la legislacion de aplicacion en cada comunidad
auténoma.

Una de las actuaciones mas importantes que se ha llevado a cabo
a finales de 2010 es la puesta en marcha de una campafa de
“plantacion de arboles” en distintas parcelas concedidas por las
diputaciones de Alava y GuipUzcoa. Esta iniciativa tiene su origen
en el compromiso adquirido por Naturgas Energia con sus clientes
de plantar un arbol por cada cliente que cambiara la factura del
papel al soporte electronico, y se redliza conjuntamente con el
departamento de Marketing de Naturgas Energia.

La labor de reforestacion desarrollada en Alava se ha realizado
en una parcela ubicada en la poblacion de Mendibil, municipio
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de Arrazua-Ubarrundia, arrasada por un incendio en verano

de 2009, con lo que esta actuacién ha conseguido restituir

las condiciones ecolégicas previas al incendio, lo que de otra
forma no se hubiera logrado en varias décadas. Finalmente se
han plantado un total de 5.307 arboles, mas otros 1.000 como
reposicion de marras, una estrategia para asegurar la viabilidad
de la plantacién que consiste en plantar un nuevo arbol en el
mismo hoyo en el que se ha colocado ofro anteriormente, y del
que se duda por alguna razén de su capacidad de salir adelante,
con el objeto de que al menos uno de ellos llegue a convertirse en
un ejemplar adulto.

Las especies se han seleccionado por su idoneidad y adaptacion
al clima y al tipo de terreno presente en la parcela, por lo que se
han plantado robles, enebros, endrinos, majuelos, pinos y arces.

Adicionalmente, en esta parcela se ha realizado una actuacion
consistente en la colocacion de barreras formadas por troncos y
ramas fijadas al terreno en los lugares de mayor pendiente, en
los que la tierra habia quedado desnuda y desprotegida ante
los efectos de la lluvia. El objetivo es evitar la erosion del suelo
reteniendo la tierra arrastrada por la escorrentfia.

En GuipUzcoa esta actuacion se ha desarrollado dentro de los
limites del Parque Natural de Pefas de Aia (Aiako Harria), en

el término municipal de Oiartzun. En esta parcela, dedicada
anteriormente a explotacién forestal y adquirida recientemente
por el Ayuntamiento, la compafia ha plantado 8.350 arboles,
todos ellos autoctonos, como robles, abedules, cerezos y hayas.

D) EMISIONES Y RESIDUOS

Las emisiones de gases de efecto invernadero son la principal
causa del cambio climético, uno de los desafios ambientales
mas importantes y preocupantes a los que nos enfrentamos,
especialmente el sector energético.

Naturgas Energia ha asumido el compromiso de controlar las
emisiones, directas e indirectas, derivadas de su actividad y de
definir y poner en marcha medidas para su minimizacion.

Las ERM (Estaciones de Regulacion y Medida) de Transporte de
Naturgas Energia cuentan con unos focos de emision catalogados
dentro del grupo C, que son los menos contaminantes.

Dentro de las actividades del area de operaciones y
mantenimiento se encuentra la realizacién mediciones de
combustion en las calderas de las ERM. Ademds, en cumplimiento
con la legislacion vigente, se realizan andlisis cada cinco afos por
una OCA (Organismo Colaborador de la Administracion).

En este campo se ha procedido por un lado a la legalizacion de
los focos contaminantes de tipo C de las calderas de las ERM de
Transporte de Zierbana y Boroa, asi como a la realizacion de los
andlisis de combustién de los focos de las posiciones de Legazpia,
Beasain, Legutiano, Minhano y Beasteri.

Por otro lado se ha procedido a la inscripcion de la red de
distribucion de gas de Asturias en el Registro de Establecimientos
Industriales del Principado y, como consecuencia de ello, se han
obtenido las licencias de actividad de las ERM de Castrillon y
Llaranes en Avilés.

Dentro de las emisiones generadas por la actividad de Naturgas
Energia, podemos distinguir aquellas derivadas de fugas que son
consecuencia de alguna rotura en la red. 35
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desarrollo sostenible

Por ofro lado controlamos, ademads de las emisiones
generadas por el uso de nuestros vehiculos, las producidas por
el consumo de electricidad:

2010 2009 2008
[ —

COMBUSTIBLE (t CO,)
ALava 58,56 63,26 1051
VIZCAYA 36,25 31,74 81,84
GUIPUZCOA 62,67 | 72,44 85,67
CONSUMO ELECTRICIDAD (t CO,/KWh)
ALavaA 62,8 47,5 52,81
VIZCAYA 3274 290 246,6
GUIPUZCOA 45,7 45,1 43,06

Una de las acciones realizadas durante 2010 para la minimizacion del consumo de combustible, y practicar una conduccion responsable,

Fugas por Roturas de red (m3/km red)

2009

2010

15,27

fue la asistencia a unos cursos practicos que imparfian tanto el EVE (Ente Vasco de la Energia) como el RAC (Real Automovil Club). A esta
formacién acudieron un total de 28 personas de forma voluntaria, fuera del horario laboral.

Para mejorar la gestion documental con la administracion del Gobierno Vasco, se ha tramitado la obtencion de un certificado corporativo
privado que permite la gestién ambiental a través de una herramienta que ha implantado el Gobierno Vasco, denominada IKS-eem

(gestion on-line mediante firma electronical).

RESIDUOS TIPO 2008 (kg) 2009 (kg) 2010 (kg) TRATAMIENTO
Envases metdlicos vacios RP M 1 - Recuperacion
Envases pldstico vacios RP 2 1 5 Recuperacion
Juntas Klingerit RP 93 1 1.5 Recuperacion
Restos Pintura RP 8 - - Recuperacion
Aceite Usado RP 183 - 239 Recuperacion
Aerosoles RP 31 6 13 Recuperacion
Radiografias RP 127 -- -- Almacenamiento
Filtros RP 175 105 498 Almacenamiento
Baterias Plomo RP 166 -- 15 Recuperacién
Pilas Alcalinas RP 24 96 48 Recuperacion
Pilas Boton RP 17 - Recuperacion
Pilas Litio RP 16 -- Recuperacion
Residuos Electronicos RP 1.683 906 163 Reciclado
Toner RI 57 132,9 Reciclado
Chatarras RI 3.030 3.647 2.090 Reciclado
Polietileno RI -- -- 2.280 Reciclado
TOTAL RESIDUOS 5.653 4.763 6.585,4

A lo largo de 2010 se han realizado dos retiradas de residuos con el fin de dar cumplimiento a los plazos establecidos por la legislacion
vigente, y se ha incrementado la generacion de los mismos en un 38%. Esto se ha debido a la gestién de recortes de polietileno que se

emplearon en formacion impartida por Sedigas. Estos fragmentos se han enviado a un gestor autorizado para que proceda a su reciclaje y

no a un vertedero como habia sucedido anteriormente.

e) PRODUCTOS Y SERVICIOS

En este campo nuestra mayor aportacion al medio ambiente se
ha basado en la incorporacién de consejos sobre medidas de
eficiencia energética en las facturas, labor de la que se encarga
el departamento de marketing, a través de campaias que
incluyen mensajes de sensibilizacién como:

“Durante el afio 2010 has adquirido 819 Garantias de Origen,
lo que se traduce en que: el 100% de tu suministro procede
de fuentes de energia renovables y de cogeneracion de alta
eficiencia. ”

Este mensaje se incluye en todas las facturas eléctricas, y
ademas se actualizan las garantias de origen cada mes de abril.

. Mezcla de
Comercilizadora  Produccion sistoma

Renovable 23,9% 27,9%
i % 23%

Cogeneracién 10,0% 9.3%
CC Gas Natural 29,4% 27,3%
Carbon 13,0% 12,1%
Fuel/Gas 0,7% 0,7%
Nuclear 20,8% 19,3%
Otras 1,1% 1,1%

Por otro lado, como una accién importante dentro de una campania
de concienciacion sostenible, se disefiaron y distribuyeron unas
bolsas fabricadas con fécula de patata. De este modo no sélo se
dejaban de utilizar las convencionales de pléstico, cuyo indice de
tintes era elevado, sino que se ahorraba papel.

Nuestro
compromiso,

una realidad.

naturgas energia

grupo edp

Bolsa fabricada con

' fécula de patata,
e
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LLEVAS
UNA BOLSA:

respetuosa con el medio ambiente

100% biodegradable

www.naturgasenergia.com

Bolsa fabricada con
écula de patata
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‘www.naturgasenergia.com
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f) CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Durante 2010 se recibié una nofificacién de la Junta de Castilla

y Ledn relativa a la fase de inspeccion de la revegetacion de

la obra del gasoducto Soria-Agreda. Esta quedd resuelta a
finales de verano, ya que se presentaron los correspondientes
informes del seguimiento realizado por la empresa inspectora al
departamento de Medio Ambiente de la Junta.

g) TRANSPORTE

El impacto ambiental de los sistemas de transporte tiene un
amplio espectro. En el caso de Naturgas Energia, que cuenta con
grandes redes de suministro de gas natural, existe un impacto
ambiental asociado a la logistica.

Teniendo en cuenta la actividad, pueden considerarse por un
lado las emisiones generadas por el consumo de combustible
producido por el transporte de gas por la red, pero también por
los desplazamientos realizados en avién o coche por motivos
laborales.

MEDIO TRANSPORTE Km recorridos Emisiones CO,
Avion 641.857 70.604
Coche 1.700.169 187.017,87

Como ya se ha mencionado, se produce también el transporte
de gas por la red. A este efecto se controlan las fugas que se
dan por kilometro de red en la actividad del mantenimiento. Estas
fugas no producen emision de CO, directa, y en cualquier caso,
este dato esta referido en el apartado de emisiones.

grupo edp
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Alineado con las directrices del Plan de Negocio 2009-2012
del Grupo EDP de riesgo controlado, eficiencia superior y
crecimiento orientado, Lean es una metodologia que contribuye
a la aplicacion de estos principios a través de la participacion
de todos los colaboradores y el conocimiento e intercambio de
experiencias, generando un cambio cultural y de filosofia de
gestion bajo un enfoque de seguridad, respeto por el Medio
Ambiente y el entorno de trabajo. Con todo ello, y mediante

la motivacién e implicacién del que constituye el valor mas
importante y pilar fundamental de nuestra organizacion, -las
personas- alcanzamos la excelencia a todos los niveles.

El cliente es el objetivo principal de Lean en Naturgas Energia,
y por tanto, nos centramos en preservar en todo momento

el flujo de valor que permite llegar hasta él. Trabajamos con
procesos que operan conectados entre si de forma estable

e ininterrumpida, lo que se traduce en actividades de valor
afadido y una compafia altamente competitiva.

Los procesos que desarrollamos reportan el maximo valor a
nuestros clientes. Y algo que es tan importante como el hecho
en si, es que lo logramos con un consumo minimo de recursos,
ajustandonos al maximo a sus requerimientos y con una
flexibilidad que nos dota de una rapida capacidad de respuesta
en funcién de las circunstancias.

Este ha sido el enfoque bajo el que hemos trabajado dentro del
marco EDP Way Lean Il a lo largo de 2010, una segunda fase del
programa que promueve la consolidacion y expansion de esta
filosofia de trabajo a nuevas areas geogréficas y de negocio.

Mejora continua

Tres nuevos equipos se han formado en 2010, con lo que son ya
seis los puestos en marcha desde nuestro comienzo en 2008.
Los objetivos de estos nuevos equipos son:
Gestion Documental

Definir y mejorar el circuito seguido por la documentacion.

Optimizar su recorrido, grabacion, inventario, digitalizacién
y custodia.

Obtener una definicion detallada de sus procesos,
clarificando funciones, competencias y responsabilidades de

los distintos departamentos que generan documentacion.

Unificacion del Servicio Funciona

Mejorar la satisfaccion del cliente.
Optimizar la planificacion de las revisiones periddicas.

Mejorar la coordinacion de los trabajos con las empresas
colaboradoras.

Maximizar la eficiencia en la gestion de avisos para asegurar
el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos.

Este es el primer equipo conjunto formado entre dos
empresas del grupo (HC Energia y Naturgas Energia), y

surgi6 tras el equipo desarrollado en HC Energia.

Plantas de GNL/GLP

Mejorar la calidad y seguridad del suministro.

Estandarizar la operativa de las plantas de GNL y GLP.
Unificar criterios de Prevencion de Riesgos Laborales.
Analizar los aspectos ambientales.

Implantar el Sistema de Gestion de Accidentes Graves.
Vigilar el cumplimiento de los Requisitos Legales.

Mejorar la eficiencia en la gestion de las plantas de GNL y GLP.

Es el primer equipo en el que participan personas de Gas Energia
Distribucion Cantabria y Gas Energia Distribucion Murcia.

La participacion directa acumulada en el proyecto Lean se ha
incrementado en un 40% respecto a la de 2009, lo que supone
una participacién del 26% sobre el total de la plantilla de
Naturgas Energia (sin contar GEDC y GEDM).

-
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Todos los equipos trabajan uniformemente en la deteccion

de oportunidades de mejora, identificando etapas clave,
cuantificando el impacto de las iniciativas, desarrolléndolas

y verificando su grado de eficacia respecto a los objetivos
inicialmente establecidos. Asociamos indicadores a todas

las iniciativas, enriqueciendo el Plan de Calidad, asi como
especificaciones técnicas e instrucciones de trabajo que
alimentan nuestro Sistema Integrado de Gestion basado en las
normas ISO 9001:2008 de Sistemas de Gestion de la Calidad;
ISO 1401 1:2004 de Sistemas de Gestion Ambiental; y el estandar
OHSAS 18001:2007 de Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo.

El total de iniciativas al cierre de 2010 fue de 95, con un nivel de
implantacién del 75%. El resto de ellas estan en desarrollo, dado
que necesitan un mayor plazo de tiempo.

Sistema de Gestion Sistema de Gestion
de Calidad Seg. y Salud

Sistema de Gestion
Medioambiental

—
8
] —=
Cierre Medicion y Operacion y Gestion Unificacion

contable balances mantenimiento  Documental servicio
funciona

Implantados

I En desarrollo

Las iniciativas detectadas han mejorado aspectos como:
Disponibilidad
Eficiencia
Entorno de trabajo
Infraestructura
Medio Ambiente
Gestion
Relacion con el Cliente
Relaciones con proveedores
Relaciones entre departamentos

Seguridad
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Tras la encuesta lanzada en 2009 a los equipos de trabajo, en
mayo de 2010 se lanzé una nueva a toda la compandia para
conocer el grado de percepcion, conocimiento y sensibilizacion
acerca de esta metodologia. Del plan de acciones derivo una
formacién interna desarrollada a lo largo de dos meses, en
doce sesiones al personal del centro de Pio Baroja en Bilbao (162
trabajadores). La conclusién mas relevante de esta formacién,
en base a las encuestas de los participantes, es la percepcion
de comprender Lean como una parte mas de nuestro propio
trabajo. Externamente, Profitability Engineers ha colaborado en
formacién ‘in company’ en Lean Services y VSM (Mapa de Flujo
de Valor).

Hemos participado en la elaboracion del Manual Lean del Grupo
EDP aprobado por el CAE (Consejo de Administracion Ejecutivo
del Grupo EDP) en abril de 2010, asi como en la jornada SMS
Lean llevada a cabo en Lisboa en noviembre. Estos son dos de
los equipos de trabajo de Lean Il junto a los siguientes:

Comunicacion y merchandising

Apoyo a ofros Programas

Relacién con Universidades

Lean Network

Plan de Formacién

Lean Days

Compromiso de la Direccion
Precisamente, este apoyo de la Direccién es clave para el
desarrollo del programa Lean, asi como la divulgacion del mismo
a través de los medios de comunicacion interna. Durante el
afo 2010 se realizaron dos presentaciones de resultados en las
que los miembros de los equipos dieron a conocer el trabajo
redlizado y los préximos pasos a dar ante la Alta Direccion y sus
companeros.
También en 2010 se disefid una plataforma que servird de

repositorio web para acceder a toda la informacién Lean
corporativa del Grupo EDP.

Consideramos muy importante extender la forma de trabajo
LEAN a toda la organizacion, llegando también a Murcia y
Cantabria, para lo que se estan formando nuevos equipos
que van a analizar en 2011 las actividades de licitacién de los
concursos B2B y recuperacion de avales; la plataforma SCADA,;
los flujos de informacién entre NED y NEC; y los procesos
comerciales y de soporte B2B.
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Naturgas Energia concentra estratégicamente sus esfuerzos

de 1+D+i en tres dreas temdticas principales: seguridad en el
suministro de gas natural, eficiencia energética y sostenibilidad.
Varias sociedades de la compaiia participan junto con otras
empresas, organismos publicos de investigacion (OPIs) y centros
tecnoldgicos de investigacion, en el desarrollo de proyectos que
obtienen ayudas publicas de los Fondos FEDER.

Desde el 1 de enero de 2006, Naturgas Energia es miembro
del prestigioso Grupo Europeo de Investigaciones Gasistas
(GERG), organismo que reGne a las 23 principales empresas
suministradoras de gas natural de Europa, y forma parte de
todos sus Comités.

Ademas, durante el trienio 2009-2012, Naturgas Energia esta
representando al sector gasista espaiiol (SEDIGAS) en la Task
Force 1: ‘Building Strategic Human Capital’ de la INTERNATIONAL
GAS UNION. La 3° Reunién del Comité tuvo lugar en Doha (Qatar)
el 19 de octubre de 2010.

En este sentido, Naturgas Energia Grupo establecié un Convenio
de Colaboracion Cientifico-Tecnolégica con la Escuela Superior
de Ingenieria de Bilbao en mayo de 2010. Ya en el segundo
semestre, se fueron concretando las actividades que se estdn
desarrollando en el AULA DE NATURGAS ENERGIA. Para ello, en
noviembre se firm6 el Convenio Particular sobre las actividades
y presupuesto del Aula de Naturgas Energia para el curso
2010/2011.

Asimismo, y como en afios anteriores, desde el Departamento
de 1+D+i se participd en diciembre, en el curso que sobre la
Situacién Actual y Desarrollo Futuro del Gas Natural y del GNL
organiza el club Espanol de la Energia en colaboracion con la
Fundacion REPSOL.

También desde el Departamento se divulgé el proyecto europeo
BIOGRID mediante la conferencia titulada “El Metano en
Automocion” en la Jornada que organizd el EVE en octubre en
Bilbao sobre Energias Alternativas en el Transporte. Ademads,

con motivo del X Aniversario del Donostia International Physics
Center (DIPC), del que Naturgas Energia es patrono, se publico un
arficulo de opinion el dia 26 de Septiembre de 2010 en la seccion
editorial del Diario Vasco de GuipUzcoa titulado “Evolucion,
Ciencia e Innovacion”.

Naturgas Energia organiz6 en septiembre en Bilbao el segundo
encuentro anual del Programme Commitee 1 del GERG — Grupo
Europeo de Investigaciones Gasistas.

Los principales proyectos en los que el area ha seguido
trabajando en 2010 fueron los siguientes:

a) PROYECTOS DE I+D

Biogas injection info natural gas grid and use as
vehicle fuel by upgrading it with a novel CO, capture and
storage technology. Es un proyecto iniciado y liderado por
Naturgas Energia en 2009, que tiene como objetivo investigar
nuevos sistemas de depuracion de biogds, sumando algas
unicelulares y sistemas criogénicos, que lo conviertan en gas
natural renovable apto para inyectarlo en la infraestructura
gasista y para su uso en vehiculos de emisiones negativas
de di6xido de carbono. Se va a tramitar una Enmienda para
incorporar a un nuevo socio holandés al proyecto.

Soluciones para la Produccion de Hidrogeno Ener-
gético y Reconversion Asociada. Es un proyecto subvencio-
nado por Programa CENIT del CDTI (Centro para el Desarrollo
Tecnoldgico Industrial), perteneciente al Ministerio de Ciencia
e Innovacion. Desde el aio 2007 se realizé una investigacion
sobre la posibilidad de transportar gas hidrogeno mediante
mezclas con gas natural de red y su posterior separacion. El
proyecto finalizo en diciembre de 2010.

Disefio de un medidor de la calidad del gas natural
con telemedida. Forma parte del Programa Nacional de Pro-
yectos de Desarrollo Experimental del Ministerio de Industriq,
Turismo y Comercio. Naturgas Energia participd desde 2008
en este proyecto, cuyo obijetivo era el desarrollo de un nuevo
dispositivo capaz de medir la calidad del gas natural en
cualquier punto de la red mediante detectores de conductivi-
dad térmica y viscosidad. Concluy6 en 2010.

desarrollo de un stack -parte de una pila de
combustible- SOFC (Solid Oxide Fuel Cell) para el cogenera-
dor doméstico. Subvencionado por el Programa GAITEK del
Gobierno vasco desde el aio 2008, concluyd en 2010.

desarrollo de un cogenerador doméstico basado
en hidrégeno. Apoyado por el Programa ETORGAI-Proyectos
Integrados de Investigacion Industrial del Gobierno vasco,
este proyecto inicid6 su andadura en 2009 y finalizard en 2011.

Proyecto de Investigacion en Sistemas avan-
zados para un avién mas Eco-Eficiente. Es un proyecto
de investigacién subvencionado por programa CENIT del
Ministerio de Ciencia e Innovacién para el periodo entre 2010
y 2013. Debido a su considerable presupuesto, el proyecto
tuvo que ser aprobado en Consejo de Ministros.

Sensor electroquimico para la medida de la ca-
lidad de biogés y gas natural. Este es un proyecto aprobado
por el Programa de Investigacion Industrial Concertada del
CDTly el Programa Gaitek del Gobierno Vasco. Iniciado en el
segundo semestre de 2010, tiene como obijetivo desarrollar
mediante tecnologias micro y nano electroquimicas un nuevo
sensor de diéxido de carbono para analizar en tiempo real e
in situ la concentracion de CO, fras una inyeccion de biogas
a las infraestructuras gasistas existentes.

Médulos de purificacién y control para la inyec-
cién segura del biogds en la red de gas natural. Este proyec-
to, aprobado por el Programa GAITEK del Gobierno Vasco,
comenzd su desarrollo en el segundo semestre de 2010.

Sistemas de almacenamiento de energia a gran
escala para la red eléctrica. Es un proyecto aprobado por el
programa ETORGAI del Gobierno Vasco para el afio 2010.

& naturgas energia
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b) PROYECTOS DE INNOVACION

Los proyectos de innovacion surgieron de la inquietud de Naturgas Energia por mejorar sus productos y procesos dentro de su estrategia
de mejora continua, y son aquéllos que estan mas cerca del mercado.

Pruebas de campo para la demostracion de un sistema global de telemetria de contadores domésticos. Durante el segundo semestre
de 2010 se obtuvo la colaboracion de dos comunidades de vecinos para efectuar los test reales.

Proyecto de innovacion sobre eficiencia energética y energias renovables en edificios. Tiene como obijetivo la aplicacién en el mercado

de las sinergias existentes entre el gas natural y las energias renovables. Para ello se ha monitorizado el funcionamiento de la
instalacion de una bomba de calor de gas natural de absorcién en un cliente de Naturgas Energia.

4]
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El objetivo principal de prevenciéon de Naturgas Energia es la
mejora continua de las medidas de seguridad y salud para todos
sus colaboradores. Para ello, se ha continuado trabajando en las
politicas existentes, se ha comenzado la unificacion de buenas
prdcticas de las distintas zonas, y se han puesto en marcha
mejoras en la actividad de prevencion.

Para avanzar en este obijetivo se ha continuado con la
integracion de la prevencion en todos los niveles jerarquicos

de la empresa, asumiendo cada drea de negocio las
responsabilidades correspondientes al respecto, consiguiendo
asi que cada departamento tenga mayores conocimientos de la
seguridad en sus actividades.

La estrategia del Grupo EDP en cuanto a la Seguridad y Salud

se basa en el adopcion y mantenimiento de un sistema de
gestion en base al Estandar OHSAS 18001:2007, para lo que se
siguen renovando las certificaciones existentes y ampliando a los
nuevos centros de trabaijo.

Existen dos Comités de Seguridad y Salud, separados por los
diferentes negocios, en los que la Direccién de Naturgas trabaja
conjuntamente con los Delegados de Prevencion con el fin de
comentar todas las actividades de prevencion que se estan
realizando y poner en marcha posibles mejoras.

Entre las actividades acordadas para la mejora de las
condiciones de trabajo, se ha creado un nuevo documento

de trabajos en recintos confinados que engloba todas las

areas de actuacion de Naturgas Energia, con el fin de definir
claramente los riesgos y las medidas a adoptar para cada una
de las instalaciones de la compadia proporcionando los medios
necesarios para la actividad.

Ademas, y de forma progresiva, se estan revisando todas las
evaluaciones de riesgos para ajustarlas lo mas posible a la
realidad de los trabajos, comprobando cada una de las tareas
con los responsables de las dreas y con los Delegados de
Prevencion.

El control continuo de las actividades preventivas nos lleva

a realizar un estricto seguimiento, tanto de las acciones de
seguridad laboral como de otras de higiene en el trabajo. Por
ejemplo, en 2010 se volvieron a efectuar mediciones higiénicas
de ruido para los trabajadores de Mantenimiento para
comprobar si las condiciones son adecuadas, y si no es asi,
buscar soluciones a las deficiencias encontradas. El objetivo de
estas mediciones es evitar enfermedades profesionales.

Ademas, en la preocupacion de Naturgas Energia por sus
colaboradores -tanto propios como externos- se realiz6 en

abril en Irdn (GuipUzcoa) el primer simulacro de evacuacion por
accidente de trabajo en la construccion de un gasoducto de
transporte de gas natural, con la colaboracion de Ertzaintza, SOS
DEIAK, Bomberos y Direccion del Servicio de Emergencias 112.

Del mismo modo, los departamentos de Mantenimiento,
Servicios Técnicos y Prevencion de Riesgos Laborales han
elaborado un temario y organizado unas jornadas de formacion
con las distintas dotaciones de bomberos, explicando sistemas
de actuacién en caso de emergencias en instalaciones de gas.
En el proceso de trabajo conjunto de los departamentos de

Negocio Regulado con el de Prevencion de Riesgos Laborales

y con la colaboracién del departamento de Compras, se han
adjudicado nuevos proveedores de Coordinacion de Seguridad
y Salud para las obras de Naturgas Energia Distribucion. De esta
forma se unifican criterios de seguridad en las obras y se tiene
una mayor presencia en las mismas, con el fin de mejorar el
control de la seguridad y proponer medidas para la mejora.

En los proyectos de obras de gasoductos y en el disefio de
nuevas instalaciones técnicas de gas se contemplan todos los
requisitos de prevencion de riesgos laborales y de seguridad
industrial, tanto en el desarrollo de la obra como en el posterior
funcionamiento de las instalaciones, con la consiguiente mejora
en las condiciones de todos los trabajadores y la disminucién de
riesgos al estar evaluados en todos los casos.

En este proceso de unificacion y adopcion de mejores prdcticas
se procedié a adjudicar un Gnico Servicio de Prevencién Ajeno
para todas las comunidades auténomas, para lo que se
prepard un pliego de condiciones, que recoge las mejores
prdcticas de cada uno de los servicios de prevencion con los que
trabajabamos hasta ahora. Con esto hemos conseguido reducir
los costes y los tiempos, y por tanto mejorar la eficiencia.

Para promover la concienciacion de los colaboradores se
realizan jornadas de formacion e informacién tanto al personal
interno como al externo en las que se tratan temas de actuacion
en caso de accidentes y medidas preventivas para cada riesgo,
entre ofros.

Ademads se mantienen diversas reuniones periédicas con
departamentos directamente afectados por la actividad
preventiva. Igualmente se establecieron reuniones de seguridad
con las empresas contratistas de obra, asi como con todos los
inspectores de obra y coordinadores de seguridad y salud.

En colaboracién con EDP y HC Energia, y con el fin de unificar

y buscar mejores prdcticas, se cred un documento de
caracteristicas técnicas de la ropa de trabajo y de los equipos
de proteccion individual que incluyen todas las caracteristicas de
seguridad necesarias para los trabajos de las distintas areas de
Naturgas Energia.

La compaiia busca mejorar dia a dia, para lo que realiza un
control de los datos de accidentalidad de las sociedades del
grupo, asi como de las empresas colaboradoras. Con este fin se
realiza un andlisis de los accidentes e incidentes.

Los aspectos preventivos estén presentes en todas las
actividades de Naturgas Energia. El departamento de prevencion
participa en diversos proyectos corporativos, como por ejemplo
la aplicacién de la LOPD en Naturgas Energia, para lo que se
realizé un andlisis de las implicaciones de la LOPD en la actividad
de prevencion de riesgos, para asegurar la privacidad de cada
colaborador.

También se realizé un seguimiento de las obras de la nueva
sede social en Bilbao, con el fin de asegurar el cumplimiento de
los requisitos de prevencion establecidos por Naturgas Energia,
y controlar todos las obligaciones legales para optimizar las
condiciones de trabaijo, e incluso considerando aspectos de
mejora con respecto a lo que indica la normativa.

Como consecuencia del control continuo, se hace una revision
de la normativa y de la documentacion con el fin de ajustarla a
nuevas operativas de trabajo o a cambios en la legislacién, que
se revisa mensualmente.

El objetivo es la disminucion o eliminacion de accidentes e
incidentes teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

El cumplimiento de la legislacion vigente (Ley 31/1995, Ley
54/2003, RD 171/2004, Estandar OHSAS 18001:2007).

La mejora de las condiciones de prevencion de riesgos
laborales de los trabajadores de NE y de sus empresas
colaboradoras en:

Ejecucion de proyectos.

Trabajos de Mantenimiento.

Centros de trabaijo.

Concienciacion a las empresas colaboradoras.

Mejora de la actuacion en caso de emergencia.

Sinergias entre los centros de trabajo de NE.

Colaboracion entre Departamentos.

Mejora de la eficiencia: disminucion de personas y
equipos.

Evitar posibles sanciones por parte de la administracion
por incumplimientos en las instalaciones.
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En relacion con la Seguridad Industrial, las condiciones de
seguridad en las Plantas de GNL y GLP de los colaboradores es la
adecuada. En 2010 se puso en funcionamiento el nuevo Sistema
de Gestion de Prevencion de Accidentes Graves. Para esto, se
aprovecharon las mejoras prdcticas de los distintos centros que
histéricamente han trabajado con estas instalaciones, y se ha
creado un sistema Unico que busca disminuir los riesgos de los
trabajadores y el entorno.

Se realizaron los simulacros correspondientes a las plantas de
GNIL, asi como a la planta de GLP de Laguardia (Alava), con

el fin de comprobar el buen funcionamiento de los planes de
emergencia y dar respuesta a la normativa vigente.

En cuanto a los aspectos relacionados con las instalaciones
afectadas por el RD 681/2003 de atmésferas potencialmente
explosivas, se continud con la realizacion del inventario de los
equipos eléctricos, en un trabajo todavia sin finalizar, y que
incluira las instalaciones de Murcia y Cantabria. Ademas se
comenzd la unificacién del documento de proteccion contra
explosiones, incluyendo mejoras detectadas a lo largo de los
Gltimos afos, asi como aquellas que han aparecido con la
inclusion de las instalaciones de Murcia y Cantabria. Con esto se
obtuvo una uniformidad de criterios y se propicié una bisqueda
de eventuales acciones para mejorar la seguridad en el trabajo.
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Los compromisos recogidos en la politica de formacion de
Naturgas Energia se materializan anualmente en la elaboracion
y ejecucion de Plan de Formacion.

El Plan de Formacion recoge todas las necesidades formativas
detectadas y aprobadas en la organizacion. En el desarrollo
de este Plan participa de forma activa todo el Grupo, ya que
cada colaborador propone y analiza conjuntamente con su
responsable sus necesidades formativas.

Finalmente el Plan es aprobado en sus grandes lineas por el
Consejo de Administracion, tras la propuesta realizada por el
Departamento de Desarrollo Organizativo, que realiza el control,
seguimiento y evaluacion del mismo, con el objeto de garantizar
el cumplimento de los objetivos estratégicos y operacionales de
formacion. Esto permite a Naturgas Energia ser una organizacion
empresarial socialmente responsable, que consigue el nivel
deseado de excelencia en el desempefio.

En el Plan de Formacion anual 2010 destacaron los siguientes
aspectos:

1. El esfuerzo inversor continu6 destinndose a acciones for-
mativas relativas a la vision estratégica, liderazgo, comunica-
cion y técnicas de negociacion, entre otras.

2. Se incorporaron las acciones formativas derivadas de la
integracion de los colaboradores de Murcia y Cantabria,
inicialmente no estaban previstas en el Plan Formacién de
2010 que fue aprobado a finales de afo anterior.

3. Practicamente la totalidad de los colaboradores realizé
alguna accioén formativa en este periodo, y el volumen de
formacion medio por colaborador fue de aproximadamente
48 horas al afo.

4. El indicador de satisfaccion de las acciones formativas se
situd en 8 puntos sobre 10.

A continuacion se presenta:

HORAS DE FORMACION
Desarrollo de Competencias 1.919 3N
Formacién Avanzada 1.940 1.260
Calidad y Ambiente 489 307
Redes de Distribucion de Gas 809 470
Prevencion y Seguridad 3.321 2.002
Sistemas de Informacion 2.806 1.145
Idiomas 4.300 4.476
Ofros 4.430 3.399
TOTAL 20.014+ 13.370

*En 2010 se desarrollé una edicién del programa Soy +EDP dirigida a todo el
personal, y se produjo la integracion del Plan de Murcia y Cantabria.

HORAS DE FORMACION POR CATEGORIA PROFESIONAL (media)

Directores Directores Jefes Técnicos Administrativos
Generales/ de
Corporativos  departamento

Conforme a su politica de formacién y con el objeto de poten-
ciar y asegurar el desarrollo de las competencias corporativas,
Naturgas Energia ofrece a sus colaboradores la posibilidad de
realizar cursos de formacién avanzada, tales como Programas
de Desarrollo Directivo (PDDs) y Masters (MBAs).

Ademas del Plan de Formacion definido, y para el desarrollo
integral del potencial y de las capacidades profesionales de los
colaboradores, se estd desarrollando la primera edicién de un
programa especifico denominado Coaching.

El propésito de este Programa es ayudar a desarrollar las
capacidades profesionales de un colaborador (coachee) con el
apoyo de un directivo de Naturgas Energia o HC Energia, que
actuard como coach o guia durante todo el proceso, ademas

de fomentar un estilo de liderazgo que optimice el potencial y el
desempeiio de los colaboradores compartiendo conocimientos y
experiencias directivas contrastadas.

Este programa se estd desarrollando conjuntamente con HC
Energia, y en él participan 40 guias y 52 coachees.

El clima organizacional es de suma importancia en la satis-
faccion, motivacion y desempeiio de los colaboradores. Por

ello, y segln las periodicidades definidas, en el mes de marzo

se redalizo, la encuesta de Clima Laboral a los empleados de
Naturgas Energia, en la que resultaron destacables los siguientes
aspectos:

Continuidad en el crecimiento de la tasa de participacion,
que pasod de 51,9% en 2008 al 65,9%.

En cuanto a los indicadores clave de satisfaccién, el
mas importante y mas valorado por los empleados es
la “estabilidad en el empleo”. Asimismo los empleados
consideran importantes los beneficios sociales, el grado
de comunicacion interna en el Grupo EDP, los cursos de
formacion, y la seguridad y salud laboral.

En lo que se refiere a indicadores de satisfaccion globales,
pese a la disminucién obtenida en la satisfaccion con la
propia empresa y con el drea de trabajo, la motivacion

y la comparacion con otras empresas han mejorado. La
perspectiva de continuacion en Naturgas y la recomendacion
a un amigo/familiar de trabajar en la compadia no
experimentaron cambios.

Posteriormente, se mantuvieron reuniones con los
responsables de cada drea para dar a conocer y analizar los
resultados de la encuesta de clima y concretar medidas que
ayuden a mejorar el nivel de satisfaccion interno, a través de
la elaboracién de un Plan de Accion.

Este Plan de Acci6n fue difundido y transmitido a los
respectivos equipos, con el objeto de compartir con todos
los colaboradores los resultados obtenidos, asi como de
analizar entre todos las causas que motivaron los factores de
satisfaccion mas bajos, y establecer actuaciones concretas
de mejora para el futuro.

En el Gmbito del proceso de Evaluacion de Desempefio en el pri-
mer trimestre del afo se fijaron a los colaboradores de Naturgas
los objetivos de 2010, a la vez que se evaluaron los resultados de
los objetivos fijados para 2009.

Este proceso pretende alinear las actuaciones individuales y de
equipo con las metas globales de Naturgas Energia. Asi se defi-
nen los planes de desarrollo adecuados, fomentando adem@s la
comunicacion entre la jerarquia y los trabajadores. Se pretende
que cada trabajador se prepare debidamente para encarar y su-
perar los desafios con autonomia, creatividad y responsabilidad,
y genere resultados que creen valor para el Grupo.

Tras la realizacién de las primeras sesiones hace dos afos, en
2010 se desarrolld la segunda fase del Proyecto “Soy + EDP”, un
proyecto transversal que implica a todo el Grupo EDP, y que pre-
tende fomentar en cada uno de los colaboradores de Naturgas
Energia la mision y los valores fundamentales de la cultura EDP.

Los obijetivos del proyecto son:

Movilizar y transmitir los pilares estratégicos del nuevo ciclo
que va a vivir EDP en el periodo 2009-2012.

Identificar, compartir y ordenar los puntos de vista sobre los
desafios del negocio.

Consolidar el conocimiento global sobre la empresa, princi-
palmente la presencia geogrdfica, el nOmero de trabajado-
res, clientes y empresas del Grupo.

Reflejar y adoptar la nueva vision, valores y compromisos del
Grupo EDP.

Adaptar el concepto y los mensaijes asociados a la nueva
firma de EDP: “Viva nuestra energia”.

En total, 318 colaboradores de Naturgas Energia que participaron
en estas sesiones, impartidas en cada uno de nuestros 16 cen-
tros, donde tuvieron la oportunidad de ampliar su conocimiento
sobre el Grupo EDP, y también de compartir ideas y experiencias.

& naturgas energia
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En 2010 se elabord la Guia del Lider EDP, que pretende ser un
manual prdctico para todas las jerarquias del Grupo, en el

que se recogen las principales cuestiones relativas a Recursos
Humanos con las que se pueden encontrar en el ejercicio de su
actividad como coordinadores de personas, orientédndoles en la
toma de las mejores decisiones para el desarrollo profesional de
SUS equipos.
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desarrollo sostenible

CLIENTES

Naturgas Energia tiene el compromiso con el cliente de conocer
sus necesidades, a fin de proporcionarle un servicio excelente
y superar sus expectativas, para alcanzar una posicién de
liderazgo en su satisfaccion.

Una de las acciones acometidas durante el segundo semestre
del 2010 fue el disefio de una herramienta de gestion integral de
los sistemas de Calidad, Prevencion y Medio Ambiente. A través
de esta herramienta se pretende mejorar la gestion, no sélo de

aspectos tan importantes como la accidentalidad y los planes de
acciones correctivas, sino de otros, como el seguimiento de los
Obijetivos de Mejora e Indicadores del Plan de Calidad.

Considerando al cliente como elemento esencial para enfocar

la compadia hacia la mejora continua, se disefian herramientas
que permitan gestionar los aspectos por éste requeridos. Uno de
los canales implantados desde 2007 es el de las Sugerencias.
Esta herramienta se analiza cada afo para mejorar su
funcionamiento y satisfacer las necesidades de sus usuarios:

Otro de los canales de enfoque hacia la mejora continua es el

de las auditorias, tanto internas como la realizada anualmente
por una entidad externa. Asimismo, teniendo en consideracion la
dimension que la compaiia ha alcanzado, se ha efectuado una
planificacién de auditorias internas con periodicidad trienal, a fin
de asegurar que se auditan no sélo todos los requisitos que las
normas establecen, sino ademas todos los centros de trabajo en
los que opera Naturgas Energia.

naturgas energia

Estas auditorias son uno de los mecanismos de deteccion de

no conformidades. Se trabaja para que estas desviaciones se
detecten antes en el control continuo con el fin de que estén
solventadas o al menos en proceso de solucion en el momento
de la auditoria. A lo largo de 2010 se puede observar la siguiente
evolucion en este campo:

SUGERENCIAS 2010
Puesta en N° medio Sugerencia
Meses Presentadas Rechazadas ) Acumulado empleados por empleado
Enero 4 0 0 0,00 409 0,01
Febrero 8 0 0 0,00 409 0,03
Marzo 3 0 0 0,00 an 0,04
Abril 5 0 2 10,00 412 0,05
Mayo 3 0 0 8,70 413 0,06
Junio 4 0 0 7.4 414 0,07
Julio 1 0 0 7,14 415 0,07
Agosto 1 0 0 6,90 45 0,07
Septiembre 0 0 0 6,90 415 0,07
Octubre 0 0 0 6,90 416 0,07
Noviembre 0 0 1 10,34 416 0,07
Diciembre 1 0 2 16,67 416 0,07
30 0 5 16,67 416 0,07
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2010
NO CONFORMIDADES ACCIONES CORRECTIVAS
Presentadas Resueltas % Acumulado Cerradas Acumulado % Acumulado
Enero 6 6 100,00 5 5 83,33
Febrero 0 0 100,00 0 5 83,33
Marzo 16 7 59,09 1 6 27,27
Abril 1 1 60,87 0 6 26,09
Mayo 14 0 37,84 1 7 18,92
Junio 0 0 37,84 0 7 18,92
Julio 1 1 39,47 0 7 18,42
Agosto 0 0 39,47 0 7 18,42
Septiembre 0 0 39,47 0 7 18,42
Octubre 0 0 39,47 0 7 18,42
Noviembre 1 1 41,03 0 7 17,95
Diciembre 0 0 41,03 0 7 17,95
39 16 41,03 7 7 17,95
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La satisfaccion del cliente mide la sensibilidad de una
organizacion respecto a las necesidades que éste expresa, y
desde la perspectiva organizacional, es clave cumplir con ellas
para tener éxito a largo plazo.

En el contexto de la sostenibilidad, ademas, la satisfaccion del
cliente facilita informacién interna sobre el modo en que la

Una de las encuestas mas importantes llevadas a cabo son
las encuestas Post-Servicio, en las que se mide la satisfaccién
de los clientes que han tenido contacto con Naturgas Energia
recienfemente.

Los resultados de estas encuestas pueden verse reflejados en los
siguientes cuadros separados por provincia de actuacion, en los

organizacion plantea su relacion con el grupo de clientes.

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

que se describen los atributos valorados en cada caso:

Facilidad y accesibilidad 8,45 7,78
Amabilidad en la atencién 8,90 8,53
Conocimiento del interlocutor 8,65 8,08
Eficacia en la resolucion 8,39 7.6
Claridad en la exposicion 8,43 77
Valoracion general 8,56 7,94
Satisfaccion Global 8,45 777
. " 8,25 - Bilbao
Satisfaccion Global por Centros !
P 8,64 - San Sebastian X
8,44 - Vitoria

Motivo de contacto

46,15 - Informacion o consulta
41,5 - Gestion Servicio
9,5 -Reclamacion

48,05 - Informacién o consulta
37,14 - Gestion Servicio
7,09 - Reclamacion

2,8 - Ofros 5,63 - Averia
1,18 - Ofros
N° Intentos para contactar 94,63% Uno 81,84% Uno

N° Contactos para atender la cuestion

95,43% Uno

81,65% Uno

Reclamaciones: han tenido el problema con 86,21% No 81,32% No
anterioridad
El problema se ha resuelto en tiempo y forma 76,24% Si 76,02% Si

& naturgas energia

grupo edp

INSPECCIONES PERIODICAS INSPECCIONES DE ALTA
Nofificacion, aviso previo 8,66 Tiempo en dispones del servicio 8,02
Informacion previa a la inspeccion 8,67 Nofificacion 8,2
Identificacion del inspector 8,82 Identificacion del inspector 8,53
Comportamiento del inspector 8,96 Imagen del inspector 8,74
Puntualidad de la visita 9,03 Comportamiento del inspector 8,77
Informacion clara de posibles defectos 8,83 Puntualidad de la visita 8,9
Asesoramiento y orientacion para averias 8,66 Claridad informacion 8,44
Valoracion general 8,80 Cantidad informacion 8,36
Valoracion general 8,50
SERVICIO DE REPARACIONES
Funcionamiento del teléfono azul 7,93
Contacto previo 7,88
El plazo de atencion 7,85
Explicacién del coste 7,28
Coste de las reparaciones 6,35
Trato y comportamiento del personal 8,59
Calidad de las reparaciones efectuadas 8,14
Informacion de lo facturado 7,93
Limpieza de servicio de reparacion 8,47
Valoracion general 7,82
Satisfaccion Global 8,41 8,77 7,77
8,65 - Sondika 7,94 - Vitoria
8,77 - Vitoria 8,85 - Sondika
Satisfaccion Global por Centros 8,64 - Lasarte 8,08 - Lasarte X
8,73 - Bergara 7,98 - Igara
7,87 - Bergara
Dispuso de informacion del tiempo ,
puSo 6 fnform P 75,59% Si X X
que tardaria en disponer de gas
El inspector le proporciono
o o
informacion al finalizar el servicio 76,02% Si X X
Motivo de la reparacion X X 82,27% Asociado a'la

caldera
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Llegar a ser lider en la satisfaccion de nuestros clientes y el compromiso con ellos son aspectos de gran relevancia dentro de un sistema de
gestion. Prueba de ello es que su importancia queda recogida en la mision, vision y valores del grupo Naturgas Energia.
INSPECCIONES PERIODICAS INSPECCIONES DE ALTA Por este motivo, se tienen controladas y gestionadas las reclamaciones, consultas y quejas para tener conocimiento de la eficacia del
servicio que se presta a los clientes.
Nofificacion, aviso previo 8.15 Tiempo en dispones del servicio 6 Tal es la importancia del servicio ofrecido, que es auditado cada afo, tanto internamente como por medio de una entidad externa
Informacion previa a la inspeccion 8,28 Notificacion 6,73 acreditadora.
Identificacion del inspector 8,68 Identificacion del inspector 7,42
Comportamiento del inspector 8,94 Imagen del inspector 7,74
2010
Puntualidad de la visita 8,68 Comportamiento del inspector 7,82
Informacion clara de posibles defectos 8,82 Puntualidad de la visita 7.9
Asesoramiento y orientacién para averias 8,60 Claridad informacion 7,24
Valoracion general 8,59 Cantidad informacién 7,10
Valoracién general 7.24 Enero 1.382 19.064 26.608 2,76 92,1% 8,33
Febrero 2.144 22.700 27.347 4,29 90,90% 8,23
Marzo 2151 30.499 33.258 4,32 87,96% 8,09
Abril 1.678 24.868 28.728 3,34 87,01% 8,29
Satisfaccion Global 6.9 8.59 Mayo 1.856 31.481 32.157 3,67 75,16% 8,53
Junio 1.885 23.846 28.727 3,72 63,87% 8,16
Dispuso de informacion del tiempo que 74.76% S X Julio 2.002 2317 28.129 3,91 65,23% 8,27
- . . . Y o
tardaria en disponer del servicio Agosto 1350 16.791 23.798 2,63 76,59% N/A
. .. " Septiembre 1.786 20.355 30.892 3,46 71.1% 8,12
El inspector le proporcioné informacion al 92 26% Si X P >
finalizar el servicio 126% Octubre 2.329 18.308 25.338 4,50 66,94% 7,82
Noviembre 3.149 24.866 31.873 6,07 61,89% 7,73
Diciembre 4.049 27.314 30.112 7,77 57,62% 7,68
TOTAL 25.761 283.263 346.967
Naturgas Energia cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos que siguen el ciclo de mejora continua, y que cuentan
con una serie de procedimientos, que a su vez tienen identificados unos indicadores que permiten medir la eficacia de cada proceso.
INSPECCIONES PERIODICAS INSPECCIONES DE ALTA Estos indicadores constituyen lo que se denomina el Plan de Calidad, en el que cada indicador tiene establecida una meta anual, y que se
revisa periddicamente, a fin de verificar por un lado que dicha meta se alcanza, asi como para comprobar si la informacién que nos esta
dando cada indicador es realmente valida para medir el buen funcionamiento del proceso en cuestion.
Nofificacion, aviso previo 8,67 Tiempo en disponer del servicio 6,47
Informacion previa a la inspeccién 8,80 Nofificacién 753 Las revisiones del Plan de Calidad nos permiten ademas establecer obijetivos de mejora anuales, conforme con nuestra politica integrada
. - de gestion.
Identificacion del inspector 8,96 Identificacion del inspector 8,30
Comportamiento del inspector 9,08 Imagen del inspector 8,55
Puntualidad de la visita 9,02 Comportamiento del inspector 8,55
Informacion clara de posibles defectos 8,95 Puntualidad de la visita 8,69
Asesoramiento y orientacion para averias 8,72 Claridad informacion 7,95
Valoracion general 9 Cantidad informacion 7,79
Valoracion general 7,98
Satisfaccion Global 7,70 8,85
Dispuso de informacion del tiempo que ;
. " . 67,74% Si X
tardaria en disponer del servicio
El inspector le proporcioné informacion al
P prop: 88,36% Si X

finalizar el servicio
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La medicién de los gastos derivados del drea nos permite eva-
luar la eficiencia de las iniciativas que se llevan a cabo, asi como
conocer en qué medida se realizan gastos en Calidad, Preven-
cién y Medio Ambiente en beneficio de otros departamentos.
Hay que tener en cuenta que algunos de ellos son necesarios
para dar correcto cumplimiento a los requisitos legales aplicables
asi como a aquellos que la organizacién ha asumido:

Auditorias

Actualizacion de Normas

Suscripciones

Encuestas

Euskalit

Gestion de Residuos peligrosos e inertes

SPA Areas Técnicas

SPA - Vigilancia de la Salud

Analiticas

Coordinacion Actividades Empresariales

Consejero de Seguridad

EPI's

Coashiq

Otros gastos del area

Campafa de Plantacién de Arboles

Educacion en Colegios

2008 (€) 2009 (€) 2010 (€)

295.479,59 195.117,54 825.604,99

El ejercicio 2010 supuso un considerable incremento en los
gastos del area. Ello se debid al andlisis de requisitos legales
de las nuevas adquisiciones —las compafias distribuidoras de
Cantabria y Murcia- y la participacién en proyectos corporativos
relacionados con la educacion escolar y el medio ambiente.

Como consecuencia de la operacion de adquisicion realizada en
2009, se ha trabajado intensamente en 2010 en la integracién de
los nuevos centros nuevos, implantando los sistemas de gestion
de calidad, prevencién y medio ambiente. El ejercicio finalizé con
una planificacion establecida de auditorias internas para proce-
der a la certificacion de los centros en un siguiente paso.

Comprometida con la sociedad, la compaiia acepta su Res-
ponsabilidad Social Corporativa, y aporta a la sociedad sus
conocimientos, capacidades y creatividad, dedicando parte de
sus beneficios a la accion social. Ademds, quiere conocer sus
necesidades y procurar su satisfaccién para ser percibida como
empresa referente en este @mbito.

Naturgas Energia llevé a cabo de nuevo en 2010 numerosas
actividades relacionadas con la educacion, la investigacion,
la colaboracion con centros educativos, el deporte, la cultura,
proyectos humanitarios y el medio ambiente, entre otros.

Esta es la materializacién del compromiso de la compafiia de
ayuda a los mas desfavorecidos y al desarrollo de las comuni-
dades en las que opera, como continuacion de su estrategia de
negocio.

Naturgas energia participé de forma activa en los actos de ce-
lebracién del Décimo Aniversario del DIPC (Donosti Infernational
Physics Center).

Junto a la Consejeria de Educacion, Universidades e Investi-
gacion, la compadia patrocind un acto en el Acuario de San
Sebastian, en el que Sylvia Earle —una de las mas relevantes
oceandgrafas a nivel internacional- y Ada Yonath, Premio Nobel
de Quimica en 2009, compartieron la jornada con estudiantes
del Pais Vasco.

Ademas, Naturgas Energia participa en numerosos proyectos de
|+D+i, explicados anteriormente en el capitulo de referencia.

Mediante la colaboracion con distintas asociaciones como Novia
Salcedo, Fundacion Gazteluetq, o la Federacion de Ikastolas de
Euskadi, se promociona a jévenes estudiantes, se entregan de
becas de estudios o se participa en la mejora de los centros
docentes.

En este Gmbito, la actuacion mads relevante de Naturgas Energia
en 2010 es la iniciativa jViva Nuestra Energia!, un proyecto
educativo sobre energia y sostenibilidad dirigido a escolares de
educacién basica.

Naturgas Energia, acorde con su firme compromiso con la
Responsabilidad Social Corporativa, promueve actuaciones
que, a fravés de la colaboracion e inferaccion con los agentes
sociales, favorezcan la participacion social como apoyo y pieza
indispensable para el progreso y desarrollo sostenible.

El compromiso de Naturgas Energia con la sociedad va por tanto
mas allé de la cobertura de sus necesidades energéticas. Y es
de ese compromiso desde donde surge el proyecto jViva Nuestra
Energial, un programa didactico que actia directamente en la
comunidad educativa y que busca aportar un valor afiadido a

la formacion del alumnado en materia de energias renovables

y desarrollo sostenible, tomando como base la reflexion y la
prdctica para llegar al compromiso en el desarrollo de habitos
cotidianos responsables.

Los obijetivos del programa guardan relacion con los propdsitos
académicos y competencias bdsicas que recogen las propuestas
curriculares de los Decretos oficiales, asi como el programa de
Agenda 21 Escolar y se concretan en:

Adquirir informacion basica sobre la energia en general, la
energia eléctrica y el gas natural en particular: qué es, para
qué se utiliza y por qué es tan importante, entre otros temas.

Conocer aspectos generales sobre diferentes maneras de
obtencion y produccion de energia eléctrica, diferenciando
entre fuentes renovables y no renovables, con el fin de
entender las consecuencias que tiene nuestro consumo
energético en el medio ambiente.

Tomar conciencia sobre la necesidad de adoptar habitos,
actitudes y comportamientos respetuosos con el medio am-
biente, tanto en el colegio como en el hogar, que permitan
mantener un consumo sostenible de la energia.

Conocer consejos sencillos de utilizaciéon de la energia de
forma segura para evitar accidentes domésticos.

Naturgas Energia y el Gobierno vasco, a través del Departamento
de Educacion, Universidades e Investigacion, tienen la voluntad
de firmar un convenio de colaboracion en relacion con el
proyecto.

iViva Nuestra Energia! es un programa educativo atractivo, mo-
derno y novedoso dentro de la comunidad escolar cuyo desarro-
llo comienza en durante el curso 2010-2011 en centros escolares
del Pais Vasco. Las actividades programadas se desarrollan en
las aulas de cada centro escolar.

Consta de una unidad didactica compuesta por una exposicion
multimedia dinamizada por monitores especializados -adaptada
en funcion del ciclo escolar de Educacion Primaria al que se des-
tina (primer y segundo ciclo)- a través de la que los estudiantes
reciben informacién de los Mundos de las Energia Renovables
guiados por unos habitantes imaginarios disefados conforme a
las caracteristicas de cada fuente de energia. Los profesores re-
ciben de forma previa y posteriormente, material relacionado con
la actividad, que les permita si lo consideran oportuno, reforzar
los conceptos adquiridos. Los alumnos también reciben material
especifico sobre la materia.

& naturgas energia

Se trata de una experiencia pionera, lanzada en el Pais Vasco
a través de Naturgas Energia; en el Principado de Asturias serd
HC Energia quien lo dirija. La intencién de Naturgas Energia es
extenderla a todas las geografias en las que esta presente.

grupo edp
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Fomentando esta actividad contribuimos, entre otros aspectos, a
la adquisicion de habitos de vida saludables. Naturgas Energia
valora especialmente en todos sus patrocinios el esfuerzo, la ho-
nestidad y el trabajo en equipo. La compadia colabora de forma
regular en diversas actividades con las siguientes instituciones.

BAT desafio: se trata de un proyecto deportivo singular, liderado
por Alberto Ifurrategi, que consistio en la ascension de las tres
cimas del Broad Peak, la duodécima cima mas alta del planeta,
y hacerlo con una doble dificultad, abriendo una nueva via y
encadenando los tres picos sin descender al campo base.

Naturgas Energia es una de las compadias miembros del
Basque Team (BAT). Esta iniciativa, que agrupa a 59 deportistas
de disciplinas olimpicas, no olimpicas y paralimpicas, tiene como
objeto principal ayudar a los deportistas vascos de alto nivel en
su preparacién para los Juegos Olimpicos y otras citas deportivas
de relevancia internacional.

Fundacion ciclista Euskadi. Es sin duda uno de los patrocinios
deportivos mads visibles de Naturgas Energia. En él predomina
el trabajo con j6venes ciclistas, dando prioridad absoluta a su
formacion educativa, que prima sobre el deporte. Se inculcan
valores como el sacrificio, el trabajo en equipo, la disciplina y el
companerismo.

AULA PEDAGOGICA DE DERIO. Es un lugar de promocién del
ciclismo base. Se trata de un aula a la que acuden cada afo
aproximadamente 2.000 nifios de entre 8 y 12 afios, en la
que se les ensefia a andar en bicicleta y se les proporcio-
nan nociones bdsicas de mecanica para la solucién de los
pequefios problemas mecdnicos que puedan surgir, como
arreglar pinchazos, entre otros. También se les imparte for-
macion sobre algo tan importante como la educacién vial.

EQUIPO SUB-23 AMATEUR NATURGAS ENERGIA. Este conjunto
participa en las principales carreras de cardcter aficionado
que se celebran en Espaia, y puntualmente en algunas en
Portugal y Francia.

Naturgas Energia apoya también la escuela de BTT -Bicicleta
Todo Terreno o Mountain Bike- de la Fundacién, y participa habi-
tualmente cada mes de octubre en la Fiesta de la Bicicleta, en la
que tomaron parte en 2010 mas de 2.500 ciclistas, muchos de
ellos nifios con la equipacion roja del equipo Naturgas Energia.

GOLF

Federacion Vizcaina de Golf

En 2010, Naturgas Energia protagoniz6 una colaboracion con
la escuela de golf adaptado de reciente creacion, la primera
en el Pais Vasco. Su obijetivo es la promocion deportiva del golf
adaptado.

Open Alava Golf Empresarial 2010
El pafrocinio de la Diputacién Foral de Alava y Naturgas Energia con-
solido este evento empresarial que se celebro en junio en Izki-Golf.

Este es un tipo de encuentro que fomenta las relaciones entre las
empresas y entre éstas y las instituciones. Ademas de disfrutar
de su deporte favorito, los participantes en este trofeo de golf —el
mas importante del calendario amateur alavés— intercambian
experiencias y estrechan relaciones en el incomparable marco
natural de Izki-Golf, en plena Montafia Alavesa.

TENIS

Torneo Tenis Memorial Luis Alberic
Patrocinio para la Promocion Deportiva del Tenis Amateur Infantil
y Alevin.

XXVI Open Kiroleta de Tenis

Naturgas Energia fue un afio mas copatrocinador de este tradi-
cional torneo de tenis, que se celebra cada mes de julio en Bakio,
Vizcaya. El Open se enmarca en el circuito de la Federacion
Internacional de Tenis y es valido para la ATP.

BALONCESTO

La companiia fue también uno de los colaboradores del Campus
Internacional de Baloncesto del Baskonia para chicos de 13 a 17
afos, celebrado en julio en Vitoria.

AJEDREZ

El Sestao Naturgas Energia es una referencia en el deporte del
tablero. La compafdia patrocind ademdas en 2010 el Campeonato
de Espaia de Clubes de Division de Honor, celebrado en agosto
en Sestao, en el Polideportivo La Benedicta.

Uno de los mas destacados fue el patrocinio en Cantabria de
un foro de opinién, denominado Foro Cantabria. Esta iniciativa
nacié en 2010 con la vocacion de convertirse en el foro mas
importante de la Comunidad.

La Cadena SER, con la colaboracion del Campus de Excelencia In-
ternacional de la Universidad de Cantabria (UC) y la Universidad
Internacional Menéndez Pelayo (UIMP), pusieron en marcha esta
iniciativa pionera y de referencia en Cantabria, con el patrocinio
de Naturgas Energia, entre ofras companias e instituciones.

Foro Cantabria se estructuré como un desayuno de trabajo en
el Hotel Real de Santander, con una periodicidad mensual, que
contaba con un invitado de primer nivel procedente del dmbito
de la politica, la economia, el mundo empresarial, o institu-
cional. La primera edicién, inaugurando la temporada de Foro
Cantabria, tuvo lugar en febrero, y contdé con la presencia de D.
Javier Rojo, Presidente del Senado de Espaiia.

Foro Cantabria abord6 temas de actualidad y trascendencia,
como politica, economia, empleo, proyectos de futuro, educa-
cion, entre ofros.

La companiia se vuelca en actividades musicales, como el patro-
cinio de la ABAO (Asociacién Bilbaina de Amigos de la Opera); el
Orfedn Donostiarra; la Orquesta sinfénica de Euskadi; Quincena
Musical de San Sebastian; la colaboracién con el Gobierno de
Murcia en el ciclo de Grandes Conciertos; y la fundacién Kursaal,
que mediante su programacion cultural a lo largo del afio fo-
mentan el desarrollo de distintas actividades culturales.

Otra de las iniciativas destacadas es la pertenencia a los patro-
natos de museos, como el Guggenheim Bilbao y el Artium, el
Museo de Arte Contemporaneo de Vitoria.

Festival internacional de cine de montaia y aventura
Denominado Mendi Film Festival, es por excelencia el festival
internacional de cine de montafia y aventura. En 2010 completd
su programacion con dos exposiciones fotograficas en Vitoria,
en Palacio de Villasuso y en la Catedral de Santa Maria, y con la

performance de Teatro Vertical que tuvo como escenario el casco
viejo de la ciudad.

Fiestas del Euskera

Naturgas Energia participd también en numerosos eventos popu-
lares, entre los que cabe destacar las fiestas en apoyo al euskera
Kilometroak, Ibilaldia y Araba Euskaraz.

Todas las empresas del Grupo EDP participaron en el proyecto
“Dia Solidario” cuyo obijetivo era mejorar la calidad de vida y fu-
turo de las personas desfavorecidas, a través de la participacion
y el apoyo conjunto de empleados y la empresa. El Grupo EDP
aportd el doble de lo entregado por sus colaboradores.

Como resultado de este proyecto, seran atendidas 6.400 perso-
nas al afo en el centro de salud de Bongowerou, en Benin, que
consta de un dispensario de atencion médica, pequefas ciru-
gias, farmacia y hospitalizacion semi-ambulatoria, de una casa
de enfermeria, de una casa para médicos visitantes y de una
sala polivalente. Con la ejecucion de este proyecto se facilitard
energia para alumbrado, alimentacion de electrodomésticos,
frigorificos para las vacunas, y los ordenadores, entre otros, asi
como para un bombeo fotovoltaico al depédsito de agua.

La electrificacion del centro se realizd con paneles fotovoltaicos,
de modo que pueda disponer de un sistema fiable y de bajo
coste de explotacion, sin consumo de combustible y de sencillo
mantenimiento, que permita sustituir al pequefio grupo elec-
trogeno disponible actualmente, quedando este como reserva
y para carga de baterias; con ello, se disminuirian significativa-
mente los costes de combustible, que suponen una partida de
gasto muy importante en la débil economia del centro y de su
poblacién beneficiaria.

En otro Gmbito, el Grupo EDP tomé la decision de utilizar la felici-
tacion navidefia electronica en lugar de la tradicional en papel.
El importe resultante del ahorro con esta iniciativa fue donado a
varios comedores sociales.

Asimismo, el Grupo realizd una recolecta de juguetes usados
entre sus colaboradores durante la época navidefa, que fueron
entregados en Caritas, con un lote afadido de material escolar.

La compahiia ha trasladado ademas su compromiso al desarrollo
de grupos minoritarios a los clientes poniendo en marcha la
campaia de Puntos Solidarios, a través de la que los clientes
pueden hacer una donacién de los puntos conseguidos por el
consumo del gas o la electricidad a distintas fundaciones tales
como, Nuevo Futuro, DYA, Caritas, Cruz Roja o Fundacién Sindro-
me de Down.

En Cantabria se colabord en 2010 con la Fundacion Sindrome
de Down de Cantabria y con la Fundacién Obra San Martin de
Valdenoja.

En el ambito de la salud se continu6 trabajando con ASPANOVAS,
la Asociacion de Padres de Nifios con Cancer.

& naturgas energia

Para Naturgas Energia, como empresa del sector, el fomento de
la eficiencia energética en el conjunto de sus clientes es priorita-
rio. Por esta razén, en 2010 se colabor6 en la campana informati-
va sobre ahorro y eficiencia energética del Ministerio de Industria
Turismo y Comercio, y el IDAE (Instituto para la Diversificacién y
Ahorro de Energia), a través de la factura eléctrica.

Por medio de ésta, 68.000 contratos eléctricos recibieron el

afo pasado las comunicaciones informativas del Ministerio. Se
remiti6 a través de la factura eléctrica un folleto informativo sobre
LBC (Lamparas de Bajo Consumo), un vale por cada contrato
eléctrico, canjeable por una ldmpara de bajo consumo, y el folle-
to informativo de Plan Renove de Electrodomésticos. Para poder
acceder a estas ldmparas, los clientes con facturacion electronica
se descargaron los vales a través de un enlace a la pagina web
del IDAE.

Ademas existen espacios en la pagina web de Naturgas Energia
en los que se informa a los clientes de forma interactiva sobre los
productos y servicios relacionados con la eficiencia energética
que la compaiia ofrece.

Asi por ejemplo, se puede mencionar la factura electrénica, la
plantacion de arboles o arficulos para ahorrar del programa
de puntos, ademas de diversos consejos relacionados con el
uso eficiente de los aparatos. Esta informacion se encuentra
disponible en:
http://www.naturgasenergia.com/hogar/hogar-sostenible

Unido a estos consejos ademas se elabord un test con el que los

usuarios podian evaluar su consumo. A lo largo de 2010, 13.115

usuarios pudieron analizar si su consumo era o no sostenible, y

se informaron ademds de unos principios basicos para evitar el

derroche energético.
http://www.naturgasenergia.com/hogar/evalua-tu-consumo/
preguntas/

Naturgas Energia ha realizado una apuesta clara por la incor-
poracion de criterios de sostenibilidad en el disefio y en el futuro
funcionamiento del edificio que albergard su nueva sede social
en Bilbao.

La compaiia ha optado por el sistema de clasificacion de
edificios sostenibles LEED (Lider en Eficiencia Energética y Disefio
Sostenible). Se trata de un sistema de evaluacion y certificacion
medioambiental de cardcter internacional y voluntario, basado
en criterios para desarrollar edificios sostenibles de alta eficien-
cia, teniendo en cuenta la aplicacion de estos criterios tanto en la
fase de proyecto de arquitectura e instalaciones técnicas como
en la fase de construccion, puesta en marcha y utilizacién del
edificio.

Los criterios LEED se aplican en seis areas diferentes:

1. Emplazamiento sostenible.

2. Uso eficiente del agua.

3. Eficiencia energética y energias renovables.
4. Materiales y recursos.

5. Calidad ambiental interior.

6. Innovacion y disefo.

grupo edp
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desarrollo sostenible

UN ANO, UNA MIRADA. SOSTENIBILIDAD EN 2010.

ENERO: FEBRERO:

presentacion en puesta en marcha con
Helsinki, el Ayuntamiento de
Finlandia, del Bilbao del programa de
poecotre (S iemeengles
BIOGRID Biogas. ayuntamientos del Pais
Vasco, Asturias y
Murcia.

ABRIL:
simulacro pionero en MAYO:

MARZO:

representacion del
sector gasista espanol
en la Task Force One,
Building Strategic
Human Capital, de la
IGU (Infernational Gas
Union), en Praga.

el Pais Vasco en el firma de un acuerdo

Gasoducto Bergara- en materia

Irdn en colaboracion cientifico-tecnolégica
con SOS Deiak, con la Escuela Técnica JUNIO:
Ertzaintza y Servicio de Superior de Ingenieria Lean Day en Bilbao
con la participacion

Emergencias 112. de Bilbao.

JULIO:

certificacion en

~ Sistemas de Calidad, AGOSTO:
Prevenciony Medio  |qnzamiento de la

Ambiente delos campaiia de
centros de Vilafant  plantacion de arbo

(Girona) y Mérida. “una factura

electronica,

un arbol”

OCTUBRE:

inauguracion del
desdoblamiento del

ariron NOVIEMBRE:

participacion en el
Saiba Mais de Lean  formacion en el Club

Bergara-Irun, la
mayor obra de
construccion

realizada por del Grupo EDP en

Naturgas Energia. Lisboa.

de HC Energia, EDP
Gas y EDP Soluciones
Comerciales.

SEPTIEMBRE:

organizacion por parte de
Naturgas Energia del encuen-
tro anual del Programme
Commitee 1 del GERG - Grupo
Europeo de Investigaciones
Gasistas.

DICIEMBRE:

Espaniol de la Energia
sobre la situacion
actual y desarrollo

futuro del gas natural

y del GNL.
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El afio 2010 mantuvo un entorno econdémico desfavorable en los
mercados, si bien la fendencia ha mejorado ligeramente con
respecto al afio anterior. Asi, la demanda en el mercado convencio-
nal, uso del gas para fines industriales, experimentd una apreciable
recuperacion, hasta alcanzar niveles de demanda similares a los
que previamente se registraban antes del inicio de la crisis.

Sin embargo, el elevado volumen de produccién eléctrica en
Régimen Especial, unido al bajo precio de la electricidad en el
mercado mayorista, origind que la produccion de electricidad en
Centrales de Ciclo Combinado fuera especialmente baija, lo que
provocd un exceso de gas en el sistema y, en consecuencia, un
desplome de los precios de venta del gas natural en el mercado
industrial, que impacté notablemente en los margenes.

En este escenario, Naturgas Energia, gracias a una politica muy
activa de cobertura de precios, a una mayor diversificacion de

su cartera de clientes y a un estricto control de riesgos, consiguid
minimizar las amenazas e incertidumbres de un mercado muy dificil
y cerrd un ejercicio tfremendamente complejo con unos excelentes
resultados.

En lo relativo a los Negocios Regulados, el ejercicio estuvo orientado a la
creacién de valor a través de la excelencia operacional, un crecimiento
orgdnico rentable y una simplificacion de los procesos de negocio.

En el ejercicio 2010 los compaiiias de transporte y distribucion siguieron
impulsando la acfividad de expansion en sus dreas de influencia, con
un importante nivel de inversion. Este proceso inversor y los esfuerzos
redlizados para saturar redes existentes permitieron incrementar

el nomero de puntos de suministro hasta los 983.870 y la energia
distribuida hasta los 45.644 GWh.

Desde un punto de vista regulatorio, el afio 2010 fue un afio muy prolijo,
tanto a nivel nacional como europeo, principalmente en lo que respecta
ala actividad de transporte. Destacan las 6rdenes de pedijes y canones
de acceso de terceros, de refribucion de actividades gasistas, el Pacto de
Estado de la Energia o el programa anual de instalaciones y actuaciones
de cardcter excepcional de las redes de transporte.

El excedente de gas destinado en un principio a produccién
eléctrica presiond los precios de venta a la baja, y desencadend
una fuerte competencia en el mercado por parte de las compafias
comercializadoras que, ineludiblemente, necesitaban colocar sus
aprovisionamientos de gas para no incurrir en penalizaciones con
sus aprovisionamientos a largo plazo. Este hecho, obviamente,
erosiond de forma significativa los margenes comerciales.

Para mitigar esta situacion de mercado, Naturgas Energia adopto
una serie de medidas de actuacion, entre las que destacan:

Operaciones de intercambio para minimizar costes de canon
de GNL y optimizacion de contratos de regasificacion, con el
objetivo de no incurrir en penalizaciones econdmicas.

Gestién activa para optimizar los peajes de regasificacion y
transporte, asi como el almacenamiento de GNL.

Operaciones de trading contra compras indexadas a los merca-
dos secundarios de referencia.

Diversificacion de la cartera de dlientes, incrementando notablemen-
fe la captacion de pequeias y medianas empresas (PYMES).

Operaciones intragrupo entre Espafia y Portugal, donde la caida
de precios no fue tan acusada.

Se fortalecié la relacién con los clientes, mediante la dualizacion
(venta de gas y electricidad de forma conjunta) y la incorporacién
al portfolio de nuevos productos y servicios de valor afadido.

La estrategia no fue otra que incrementar el valor de cada cliente
y su vinculacién a la compaiia, ofreciéndole productos y servicios
adecuados a su perfil de demanda y necesidades.

Hay que mencionar también que en 2010 se procedi6 ala
reorganizacion de participaciones accionariales de algunas de las
sociedades dependientes. En este senfido, el Grupo Naturgas vendio
el 100% de su participacion en la sociedad TECMAN, Servicios de
Valor Afadido, S.L.U.

También durante el ejercicio, las sociedades Gas Energia Suministro,
S.L.y Gas Energia Suministro Sur, S.L., que ya pertenecian
infegramente al Grupo Naturgas, fueron fusionadas por absorcién
por parte de Naturgas Energia Comercializadora, S.A.U.

Por Gltimo, cabe indicar que con fecha 31 de marzo de 2010, la
Asamblea General Extraordinaria de la agrupacion de interés
econoémico PAPRESA Cogeneracion, A.LE. acordé la disolucion y
liquidacién simultanea de la citada agrupacion.

Desde el punto de vista de las actividades de soporte a los negocios,
podemos destacar los siguientes aspectos:

Eficiencia y control de costes materializada en actuaciones tales
como los ahorros captados en renovaciones de contratos marco
y en otras licitaciones y adjudicaciones de nuevos contratos,
como resultado del proceso de “Procurement” y la puesta en
practica de nuevas iniciativas del Proyecto OPEX Il de EDP para
la reduccion de costes.

Proyecto Target One: Implantacion de la 2° fase del proyecto,
Operaciones Financieras.

Formacion y Desarrollo Profesional. Los compromisos recogidos
en la politica de formacion de Naturgas Energia se materializan
anualmente en la elaboracion y ejecucion del Plan de Forma-
cion, que recoge todas las necesidades formativas detectadas y
aprobadas en la compafia. En 2010 se realizaron 397 acciones
formativas para el personal del Grupo con la parficipacion de
425 empleados. Otras actuaciones fueron la realizacién de la
encuesta de clima organizacional y la realizacion de la segunda
fase del Proyecto SOY+EDP, proyecto transversal que pretende
fomentar en todos los colaboradores de Naturgas Energia la
misién y los valores fundamentales de la cultura EDP.

Finalmente, hay que indicar que el Beneficio de Explotacion obtenido
en el ejercicio 2010 arrojo un resultado positivo cercano a los 95
millones de euros, después de unas dotaciones para amortizacion
de 62 millones de euros y unas provisiones para cobertura de
riesgos de mercado de 40 millones de euros. Los Resultados
Financieros Consolidados y ofros resultados, junto con el Impuesto

a las Ganancias, sitdan finalmente el Beneficio Neto Consolidado
obtenido en 68 millones de euros.

& naturgas energia
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31 de diciembre de 2010 y 2009 (Expresados en miles de euros)

& naturgas energia

Correspondientes a los ejercicios anuales terminados en 31 de diciembre de 2010 y 2009 (Expresadas en miles de euros)

Ingresos ordinarios 1.331.498 1.031.441
Consumo de materias primas y consumibles (1.038.320) (768.155)

293.178 263.286
Ofros ingresos 8.544 3.369
Gastos de retribucion a empleados (25.152) (23.714)
Suministros y servicios (58.153) (44.175)
Otros gastos de explotacion (22.020) (13.753)

196.397 185.013
Amortizaciones y provisiones (62.490) (37.640)
Variaciones de provisiones de riesgos y gastos (40.068) (558)
Subvenciones de capital y otros ingresos diferidos transferidos al resultado 1.282 3.250
Beneficio de explotacion 95.121 150.065
Resultado de sociedades integradas por el método de la participacién (1.818) 524
Resultados en enajenacién de inversiones financieras (846) 387
Ingreso Financiero 3.332 7.804
Gasto Financiero (3.336) (1.080)
Beneficio antes de impuestos de actividades continuadas 92.453 157.700
Gasto por impuesto sobres las ganancias (24.494) (37.063)
Beneficio después de impuestos de actividades continuadas 67.959 120.637
Beneficio neto del ejercicio 67.959 120.637
Participaciones no dominantes (23) (212)
Beneficio atribuido a los tenedores de instrumentos de patrimonio de Naturgas Energia 67.936 120.425
Beneficio basico por accién, en euros 21,46 38,05

Activos No Corrientes 1.536.016 1.544.163
Activo Intangible 690.961 694.775
Fondo de Comercio 650.433 652.618
Otros Activos Intangibles 40.528 42.157
Activo Material 825.680 829.492
Propiedad, planta y equipo en explotacion 771.919 767.887
Propiedad, planta y equipo en curso 53.761 61.605
Inversiones contabilizadas aplicando el método de la participacion 2.582 2.365
Activos por impuestos diferidos 7.477 7.952
Activos Financieros No Corrientes 9.316 9.579
Préstamos y ofras cuentas a cobrar no corrientes 9.316 9.579
Activos Corrientes 529.838 379.484
Existencias 38.768 25.220
Existencias de gas 38.768 25.136
Otras existencias - 84
Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar corrientes 372.801 267.807
Activos financieros corrientes N2.713 67.083
Préstamos y ofras cuentas a cobrar corrientes 98.365 63.741
Instrumentos Financieros Derivados 14.348 3.342
Activos por impuesto sobre las ganancias corrientes 490 399
Otras cuentas a cobrar de Administraciones Pablicas 3.456 9.081
Efectivo y otros medios liquidos equivalentes 1.610 9.894
Total Activo 2.065.854 1.923.647
Patrimonio neto 1.501.523 1.458.71
De la sociedad dominante 1.501.519 1.453.090
Capital suscrito 316.516 316.516
Prima de emisién de acciones 642.789 642.789
Otras reservas 473.913 372.053
Otro resultado global 365 1.307
Beneficio consolidado afribuible a fitulares de patrimonio de Naturgas Energia Grupo 67.936 120.425
De las participaciones no dominantes 4 5.621
Pasivos No Corrientes 252.587 231.327
Ingresos diferidos 59.257 58.748
Provisiones 16.133 13.091
Otras deudas a pagar no corrientes 1.839 2.473
Pasivos por impuestos diferidos 175.358 157.015
Pasivos Corrientes 3N.744 233.609
Provisiones 37.022 n
Otras provisiones 37.022 n
Deuda financiera 13.841 1.628
Pasivos financieros con entidades de crédito - 416
Instrumentos Financieros Derivados 13.841 1.212
Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar 260.876 231.970
Acreedores comerciales 187.203 165.556
Pasivos por impuesto sobre las ganancias corrientes 1.421 3.287
Otras cuentas a pagar a Administraciones PUblicas 53.322 34.515
Otros pasivos Corrientes 18.930 28.612
Total patrimonio neto y pasivo 2.065.854 1.923.647

(*) Reexpresado.

La memoria consolidada adjunta forma parte integrante de las cuentas anuales consolidadas.

La memoria consolidada adjunta forma parte integrante de las cuentas anuales consolidadas.
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HC Energia amplié su presencia en el accionariado de Naturgas
Energia, debido al ejercicio del derecho de venta por parte del
Ente Vasco de la Energia, del Gobierno Vasco, el otro socio
estratégico. Del 65,6% con el que empezd el ano, termind con el
75%, en un proceso paulatino de compraventa, pactado en 2003
en el proceso de privatizacion. El Ayuntamiento de San Sebastian
agrupd sus acciones con las del EVE y vendié su participacion.

Este es el detalle de los accionistas y su porcentaje de participaciones
a 31 de diciembre:

HC Energia (Grupo EDP)
I EVE (Ente Vasco de la Energia — Gobierno Vasco)
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Presidente
Manuel Menéndez Menéndez
Vicepresidente Primero NEG &
Francisco Javier Garmendia Martinez NEC 39
Vicepresidente Segundo NED 136
Jodo Manso Neto NES 52
Consejero Director General NET 20
Fernando Bergasa Cdceres GEDC 29
Vocales GEDM 26
José Ignacio Arrieta Heras GESC 26
Jorge Cruz de Morais a5
José Ignacio Hormaeche Azumendi
Fernando Masaveu Herrero(*)
Carlos Mata
Massimo Rossini i
Francisco Javier Sdenz de Jubera Alvarez (*)
Secretaria no consejera
Olatz Fernandez Elejalde
(*) Fernando Masaveu Herrero y Francisco Javier Sdenz de Jubera Alvarez sustituyeron
el 2 de diciembre a Melchor Gil y a Julian Ortiz Arruabarrena.
Presidente Hombres 279 67,2
Manuel Menéndez Menéndez Muijeres 136 32,8
Consejero Director General 415
Fernando Bergasa Cdceres
Director General de B2B Global Grupo
Enrique Palomino Bilbao
Director General de Marketing y Ventas B2C 25-29 20
Ricardo Gonzdlez Santander
30-34 49
Director General de Negocios Regulados 35-39 58
Juan Ramon Arraibi Dafobeitia
40-44 70
Directora General de Operaciones 45-49 95
Cristina Avila Garcia
50-54 68
Director Corporativo de Auditoria Interna y Control de Riesgos 55.59 50
Alejandro Lopez Diaz
60-65 5
Director Corporativo de Naturgas Energia Servicios
. S 415
Paulo César Ribeiro
Director Corporativo de Recursos y Relaciones Institucionales
Rafael Careaga Arlunduaga
Director Corporativo Economico Financiero
Francisco Granjo Alava 49
Director General de Cantabria Asturias 29
José Alonso Uria Badajoz 4
Director General de Levante Cantabria 44
Jodo Rosa Santos Gerona 5
GuipUzcoa 56
Murcia 37
Vizcaya 191
415
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