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#deMadridydelgrifo
Canal de Isabel II es una empresa pública con más de siglo y 
medio de experiencia en la gestión del agua. Concretamente, 
ciento sesenta y siete años impulsando la evolución de los 
procesos de abastecimiento y saneamiento del agua en 
nuestra región que le han permitido participar en el desarrollo 
de la sociedad madrileña, por ser el agua un recurso esencial 
para la vida y determinante para el crecimiento económico y 
social.

«Queremos volver a los 
orígenes de la empresa pública 
para recuperar su esencia (...)  
y el punto de partida es 
el nuevo Plan Estratégico  
en el que estamos trabajando»

>>     Ángel Garrido García 
Presidente de Canal de Isabel II 
Madrid, octubre de 2017
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Una trayectoria comprometida con la calidad, el 
servicio y el medio ambiente que ha posicionado a 
Canal como una de las mejores empresas del ciclo 
integral del agua.

De hecho, nuestros esfuerzos se centran en 
reforzar su excelencia para que Canal sea referente 
europeo de calidad y tecnología, y situar a nuestra 
Comunidad como centro de excelencia internacional 
en materia de agua y economía circular. 

Para conseguirlo, y responder con eficacia a los 
nuevos retos y desafíos que plantean estos tiempos 
de cambio, es preciso fijar el punto de mira en los 
próximos años y establecer un nuevo modelo 
de gestión que, además de impulsar la eficiencia de 
Canal, solidifique sus valores corporativos 
de compromiso, cercanía, transparencia, 
innovación, talento y sostenibilidad económica  
y medioambiental.

Con este objetivo, queremos reforzar nuestra 
empresa pública recuperando su esencia, como así 
lo evidencia el retorno al nombre original: Canal 
de Isabel II.  Y el punto de partida es el nuevo Plan 
Estratégico en el que estamos trabajando para 
redefinir su posicionamiento a medio y largo plazo.

Un Plan que es fruto del consenso, ya que cuenta 
con un amplio grado de contribución del personal 
de la empresa así como de los interlocutores que 
participan en la gestión, como clientes, proveedores, 
ayuntamientos, sindicatos y asociaciones ecologistas 
y de consumidores, entre otros.

En él se recogen los compromisos que queremos 
afianzar, por constituir la identidad propia de Canal, 
como son el refuerzo de su titularidad cien por cien 
pública y la puesta en valor de su know-how a la 
consultoría e ingeniería y al ámbito geográfico de 
nuestra Comunidad. Porque queremos que Canal 
crezca y sea fuerte en Madrid, que integre a todos 

los ayuntamientos madrileños en el accionariado 
e incorpore el protagonismo de los pueblos de la 
Sierra Norte, que protegen y conservan el entorno 
que rodea nuestros grandes embalses, incluso, en 
ocasiones, a costa de su propio desarrollo.

También se definen y planifican las estrategias para 
llevarlo a cabo, concretamente diez grandes líneas 
estratégicas que engloban noventa actuaciones 
específicas.

En definitiva, un Plan con el que sentamos las bases 
para hacer de esta empresa un modelo de gestión, 
eficiencia y transparencia, y que este documento 
sintetiza con el propósito de poner en común un 
primer avance de esta nueva etapa que iniciamos 
con ilusión.

Estoy convencido de que con el esfuerzo de todos 
la excelencia seguirá siendo la principal seña de 
identidad de la que es y será la empresa de todos 
los madrileños, y de la que tan orgullosos  
nos sentimos.   

«Queremos reforzar 
nuestra empresa  
pública recuperando  
su esencia»

«Queremos hacer  
de Canal un modelo 
de gestión, eficiencia 
y transparencia»

Mensaje del presidente

#deMadridydelgrifo
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NUESTRO PRESENTE  
ES EL FUTURO
Durante más de 160 años, en Canal hemos ido construyendo 
y consolidando uno de los modelos de gestión pública  
más eficaces y eficientes, reconocido tanto a nivel nacional 
como internacional.  

«Este Plan Estratégico 
describe el camino 
que Canal de Isabel II  
se ha fijado para  
la próxima década»

>>     Rafael Prieto Martín 
Director general de Canal de Isabel II
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Un modelo basado en la gestión integral del ciclo 
del agua destinado a todos los municipios de la 
Comunidad de Madrid. Este modelo supramunicipal 
permite hoy a los todos los ciudadanos y 
municipios de la región disponer de servicios 
públicos esenciales, como lo son el abastecimiento 
y el saneamiento, con los más elevados estándares 
técnicos y operativos. Todo ello con un precio del 
servicio que se sitúa más de un 20 % por debajo de 
la media en España y más de un 50 % por debajo 
de la media de las grandes urbes europeas. Las 
economías de escala que producen tanto la gestión 
del ciclo completo como su carácter supramunicipal 
permiten no solo, tal y como determinan las 
directivas europeas, la cobertura de los costes 
del servicio, sino también la generación de los 
recursos necesarios para asegurar la sostenibilidad 
operacional, económica y financiera de la empresa.

Este Plan Estratégico describe el camino que Canal 
de Isabel II se ha fijado para la próxima década. 
Un Plan Estratégico que consolida los logros ya 
conseguidos y que refuerza los tres pilares básicos 
de la empresa y da respuesta a cinco de los retos a 
los que se enfrenta el sector. 

Los tres pilares básicos de nuestra empresa 
que se configuran como las bases de partida que 
configuran nuestra misión son:

•  Reforzar el carácter 100 % público de Canal 
de Isabel II, centrando su marco de actuación 
geográfica en el territorio de la Comunidad 
de Madrid e impulsando al más alto nivel la 
transparencia y el buen gobierno.

•  Completar la integración municipal, atrayendo 
a nuestro modelo de gestión integral a aquellos 
municipios de la Comunidad de Madrid que aún 
no lo conforman y mejorando el modelo de 
relación con todos los municipios.

•  Ser la empresa líder y de referencia en el ciclo 
integral del agua, impulsando la excelencia, 
la innovación y el talento de nuestros 
profesionales, centrando nuestro crecimiento 
en la cadena de valor del ciclo integral del 
agua de la Comunidad de Madrid y, fuera de 
ella, poniendo en valor nuestro conocimiento 
únicamente a través de la asistencia técnica en 
consultoría e ingeniería del agua.

Los principales retos a los que se enfrenta el 
sector y, por ende, Canal de Isabel II, y a los que 
damos respuesta con nuestro Plan Estratégico son:

✓  Mantener unas tarifas justas y asequibles 
Como servicio público, nuestras tarifas deben 
ser justas y asequibles. Ambos conceptos son 
importantes. El precio ha de ser justo, ya que 
se trata de un recurso escaso que no podemos 
malgastar, y ha de ser también asequible, ya 
que se trata de un bien básico y de primera 
necesidad. 

Nuestras tarifas, asegurando el principio de 
suficiencia, han de ser capaces de cubrir los 
costes de operación y medioambientales, 
así como los necesarios para mantener las 
instalaciones en perfecto estado y para 
asegurar la capacidad inversora presente 
y futura de la empresa. Además, nuestras 
tarifas responden al principio de uniformidad 
territorial, y deben ser progresivas, 
estacionales y también solidarias, a través de 
bonificaciones y tarifas sociales para aquellos 
que más lo necesiten. 

✓  Afrontar las consecuencias del crecimiento de 
la población y del cambio climático 
Vivimos en una región donde el agua 
es un bien escaso y nuestra capacidad 
de almacenamiento del recurso está 
prácticamente en su límite superior. Además, 
los efectos del cambio climático, que 
apuntan a otoños y primaveras de menores 
precipitaciones que afectan a la cantidad de 
agua embalsada, y a veranos más largos 
y calurosos que incrementan el consumo, 
pueden tensionar en el futuro nuestras 
reservas. 

«Nuestras tarifas 
han de ser capaces 
de cubrir los costes 
de operación y 
medioambientales»

Mensaje del director general

NUESTRO PRESENTE  
ES EL FUTURO
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Canal de Isabel II nació con un objetivo: 
asegurar el abastecimiento de agua de 
Madrid garantizando su crecimiento 
y bienestar, y así seguirá siendo en el 
futuro. Desde hace más de 160 años hemos 
asegurado el abastecimiento de agua de 
los madrileños, extendiéndonos por toda la 
Comunidad de Madrid, incorporando todas 
las actividades del ciclo integral del agua y 
dando solución a los retos que el crecimiento 
poblacional trae consigo, tanto en el 
abastecimiento como en el saneamiento.

En el horizonte temporal de nuestro Plan 
Estratégico debemos ser capaces de atender a 
una población fija de entre 8 y 8,5 millones de 
habitantes frente a los 6,5 millones actuales, 
a la que hay que añadir un incremento de la 
población flotante cada vez más significativo 
(hubo más de 18 millones de pernoctaciones 
en 2016).

Pero no solo debemos garantizar el 
abastecimiento ante estos dos retos, 
crecimiento poblacional y cambio climático: 
debemos también acometer grandes obras 
en nuestras redes de alcantarillado, uno de 
los grandes olvidados de las últimas décadas, 
para lo cual, en el caso de desarrollo de nuevas 
infraestructuras de responsabilidad municipal, 
estableceremos nuevos mecanismos de 
cuota suplementaria a largo plazo para cubrir 
su financiación, minimizando su impacto 
económico en clientes y usuarios.  También 
debemos igualmente afrontar nuevos desafíos 
en el tratamiento de lodos o en la reducción 
de olores, así como impulsar al máximo la 
economía circular y las energías renovables 
para reducir nuestra huella de carbono. 

✓  Incrementar la satisfacción de clientes y 
usuarios 
Los madrileños disfrutamos de un nivel 
muy alto de calidad del servicio, y mejorarlo 
es para nosotros uno de los desafíos más 
importantes de nuestro Plan Estratégico, ya 
que las expectativas de los usuarios seguirán 
aumentando: necesitamos conocerlas más 

y mejor para así poder darles adecuada 
respuesta con nuevos servicios que aumenten 
su satisfacción.

✓  Incorporar las nuevas regulaciones y las 
nuevas tecnologías 
Como empresa pública, y dada la situación 
geográfica de nuestra región en la cuenca 
de uno de los ríos más importantes de 
la Península Ibérica, el Tajo, tenemos la 
responsabilidad de situarnos al más alto 
nivel de depuración de nuestras aguas y 
en los niveles más altos de eficiencia de 
nuestro abastecimiento. Anticipar las futuras 
regulaciones está en el ADN de este Plan 
Estratégico. 

Además, la gestión integral de una vasta 
infraestructura compuesta por más de 35.000 
kilómetros de conducciones, 14 embalses, 
78 pozos, 14 plantas de tratamiento de agua 
potable, más de 300 depósitos, 158 plantas 
de depuración y 23 plantas de regeneración 
de agua depurada, entre otras instalaciones, 
nos obliga a mantener altos estándares de 
seguridad y operación que garanticen la 
continuidad del servicio de forma permanente. 
Para ello, la llamada Industria 4.0 tiene su 
reflejo en este Plan Estratégico a través de 
un gran proyecto transversal que hemos 
denominado Canal 4.0. Este proyecto 
liderará la incorporación a nuestra empresa 
de nuevas tecnologías como la robotización, 
ciberseguridad, cloud computing, IoT, 
simulación, realidad virtual y aumentada o el 
Big Data.

✓  Desarrollar las competencias y la gestión del 
talento de nuestros profesionales 
Por último, y no por ello menos relevante, 
queremos dar respuesta con este Plan 
Estratégico al activo más importante de esta 
empresa pública, nuestros profesionales. 
La complejidad de operación y diseño de una 
gestión integral del ciclo del agua como la 
que desarrolla Canal necesita de los mejores 
profesionales en toda su cadena de valor.
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La formación es una pieza fundamental 
para Canal y lo será más en los próximos 
años. Desde este Plan Estratégico hemos 
apostado fuertemente por la formación: 
tanto por la formación continua, que mejore 
las competencias de nuestros profesionales, 
como también por la formación externa a 
través de la Formación Profesional Dual y de 
un programa máster de gestión aplicada en 
el ciclo integral del agua, que nos permita 
formar y atraer el mejor talento con la mejor 
preparación práctica y teórica.

Otro gran desafío para Canal es la retención del 
talento. Además de la mejora en la estabilidad 
en el empleo, la formación o la valoración del 

desempeño por objetivos, la fuerte apuesta 
por la innovación y la puesta en valor de 
nuestro conocimiento a través de la asistencia 
técnica en consultoría e ingeniería del ciclo 
integral del agua serán elementos clave no 
solo de la retención del mejor talento sino 
para la adquisición de las mejores prácticas, 
imprescindibles para alcanzar la excelencia de 
nuestra empresa. 

El Plan Estratégico 2018-2030 de Canal es un 
reto ilusionante al que nos enfrentamos todos 
los que formamos esta empresa. Entre todos 
seremos capaces de lograrlo y avanzar en lo que 
será el Canal del siglo XXI y el orgullo de todos los 
madrileños.

«El Plan Estratégico  
2018-2030 de Canal  
es un reto ilusionante  
al que nos enfrentamos 
todos los que formamos 
esta empresa»

Mensaje del director general
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CÓMO 
DESARROLLAMOS 
NUESTRO PLAN 
«El objetivo principal del proceso de reflexión estratégica de Canal de Isabel II 
consiste en definir dónde quiere posicionarse la empresa en los próximos años, 
sus objetivos a largo plazo y las estrategias necesarias para lograrlos, (…)  
y se realizará a través de un proceso de participación y colaboración».

Comparecencia en la Asamblea de Madrid el 17 de mayo de 2016 de Ángel Garrido García, presidente del Consejo 
de Administración de Canal de Isabel II.
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Cómo desarrollamos nuestro plan

JUNIO 2016

SEPTIEMBRE 2017

Etapas

OCTUBRE 2016

OCT-DIC 2017

DICIEMBRE 2016

ENERO 2018

FEBRERO 2017

CREACIÓN  
DE COMITÉS 
DE TRABAJO
Seleccionamos a 
representantes de las 
distintas áreas de la empresa 
y establecimos un comité 
de trabajo interno —el 
Comité de Avance— para 
que, junto con el Comité de 
Dirección, trabajaran en la 
definición de las grandes 
áreas de decisión estratégica, 
los valores, la misión y los 
compromisos de la empresa.

INICIO DEL 
PROCESO 
PARTICIPATIVO
Definimos el proceso 
participativo para contar con 
la opinión de las distintas 
partes involucradas 
(clientes, empleados, agentes 
sociales, proveedores o 
reguladores), formando 
hasta once grupos de trabajo 
(focus groups) con el fin 
de conocer sus opiniones y 
expectativas sobre nuestra 
empresa, entrevistando 
también a miembros 
destacados de universidades, 
empresas y asociaciones 
ciudadanas. 

DISEÑO 
DEL PLAN 
ESTRATÉGICO
Se elaboraron los borradores 
de las 90 nuevas actuaciones 
a desarrollar en el futuro 
y se contrastaron con 100 
responsables de todas 
las operaciones de línea y 
soporte de Canal mediante 
10 mesas de trabajo.

DISEÑO 
FINAL  
Y CONTRASTE
Verificamos con el Comité de 
Dirección y agrupamos de las 
90 actuaciones en 10 líneas 
estratégicas, organizadas 
en 35 planes estratégicos, 
que se desarrollarían a lo 
largo del segundo semestre 
de 2017. 

Iniciamos la fase de contraste 
con los ayuntamientos, 
que incluye gobiernos 
municipales de todo el 
arco político y las áreas 
geográficas de la Comunidad 
de Madrid.

APROBACIÓN  
DE LA 
ESTRATEGIA
Presentamos nuestra 
estrategia al Consejo de 
Administración de la 
empresa para su aprobación 
y se iniciaron los planes de 
detalle de las actuaciones 
concretas, así como el 
plan de implantación y 
seguimiento.

PRESENTACIÓN  
DEL PLAN 
ESTRATÉGICO
Presentamos nuestra 
estrategia a la Junta 
General de Accionistas 
e iniciamos el proceso 
de finalización de todas 
las actividades durante 
los meses de octubre, 
noviembre y diciembre,  
para permitir su arranque  
en 2018.

¡ARRANQUE  
DE LA NUEVA 
ESTRATEGIA!
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NUESTRA MISIÓN 
Y VALORES
Como pilares de nuestra estrategia hemos definido tres bases de partida  
que guiaron todo el  proceso de reflexión estratégica posterior para la definición 
de nuestra misión, objetivos y planes estratégicos.
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Nuestra misión y valores

Bases de partida para nuestra misión

REFORZAR NUESTRO CARÁCTER PÚBLICO

COMPLETAR LA INTEGRACIÓN MUNICIPAL

SER LA EMPRESA ESPAÑOLA LÍDER 
Y DE REFERENCIA EN EL CICLO 
INTEGRAL DEL AGUA

Buscaremos la mejor alternativa posible para lograr la completa 
integración municipal en Canal y perseguiremos incorporar a la 
empresa a todos los municipios  de la Comunidad para que pasen  
a ser accionistas, consolidando el mejor y más eficiente de los modelos  
de gestión integral del agua, de carácter público y supramunicipal. 

Canal es y seguirá siendo una empresa pública: nos aseguraremos  
de que Canal de Isabel II mantenga su titularidad 100 % pública,  
y delimitaremos su marco de actuación. 

Reenfocaremos nuestra estrategia de crecimiento, 
innovación y diversificación para convertirnos en la 
empresa pública de referencia y el estímulo de 
la economía madrileña y española para cualquier 
desarrollo en el sector del ciclo integral del agua  
y la economía circular.
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Misión y valores

Compromiso  
Nos implicamos en la vida de los 
habitantes de nuestra Comunidad 
en la prestación de unos servicios 
absolutamente esenciales para 
el desarrollo de las personas, la 
economía y la sociedad madrileña.

Cercanía 
Queremos ser una empresa 
amable y cercana con todos los 
que nos rodean y con los que nos 
relacionamos.

Transparencia 
Gestionamos un recurso natural 
de titularidad pública y somos una 
empresa pública que, por tanto, 
tiene la responsabilidad de ser un 
ejemplo de transparencia en todas 
sus actuaciones.

Excelencia 
Puesto que gestionamos 
recursos públicos, debemos ser 
especialmente exigentes con 
nuestro desempeño para optimizar 
al máximo dicha gestión mediante 
la eficacia y la eficiencia de todas 
nuestras actuaciones.

Sostenibilidad 
Somos gestores de un recurso 
natural y tenemos encomendada la 
misión de proteger la calidad de las 
masas de agua de nuestra región. 
La preservación del medio ambiente 

y la gestión sostenible de todas 
nuestras actividades forman 
parte de nuestro ADN como 
empresa. 

Después de una profunda reflexión sobre nuestr 
 papel en la sociedad a la que servimos, hemos 
definido una nueva misión para Canal de Isabel II:

Esta nueva misión responde a 5 valores centrales 
que hemos tenido siempre presentes  
a la hora de desarrollar el resto del plan  
y su puesta en marcha:

«Cuidamos nuestra 
Comunidad gestionando 
el agua de todos con 
trasparencia, eficiencia  
y sostenibilidad»
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Cómo crecer a futuro

Somos la empresa pública de 
aguas de referencia en España y 
una de las más importantes a nivel 
internacional. En los últimos años la 
compañía se ha extendido a otros 
países y ahora nos replanteamos la 
conveniencia de esa estrategia de 
crecimiento.

Creemos que, para mantener 
nuestro posicionamiento a largo 
plazo, deberíamos crecer en todas 
las dimensiones y estar presentes 
en los foros internacionales 
más relevantes, poniendo en 
valor nuestras capacidades 
y ayudando a otros a partir de 
nuestra experiencia.

Sin embargo, nuestro objetivo  
NO pasará por invertir capital 
en otros mercados a través 
de contratos o concesiones que 
pongan en riesgo nuestra misión o 
nuestros valores.

Para crecer, 
debemos poner 
en valor nuestras 
capacidades y 
ayudar a otros a 
partir de nuestra 
experiencia
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Nuestra misión y valores

¿Hacia dónde debemos crecer?

Canal de 
Isabel II

hoy

Hacia 
otros territorios

Hacia 
la economía circular 

Hacia  
el cliente 

Hacia el 
proveedor

                                100 %
 m

unicipios de la Comunidad de Madrid 

>>  Asistencia técnica en ingeniería 
y consultoría

>> Sin inversión de capital

>>   Instalaciones 
privadas 

>>   Agua de 
procesos

>>   Agricultura

>>   Gestión directa 
de actividades 
externalizadas

>> Energía 
>> Residuos 
>> TIC (Industria 4.0) 

Para mantener nuestro posicionamiento a largo plazo 
debemos crecer en todas las dimensiones, pero sin 
invertir capital en otros territorios
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LÍNEAS ESTRATÉGICAS

En 1851, la reina Isabel II crea el Canal con el objetivo de asegurar agua 
suficiente para el desarrollo de la ciudad y la salud de sus habitantes, lo que 
permitió despejar las dudas sobre si Madrid podía seguir siendo la capital del 
reino. Así, Canal de Isabel II contribuyó en gran medida a sentar las bases del 
Madrid del siglo XX.

Nuestro nuevo Plan Estratégico, igual de ambicioso, nos permitirá situarnos a la 
vanguardia de la gestión del agua urbana en el competitivo mundo del siglo XXI.

Reorientar nuestro desarrollo en beneficio de todos 
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Líneas estratégicas

1
ASEGURAR LA 
GARANTÍA DE 
SUMINISTRO  
Mantener el nivel de garantía 
de suministro actual en los 
escenarios previsibles de cambio 
climático y con un aumento de 
población sostenido equivalente 
a la media de los últimos  
15 años.

2
GARANTIZAR LA CALIDAD 
DEL AGUA DE CONSUMO 
Garantizar la calidad del agua 
desde su origen, preservando 
nuestras fuentes de suministro, 
hasta el punto de consumo.

3
FORTALECER LA 
CONTINUIDAD DEL 
SERVICIO 
Asegurar la continuidad del 
servicio ante posibles fallos que 
afecten a las redes, a la calidad 
del agua suministrada o a los 
sistemas de información  
de Canal.

4
IMPULSAR LA CALIDAD 
AMBIENTAL Y LA 
EFICIENCIA ENERGÉTICA 
Fomentar la economía circular y el 
desarrollo sostenible, abordando 
los retos asociados al cambio 
climático mediante los planes 
de adaptación y mitigación 
correspondientes.

Este gran cambio se articulará en 10 líneas estratégicas  
cuyos objetivos se presentan a continuación.
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8

6

9

7

10

DESARROLLAR 
LA COOPERACIÓN 
CON LOS 
MUNICIPIOS DE 
MADRID 
Promover la gestión 
integral de Canal en la 
totalidad de los municipios, 
consolidando el modelo 
más eficiente de gestión 
supramunicipal. 

FOMENTAR EL 
TALENTO, EL 
COMPROMISO Y LA 
SALUD DE NUESTROS 
PROFESIONALES 
Apoyar a nuestros 
profesionales atrayendo, 
reteniendo y fomentando el 
talento y el conocimiento, 
para ser la mejor empresa 
donde desarrollar una 
carrera profesional en 
nuestro sector.

REFORZAR EL 
COMPROMISO Y LA 
CERCANÍA  
CON EL USUARIO 
Maximizar la «experiencia 
cliente» en todos los 
contactos con nuestros 
usuarios, mejorando 
la eficiencia en los 
procesos comerciales y 
operacionales. 

LIDERAR LA 
INNOVACIÓN Y EL 
DESARROLLO 
Innovar en nuestras 
actuaciones para ser 
referencia de nuestro 
sector y desarrollar las 
tecnologías y servicios 
que demanden nuestros 
clientes en el futuro. 

POTENCIAR LA 
TRANSPARENCIA, 
EL BUEN GOBIERNO 
Y EL COMPROMISO 
CON LA SOCIEDAD 
Garantizar la transparencia, 
el buen gobierno y el 
compromiso con la 
sociedad como empresa 
pública que presta un 
servicio básico esencial.

ASEGURAR LA 
SOSTENIBILIDAD Y 
LA EFICIENCIA EN 
LA GESTIÓN 
Realizar una gestión 
pública rigurosa, eficiente y 
transparente, asegurando 
el adecuado equilibrio 
económico y social.

5



23

Nuestro nuevo Plan Estratégico a largo plazo 
permitirá situarnos a la vanguardia de la gestión del 
agua urbana en el competitivo mundo del siglo XXI

Líneas estratégicas
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Nuestros 10 planes estrella de 2018 a 2030

Cada línea estratégica (LE) se desglosa en una serie de planes 
estratégicos (PE) —hasta un total de 35—, entre los que destacan  
los 10 planes estrella, uno para cada una de las líneas.

Comprometidos 
con la Comunidad 
de Madrid 
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PLAN RED 
Sustitución de redes obsoletas para la mejora de la calidad del agua

PLAN 365 DÍAS DE CONTINUIDAD DEL SERVICIO 
Recuperación del servicio en condiciones de normalidad  
en un periodo máximo de 12 horas

PLAN DE GENERACIÓN LIMPIA - 0 KILOVATIOS
100 % de autoconsumo de fuentes renovables o de alta eficiencia

PLAN SANEA
100 % de las redes de saneamiento adecuadas a los planes directores

PLAN SMART-REGION
100 % de los contadores inteligentes en la Comunidad de Madrid

OBSERVATORIO DEL AGUA
100 % operativo en 2019

CENTRO DE ESTUDIOS AVANZADOS DEL AGUA
Formación Profesional Dual en Agua y Máster del Agua

PLAN INNOVA 100 
100 proyectos innovadores o de investigación viables en 2022

CONGELACIÓN DE TARIFA 2019
0 % de incremento de las tarifas domésticas, industriales y comerciales  
hasta 2019

PLAN -25
Reducir en un 25 % el volumen de agua derivada para consumo por habitante
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ASEGURAR LA GARANTÍA 
DE SUMINISTRO

Contexto estratégico 

La Comunidad de Madrid se enmarca en una situación geográfica caracterizada 
históricamente por la escasez y limitación de sus recursos hídricos.

Canal de Isabel II, desde sus orígenes hasta la actualidad, ha desarrollado planes 
de actuación capaces de garantizar el suministro en escenarios de crecimiento 
poblacional y de sequía.

Además de ser un bien esencial, el agua en cantidad y calidad adecuadas es 
un elemento fundamental para el bienestar de los ciudadanos y el desarrollo 
económico de la región.

Ante los retos de estrés hídrico que se pueden presentar como consecuencia 
del cambio climático es necesario anticiparse para que, aun con regímenes de 
precipitación diferentes a los conocidos hasta ahora y un aumento moderado de 
la población, se pueda mantener o mejorar el nivel de garantía actual.

En el horizonte temporal del Plan Estratégico, la Comunidad de Madrid podría 
alcanzar una población de 8 a 8,5 millones de habitantes, y una mayor presión de 
la población estacional: debemos ser capaces de dar respuesta a sus demandas.

1
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Líneas estratégicas

PLAN ESTRELLA

GESTIONAR EL AGUA PARA GARANTIZAR EL DESARROLLO 
FUTURO DE LA SOCIEDAD

PLAN -25
Reducir en un 25 % el volumen de agua derivada para consumo por 
habitante
La Comunidad de Madrid ya cuenta con un consumo por habitante bajo en relación con el resto de 
España. Este ambicioso plan nos permitirá liderar todas las tecnologías, tanto por el lado de la oferta 
como de la demanda, para reducir el consumo global, acercándonos en el 2030 a los 156 litros/
habitante/día de agua derivada para todos los usos, lo que representa uno de los consumos más 
eficientes de la UE.

Indicador principal del plan 
Consumo total per cápita en el horizonte 2030: 156 litros/habitante/día.

Objetivo estratégico

Mantener el nivel de garantía de suministro actual en los 
escenarios previsibles de cambio climático y con un aumento 
de población sostenido equivalente a la media de los últimos 
15 años.
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Trabajaremos para asegurar la máxima eficiencia de los recursos existentes, extender y fomentar el consumo de 
agua regenerada, y asegurar y fomentar una gestión eficaz de la demanda. Para ello se han definido 3 grandes 
planes estratégicos para el periodo 2018-2030: 

1.1 - Plan para asegurar la máxima eficiencia de los recursos existentes, con el que se pretende hacer 
frente a los efectos del cambio climático y al incremento de población, con acciones entre las que destacan las 
encaminadas a continuar con nuestro sistema protocolizado de optimización de las operaciones, el desarrollo 
de un nuevo sistema de mantenimiento preventivo de las infraestructuras, o la optimización de la gestión de los 
embalses y el aprovechamiento de las aguas subterráneas.

1.2 - Plan para extender y fomentar el consumo de agua regenerada llegando al mayor número posible de 
clientes y usos futuros, para evitar el uso de agua de suministro.

1.3 - Plan para asegurar y fomentar una gestión eficaz de la demanda, a través de acciones destinadas a 
reducir el agua no controlada, con tecnologías para la detección, reducción y prevención del fraude, así como 
mejoras en la precisión de la lectura en los contadores domiciliarios, desarrollo de campañas que impacten en la 
conciencia social y que motiven el ahorro, y revisión de nuestra actual estructura tarifaria.

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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Es necesario anticiparse a los retos que plantea el estrés  
hídrico para poder mantener e incluso mejorar la garantía  
de suministro actual

Líneas estratégicas
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GARANTIZAR LA CALIDAD DEL AGUA  
DE CONSUMO

Contexto estratégico 

El agua de Madrid siempre se ha caracterizado por ser un referente de calidad 
en España. Sin embargo, la presión demográfica y la creciente concienciación de 
la sociedad, unidas al incremento actual y futuro de la normativa en materia de 
cumplimiento legal, nos enfrentan al reto de satisfacer unas exigencias cada vez 
mayores.

Es cierto que partimos de un agua excepcionalmente buena en origen; en 
cualquier caso, esta se debe someter a avanzados tratamientos y controles para 
mantener y mejorar su calidad.

El control de la calidad del agua suministrada comienza en el origen, ya que 
tenemos que hacer frente a una creciente presión y deterioro de nuestras 
fuentes de suministro. También resulta imprescindible preservar su calidad 
dentro de nuestras redes de distribución, para lo que debemos seguir 
modernizándolas, introduciendo nuevas tecnologías, y avanzar en los sistemas 
de vigilancia y respuesta, con el fin de asegurar la calidad del agua hasta el 
punto de consumo.

2
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PLAN ESTRELLA

GARANTIZAR LA CALIDAD DEL AGUA DESDE SU ORIGEN 
HASTA EL PUNTO DE SUMINISTRO

PLAN RED
Sustitución de redes obsoletas para la mejora de la calidad del agua
Algunos de los diferentes materiales que se han utilizado para desarrollar los más de 17 000 
km de la red de distribución de Canal han demostrado tener una calidad inferior a los que se 
instalan actualmente. Esta actuación, sin parangón en nuestro país, nos permitirá mantener 
la mejor calidad del agua, al sustituir todas las conducciones ahora consideradas obsoletas.

Indicador principal del plan 
Renovación del 100 % de las conducciones según la norma de Canal en 2030. Se considerará 
cumplido el objetivo cuando se entreguen los planes directores de red a los ayuntamientos 
correspondientes y se presupueste su ejecución.

Objetivo estratégico

Garantizar la calidad del agua desde su origen, preservando 
nuestras fuentes de suministro, hasta el punto de consumo.

Líneas estratégicas
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Nuestra estrategia en esta línea consiste en mejorar aún más el tratamiento de los recursos superficiales y 
subterráneos, continuar manteniendo y mejorando los estándares de calidad en la red de distribución y avanzar 
en los sistemas de vigilancia de dicha calidad. Para ello, se han definido 4 grandes planes estratégicos para el 
periodo 2018-2030:

2.1 - Plan para mejorar la calidad del agua en origen, en el que se incluyen actuaciones encaminadas a la 
protección de nuestros embalses frente a la contaminación del entorno, el establecimiento de tomas variables en 
los embalses o la definición de modelos matemáticos del comportamiento de los embalses, así como el desarrollo 
de sistemas de alerta temprana ante eventos y de un protocolo de actuación para su gestión.

2.2 - Plan para potenciar el uso de nuevas tecnologías de tratamiento, con el que introduciremos e 
implementaremos nuevas tecnologías de tratamiento de agua bruta más sostenibles y con una menor generación 
de residuos.

2.3 - Plan para mejorar el proceso de operación de la red, que consistirá en mejorar todos los procesos de 
operación de la red de distribución de manera global, con acciones de mejora en los elementos de la red, así 
como en la operación de las recloradoras.

2.4 - Plan para mejorar el mantenimiento preventivo en la red de abastecimiento, con el que mejoraremos 
el mantenimiento preventivo de la red de abastecimiento, eliminando todas las conducciones fuera de norma y 
aplicando un estricto protocolo de limpieza anual.

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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El control de la calidad del agua suministrada 
comienza en el origen, y hemos de garantizar  
esta calidad hasta el punto de consumo

Líneas estratégicas
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FORTALECER LA CONTINUIDAD  
DEL SERVICIO

Contexto estratégico 

El mundo globalizado actual se encuentra en un proceso de cambio continuo 
en el que surgen nuevos riesgos y amenazas transnacionales que, junto con 
los tradicionales, potencian su peligrosidad, así como la vulnerabilidad de las 
sociedades. Las instalaciones del ciclo del agua son indispensables para los 
ciudadanos y, en ocasiones, no se dispone de soluciones alternativas, por lo que su 
perturbación podría afectar a estos servicios esenciales de manera significativa. 

Canal de Isabel II, como empresa responsable de gestionar el ciclo del agua en la 
Comunidad de Madrid, dispone de un gran número de infraestructuras que deben 
estar siempre operativas o disponer de soluciones alternativas viables en caso de 
interrupción del servicio. Canal tiene el compromiso de establecer las medidas 
estratégicas y operativas encaminadas a alcanzar el máximo nivel de seguridad 
integral (física y lógica) posible de las instalaciones, de los sistemas informáticos y de 
las personas, tanto trabajadores de Canal como usuarios y colaboradores.

De igual manera, es necesario disponer de alternativas viables al suministro regular 
de agua, a través de un mallado más intenso de la red, así como mejorando 
la configuración y operación del sistema de abastecimiento para asegurar la 
continuidad del suministro ante contingencias a nivel municipal.  

3
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ASEGURAR LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO ANTE LAS 
NUEVAS AMENAZAS DEL MUNDO GLOBAL, CONTRIBUYENDO 
AL BIENESTAR DE LOS MADRILEÑOS

PLAN ESTRELLA

PLAN 365 DÍAS DE CONTINUIDAD DEL SERVICIO
Ninguna interrupción del servicio por causas no accidentales 
 
Ante los nuevos retos de la sociedad globalizada, este plan definirá la eficaz coordinación entre los 
sistemas de seguridad, ciberseguridad y resiliencia de última generación, así como la rápida respuesta 
de los dispositivos físicos preventivos y de reacción, de modo que se garantice la máxima seguridad y 
protección posibles a las personas y bienes, garantizando la continuidad del suministro los 365 días al año.

Indicador principal del plan 
Recuperación del servicio en condiciones de normalidad en un periodo máximo de 12 horas.

Objetivo estratégico

Asegurar la continuidad del servicio ante posibles fallos que 
afecten a las redes, a la calidad del agua suministrada o a los 
sistemas de información de Canal.

Líneas estratégicas
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Nuestra estrategia en esta línea consiste en asegurar la continuidad del servicio con planes específicos para 
asegurar la continuidad del suministro, las infraestructuras, el personal, y los sistemas de información que 
gestionan el ciclo del agua. Para ello se han definido 4 grandes planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

3.1 - Plan de seguridad física de las infraestructuras, en el que se incluye el desarrollo de las acciones 
necesarias para garantizar la seguridad integral de las instalaciones, establecer un plan de mejora continua de los 
sistemas de seguridad de infraestructuras e identificación y actuación temprana contra sabotajes.  

3.2 - Plan de seguridad del personal, con el que se pretenden mejorar de forma continua los planes de 
emergencia y los sistemas de prevención integral contra incendios en infraestructuras y centros de trabajo. 
También persigue la mejora de los servicios preventivos y de reacción para la protección del patrimonio y de las 
personas, así como emprender, entre otros, un ambicioso plan de formación en cultura de seguridad para los 
trabajadores

3.3 - Plan de seguridad de la información, para implementar y mejorar de manera continua los procesos de 
gestión de la seguridad (seguridad proactiva), incorporar los mecanismos de vigilancia necesarios para anticipar 
posibles incidentes de seguridad y aplicar las medidas correctoras (seguridad preventiva). Se incluyen también 
dentro de este plan las acciones encaminadas a mejorar el control y el nivel de seguridad general de los sistemas 
informáticos corporativos (seguridad reactiva), y otra de las acciones relevantes será poner en marcha un plan 
director de seguridad de la tecnología.

3.4 - Plan de resiliencia del suministro a municipios, que nos permitirá mejorar la configuración y la operación 
del sistema de abastecimiento para asegurar la continuidad del suministro ante contingencias a nivel municipal. 
En una primera etapa se establecerán los niveles de resiliencia ante distintas contingencias (periodo 2018-2022), y 
posteriormente se ejecutarán las acciones operacionales y estructurales que garanticen el cumplimiento de esos 
niveles (periodo 2018-2030).

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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Asumimos el compromiso de establecer medidas 
para alcanzar el máximo nivel de seguridad integral  
posible de las instalaciones y de las personas

Líneas estratégicas
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IMPULSAR LA CALIDAD AMBIENTAL  
Y LA EFICIENCIA ENERGÉTICA

Contexto estratégico 

El medio ambiente está en el ADN de Canal de Isabel II. Como gestores de un 
recurso natural imprescindible para la vida —el agua— y como responsables de 
su depuración, del tratamiento de residuos y del adecuado vertido a cauce de las 
aguas residuales de casi 6,5 millones de personas, no podía ser de otra manera.

Los ciudadanos, cada vez más concienciados y exigentes con el buen 
desempeño medioambiental de las empresas, nos piden que seamos un modelo 
en nuestra relación con el entorno y la sostenibilidad. Nuestra imagen de 
empresa limpia que produce un agua de gran calidad se debe complementar con 
una gestión de residuos y una preocupación por el entorno también ejemplares.

La sociedad nos reclama, por tanto, intensificar la responsabilidad ambiental, lo 
que nos exige ir más allá del mero cumplimiento legal.

Por otra parte, el progresivo deterioro de las condiciones climáticas nos obligará 
en el futuro a adaptarnos a una gestión más compleja del recurso, dada la 
menor disponibilidad de agua y el previsible aumento de los fenómenos 
meteorológicos adversos. Además, deberemos abordar también nuestra 
contribución a la mitigación de los efectos del cambio climático.

Mediante la innovación y el uso de tecnologías de vanguardia, Canal tiene 
la posibilidad de avanzar significativamente en nuestro compromiso con la 
economía circular, poniendo un especial énfasis en la eficiencia energética, la 
generación de electricidad mediante fuentes renovables y el aprovechamiento 
de los residuos para su puesta en valor. En definitiva, una clara apuesta por el 
desarrollo sostenible.
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SITUARNOS MÁS ALLÁ DEL CUMPLIMIENTO LEGAL  
EN NUESTRO COMPROMISO CON EL MEDIO AMBIENTE

Canal valora las opiniones e inquietudes de los diferentes grupos de interés 
relacionados con el medio ambiente y es sensible a encauzar sus peticiones. 
Abrir cauces de comunicación y participación estables y formalizados permitirá 
dar una mayor visibilidad a las actuaciones de la empresa y mejorar las 
relaciones de Canal con su entorno.

Objetivo estratégico

Fomentar la economía circular y el desarrollo sostenible, 
abordando los retos asociados al cambio climático mediante 
los planes de adaptación y mitigación correspondientes.

Líneas estratégicas
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PLAN ESTRELLA

PLAN DE GENERACIÓN LIMPIA - 0 KILOVATIOS
100 % de autoconsumo de fuentes renovables o de alta eficiencia, 

Queremos desarrollar un plan para utilizar una energía natural, limpia y eficiente. Tenemos el objetivo 
de ser la primera empresa de nuestro sector en Europa que produzca una cantidad de energía igual o 
superior a la que consumimos, y además queremos hacerlo a partir de fuentes renovables (hidráulicas, 
solares y de biogás) o de alta eficiencia, como la cogeneración eléctrica de electricidad y calor con gas 
natural.

Indicador principal del plan 
Generación eléctrica equivalente al 100 % del consumo de Canal.

Nuestra estrategia en esta línea consiste en mejorar aún más la depuración de las aguas residuales, adaptar 
nuestra gestión a los efectos del cambio climático, fomentar la economía circular y colaborar proactivamente con 
todos los colectivos interesados en la protección del medio ambiente. Para ello se han definido 4 grandes planes 
estratégicos para el periodo 2018-2030:

4.1 - Plan de excelencia en depuración, nuestros ríos sanos, con el que queremos situarnos más allá del 
cumplimiento legal en nuestro compromiso con el medioambiente y realizar actuaciones como programas de 
modelización de EDAR, programas de mejora en de la calidad de los vertidos de las EDAR o un plan de mejora del 
control de vertidos industriales a la red. 

4.2 - Plan de adaptación al cambio climático, con un dinamismo perdurable, con el que abordaremos los retos 
asociados al cambio climático a través de acciones de adaptación y mitigación, un plan de eficiencia y generación 
energética limpia o un plan para la reducción de focos de emisiones que reduzca y mitigue nuestra huella de carbono.

4.3 - Plan de fomento de la economía circular, campos saludables, dentro del cual realizaremos acciones 
encaminadas a alcanzar una gestión y un uso más eficiente de los recursos naturales, con acciones para la gestión 
y aprovechamiento integral de subproductos de los procesos y un plan de higienización masiva de lodos de EDAR 
para su aprovechamiento agrícola.

4.4 - Plan de apoyo a iniciativas sostenibles, todos cuentan, en el que se incluirán acciones de comunicación 
y participación dirigidas a conocer las opiniones e inquietudes de los diferentes grupos de interés de la empresa 
relacionados con el medio ambiente.

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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El medio ambiente está en el ADN de Canal de Isabel II.  
La sociedad nos reclama, por tanto, intensificar  
la responsabilidad ambiental

Líneas estratégicas
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DESARROLLAR LA COOPERACIÓN  
CON LOS MUNICIPIOS DE MADRID

Contexto estratégico 

El modelo de gestión de Canal con los ayuntamientos, en lo concerniente a los 
servicios de titularidad municipal (distribución del agua y alcantarillado), se basa 
en convenios con plazos de duración largos, en los que se nos encomienda la 
explotación de las infraestructuras indicadas.

La asunción de estas actividades, con la óptica de una visión supramunicipal, 
genera economías de escala y sinergias en la operación que suponen 
importantes ventajas para los los municipios, y, sobre todo, para sus ciudadanos.

El modelo desarrollado en la Comunidad de Madrid es único, ya que pone a 
disposición de todos los madrileños un servicio integral del más alto nivel con el 
mismo coste para todos. 

Hace ya más de un siglo y medio las redes de abastecimiento fueron el origen 
de Canal, y actualmente se gestionan con unas ratios excelentes. Sin embargo, 
las redes de alcantarillado municipales, que en buena parte se han incorporado 
recientemente a la gestión de la empresa, necesitan acometer importantes obras 
de mejora.

En este sentido, ya se están desarrollando planes específicos que van a suponer 
un importante esfuerzo adicional para, por un lado, evitar incidentes y molestias 
a los usuarios y, por otro, contribuir a una mejor gestión medioambiental. 

Como corolario de la relación con los municipios, existen en la Comunidad  
de Madrid gran cantidad de urbanizaciones con una gestión deficiente en cuanto 
al ciclo del agua, lo que requiere soluciones para garantizar un servicio adecuado 
y la protección del medio ambiente.

5



43

SER LA EMPRESA PÚBLICA DE REFERENCIA 
Y EL MOTOR DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Objetivo estratégico

Promover la gestión integral de Canal en la totalidad de los 
municipios, consolidando el modelo más eficiente de gestión 
supramunicipal. 

PLAN ESTRELLA

PLAN SANEA
100 % de las redes de saneamiento adecuadas a los planes directores

Sin duda el plan más ambicioso de Canal para 2030. Las redes municipales de la Comunidad de Madrid 
presentan múltiples actuaciones de mejora y racionalización que este plan pretende desarrollar, de tal 
manera que se disponga de la red de saneamiento más eficiente y moderna de nuestro país, en beneficio 
de todos los madrileños.

Indicador principal del plan 
Cobertura de los servicios de alcantarillado en la Comunidad de Madrid: inversión licitada  
al 100 % en 2030.

Líneas estratégicas
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Nuestra estrategia en esta línea consiste en mejorar las relaciones con todos los ayuntamientos de la región, 
incorporando otros ayuntamientos a nuestra gestión, en lograr la excelencia en la gestión del alcantarillado de todos 
los municipios y en potenciar las relaciones y colaboración con los municipios de la Sierra Norte de la Comunidad de 
Madrid, donde se ubican gran parte de nuestras instalaciones más importantes. Para ello, se han definido 3 grandes 
planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

5.1 - Plan de acercamiento a ayuntamientos y urbanizaciones, con el que queremos potenciar y mejorar 
las relaciones institucionales con las diferentes administraciones a través de acciones encaminadas a una mayor 
cooperación con los municipios a través de un sistema de ventanilla única. Además, dentro de este plan se incluyen 
las acciones necesarias para dar solución a la gestión de ciclo del agua en las urbanizaciones de carácter histórico de 
la Comunidad de Madrid.

5.2 - Plan de excelencia en el alcantarillado, dentro del cual se incluyen las acciones encaminadas a desarrollar 
el alcantarillado en toda la Comunidad de Madrid, como el diseño e implantación del Plan Sanea, la elaboración 
de los planes directores de alcantarillado en el 100 % de los municipios, un programa para la desconexión de las 
aguas limpias a las redes de alcantarillado o aquellas encaminadas a la extensión de sistemas sostenibles de drenaje 
urbano en la Comunidad de Madrid.

5.3 - Plan Sierra Norte, con el que se busca apoyar a los municipios de la Sierra Norte con acciones como el diseño 
y redacción de los planes de ordenación de embalses o la explotación de las sinergias en infraestructuras y servicios 
entre Canal y los municipios.

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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Canal de Isabel II pone a disposición de todos 
los madrileños un servicio integral del más alto nivel 
con el mismo coste para todos 

Líneas estratégicas
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REFORZAR EL COMPROMISO  
Y LA CERCANÍA CON EL USUARIO

Contexto estratégico 

Canal de Isabel II siempre se ha caracterizado por el compromiso con sus 
usuarios. Tenemos que ser capaces de alinearnos con sus necesidades y cumplir 
sus expectativas de una manera proactiva («experiencia cliente»).

La sociedad actual nos pide, cada día más, escuchar su voz y definir estrategias 
coordinadas con el objetivo de mejorar su satisfacción, promoviendo cauces de 
comunicación constantes y procesos eficientes y sencillos y poniéndola en el 
centro de nuestra actividad, todo ello a través de un trato cercano y directo. 

Además, la situación socioeconómica que vivimos y las dificultades que algunas 
familias están atravesando hacen necesario el estudio de nuevas fórmulas de 
facturación y cobro que faciliten el abono del consumo de agua.

Por otro lado, el contexto actual hace que cambien rápidamente las formas 
en que las personas conectan e interactúan con las empresas. Vivimos en un 
entorno global y digital creciente, por lo que tenemos que evolucionar hacia 
sistemas que nos permitan abordar la transformación digital y, de esta manera, 
acercarnos a las necesidades de nuestros clientes y usuarios.
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PERSEGUIR PROACTIVAMENTE LA SATISFACCIÓN  
DE NUESTROS USUARIOS

PLAN ESTRELLA

PLAN SMART-REGION
100 % de los contadores inteligentes en la Comunidad de Madrid 

La revolución tecnológica de las comunicaciones, así como la evolución del internet de las cosas (IoT) en 
el futuro, cambiará nuestra relación con los servicios y con las empresas que los prestan. Ya se están 
diseñando y desarrollando aplicaciones que, en adelante, mejorarán nuestra calidad de vida y que en la 
mayoría de los casos no somos todavía capaces de visualizar. Lo que sí tenemos claro es que toda esta 
revolución en nuestro sector girará en torno a los contadores inteligentes (smart metering) y al análisis 
masivo de la información que estos hacen posible. Este plan nos situará a la vanguardia europea de 
nuestro sector en el aprovechamiento de la información sobre el consumo de agua.

Indicador principal del plan 
100 % de contadores inteligentes instalados en 2030. 

Objetivo estratégico

Maximizar la «experiencia cliente» en todos los contactos con 
nuestros usuarios, mejorando la eficiencia en los procesos 
comerciales y operacionales. 

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

Nuestra estrategia en esta línea se centrará en tres grandes ejes consistentes en la mejora continua en la cultura 
empresarial basada en colocar al cliente como centro de la actividad de la empresa, en la implantación de 
contadores inteligentes y en la mejora de la eficiencia de los procesos comerciales. Para ello se han definido 
3 planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

6.1 - Plan para fomentar y desarrollar la cultura de «experiencia cliente», dentro del cual realizaremos las 
acciones encaminadas a colocar al cliente como centro de la actividad de la empresa y desarrollaremos acciones 
para lograr una relación con el con el usuario proactiva y multicanal.

6.2 - Plan para la instalación de contadores inteligentes y nuevos sistemas de facturación de los consumos 
de agua, dentro del cual promoveremos la renovación de los contadores instalados para la medición del consumo 
de agua de los clientes, teniendo en cuenta las más avanzadas tecnologías, y desarrollaremos aplicaciones de 
nuevos servicios que aportan gran valor al cliente. Además, en este plan estudiaremos nuevas fórmulas de 
facturación y cobro a los clientes, de manera que se facilite el abono del consumo de agua.

6.3 - Plan para mejorar la eficiencia de los procesos comerciales, dentro del cual se busca implantar un nuevo 
sistema comercial de última generación basado en un modelo de gestión por procesos, que nos permita evolucionar 
en la transformación digital y que sea una herramienta que integre todas las relaciones mantenidas con un cliente, 
así como las acciones necesarias para actualizar y enriquecer las bases de datos de los clientes.

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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Evolucionaremos hacia sistemas que nos permitan abordar 
la transformación digital para acercarnos a las necesidades 
de nuestros clientes y usuarios

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

  
POTENCIAR LA TRANSPARENCIA, EL BUEN  
GOBIERNO Y EL COMPROMISO CON LA SOCIEDAD

Contexto estratégico 

Canal de Isabel II ha sido tradicionalmente una empresa de la que los madrileños 
se han sentido siempre orgullosos y han considerado siempre como suya. 

Por el hecho de ser una empresa pública y que presta un servicio público 
esencial, tenemos la obligación de ser excelentes y rigurosos en lo que respecta 
a gobierno corporativo y a nuestro comportamiento ético. Además, nos debemos 
a los ciudadanos, por lo que hemos de ser absolutamente transparentes en 
la gestión y en el ámbito de la responsabilidad social corporativa, y tener la 
capacidad de desarrollar actividades abiertas y participativas para todos los 
colectivos con los que nos relacionamos.

Se hace necesario, por tanto, potenciar todas aquellas medidas que permitan 
realizar una gestión alineada con las mejores prácticas de buen gobierno 
corporativo y control interno, hacer un ejercicio de absoluta transparencia y 
potenciar la comunicación externa para reforzar la tradicional confianza de los 
ciudadanos en nuestra empresa.

Canal siempre ha sido, y sigue siendo, un referente en materia social y cultural 
en la Comunidad de Madrid. Las actividades en el ámbito de la responsabilidad 
social corporativa de Canal han gozado de gran aceptación por parte de 
los madrileños y son, en algunos casos, un ejemplo a nivel empresarial en 
España. Tenemos que potenciar y profesionalizar aún más dichas actividades, 
abriéndonos a la sociedad para que los madrileños continúen estando orgullosos 
de la que consideran su gran empresa del agua.
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PLAN ESTRELLA

OBSERVATORIO DEL AGUA
100 % operativo en 2019
El Plan Estratégico 2018-2030 de Canal por primera vez se realiza desde la transparencia y la 
comunicación con todos los agentes involucrados. Consideramos necesario establecer los mecanismos 
adecuados para que el desarrollo e implantación de los proyectos de este Plan Estratégico cuenten con el 
contraste y la visión de un Observatorio del Agua que integre a agentes de toda la sociedad madrileña.

Indicador principal del plan 
Observatorio del Agua totalmente operativo en 2019.

UNA EMPRESA COMPROMETIDA CON LAS PERSONAS

Objetivo estratégico

Garantizar la transparencia, el buen gobierno y el compromiso 
con la sociedad como empresa pública que presta un servicio 
básico esencial.

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

Nuestra estrategia en esta línea se centrará en tres grandes ejes consistentes en la mejora continua de nuestro 
desempeño en el gobierno corporativo, la transparencia y nuestro compromiso con la sociedad. Para ello, se han 
definido 3 planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

7.1 - Plan estratégico de buen gobierno, dentro del cual encontramos el plan de mejora continua del control 
interno, que fomentará la cultura corporativa, la transparencia y la fiabilidad de la información reportada, así como  
la creación de la oficina del accionista.

7.2 - Plan estratégico de transparencia, dentro del cual se encuentra una acción concreta para la potenciación de 
la transparencia, el plan «Publico 100 %», un programa de apertura y puesta en valor de las instalaciones o un plan 
de fomento del contacto con los grupos de interés, que implicará la creación de un Observatorio del Agua.

7.3 - Plan estratégico de compromiso con la sociedad, con el cual buscamos aportar valor a la sociedad 
madrileña con acciones como el desarrollo y extensión de las tarifas sociales, la integración sociolaboral de personas 
con discapacidad o en riesgo de exclusión, el plan de compra pública responsable o la creación de un centro del 
agua en Madrid (instalación museística).

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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Canal de Isabel II ha sido tradicionalmente una empresa 
de la que los madrileños se han sentido siempre orgullosos 
y han considerado siempre como suya

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

  
FOMENTAR EL TALENTO, EL COMPROMISO  
Y LA SALUD DE NUESTROS PROFESIONALES

Contexto estratégico 

La excelencia en nuestra gestión es el desafío de Canal de Isabel II. Para ello, 
es imprescindible contar con los mejores profesionales y asegurar su total 
compromiso con el servicio que prestamos. En este ámbito, aspiramos a ser la 
mejor empresa para desarrollar una carrera profesional en nuestro sector. 

Se hace necesario para ello establecer procedimientos de identificación, selección 
y retención del talento. Estos mecanismos deben conducirnos a asegurar que en 
cada puesto contamos con los mejores y que, en su conjunto, los trabajadores 
de Canal de Isabel II forman una plantilla constantemente adaptada a las 
circunstancias cambiantes del servicio.

Además, es necesario incentivar el esfuerzo y compromiso de nuestros 
empleados, para lo que debemos optimizar la evaluación del desempeño y la 
gestión por objetivos. En relación con el compromiso, será igualmente clave 
reforzar el sentido de pertenencia. 

En los últimos años, el sector público español se ha visto afectado por diversas 
restricciones normativas que han limitado nuestra capacidad de gestión en 
materia de recursos humanos. Aspiramos a que este marco jurídico mejore en 
los próximos ejercicios y nos permita poner en marcha todas las acciones de esta 
línea estratégica.

Dos ejes fundamentales han de estar presentes para el éxito de este Plan 
Estratégico: la reducción de la temporalidad a los niveles necesarios para 
afrontar situaciones puntuales, y el permanente análisis de nuestros procesos a 
la hora de decidir entre la gestión directa o indirecta de los mismos (make or buy).
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SER LA MEJOR EMPRESA DONDE DESARROLLAR  
UNA CARRERA PROFESIONAL EN NUESTRO SECTOR

Por último —aunque quizá sea la cuestión que ocupa el primer lugar en 
orden de importancia—, tenemos que hacer todos los esfuerzos para seguir 
asegurando que cada uno de los empleados de Canal trabaja en un entorno 
seguro, integrando la prevención en el proceso productivo en todos los niveles 
de la organización, de manera que sirva de referente al resto de empresas 
públicas, contratistas y proveedores.

Objetivo estratégico

Apoyar a nuestros profesionales atrayendo, reteniendo  
y fomentando el talento y el conocimiento, para ser la mejor 
empresa donde desarrollar una carrera profesional en  
nuestro sector.

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

PLAN ESTRELLA

CENTRO DE ESTUDIOS AVANZADOS DEL AGUA
Formación Profesional Dual en Agua y Máster del Agua 
 
Existe una escasez de profesionales expertos en gestión del agua, tanto a nivel de Formación Profesional de 
Grado Medio y Superior, como de postgraduados universitarios de todo tipo (ingenieros, científicos, abogados 
y economistas). El Centro de Estudios Avanzados del Agua aspira a especializarse en formar a quienes en el 
futuro se convertirán en los mejores profesionales del agua en España y en otros países, situando a Canal a 
la vanguardia de la formación de expertos del agua en nuestro país, y afianzando a Madrid como centro de 
excelencia en la formación. 

Indicador principal del plan 
100 alumnos formados/año en 2022.

Nuestra estrategia en esta línea se centrará en cuatro grandes ejes consistentes en incrementar el compromiso de 
los empleados, asegurar una plantilla de profesionales adaptada a la evolución de las necesidades de la empresa, el 
adecuado desarrollo de profesionales y directivos y así como nuestro compromiso para que todos los empleados de 
Canal trabajen en entornos seguros. Para ello, se han definido 4 planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

8.1 - Plan para incrementar el compromiso y sentido de pertenencia de los empleados, que cuenta con 
tres acciones estratégicas dirigidas a estabilizar la plantilla reduciendo la temporalidad, armonizar las condiciones 
laborales de todos los empleados y reforzar su participación, motivación, y fidelidad con nuevos canales de 
comunicación, transparencia, igualdad, promoción, conciliación, liderazgo y teletrabajo, entre otros.

8.2 - Plan de gestión de plantilla para asegurar que la plantilla esté adaptada a necesidades futuras y se cubra 
con los profesionales más adecuados, para este último objetivo contaremos con la creación del Centro de Estudios 
Avanzados del Agua, el análisis continuo de los recursos necesarios, un plan de sucesión, planes de desarrollo del 
talento y el fomento de la inteligencia colectiva, la cultura colaborativa y la visión global innovadora.

8.3 - Plan de desarrollo y promoción de las capacidades directivas, dirigido a los profesionales que gestionan 
equipos, y que incluye el fomento del desempeño del rol directivo y del modelo de liderazgo, y la optimización de la 
gestión por objetivos y de la gestión del desempeño.

8.4 - Plan de aseguramiento de entornos seguros para todos los empleados, que incluye acciones estratégicas 
para la reducción constante de los accidentes e incidentes laborales, la implantación de una cultura del «riesgo 
laboral cero» y la mejora continua de la seguridad de todas nuestras empresas colaboradoras. 

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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La excelencia en nuestra gestión es el desafío 
de Canal de Isabel II: aspiramos a ser la mejor empresa 
para desarrollar una carrera profesional en el sector 
de la gestión del agua

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

  
LIDERAR LA INNOVACIÓN  
Y EL DESARROLLO

Contexto estratégico 

La evolución y transformación acelerada de la sociedad en los últimos años 
ha generado nuevos retos y desafíos en todos los sectores y para todas las 
empresas que prestan servicios a los ciudadanos. El desarrollo tecnológico 
crea nuevas oportunidades de avance y progreso pero, a su vez, ante esta 
perspectiva global de crecimiento acelerado, cada vez resulta más necesario 
asegurar la sostenibilidad del desarrollo social, económico y ambiental.

Al igual que sucede en otros sectores, el de los servicios de agua urbana 
evoluciona al ritmo del conjunto de la sociedad, aunque al tratarse de la 
prestación de un servicio esencial para los ciudadanos, lo hace con unos 
condicionantes muy particulares. En este contexto global de compromiso  
y responsabilidad con la sostenibilidad, las exigencias ambientales son cada 
día mayores. Lo mismo sucede respecto a las expectativas y necesidades 
sociales. Por ello, Canal de Isabel II debe afrontar los nuevos retos con una 
actitud proactiva y, sobre todo, apoyada en la investigación, el desarrollo y la 
innovación.

Entre los retos que se nos plantean, se incluye el de convertirnos en referencia 
de empresa innovadora en lo relativo a la prestación de los servicios y a la propia 
actividad de I+D+i. Este objetivo se logrará apuntando desde el principio hacia un 
enfoque estratégico de innovación que abarque toda la actividad de la empresa. 
Desde la planificación, la gestión de proyectos o la gestión del conocimiento, 
hasta el desarrollo del talento personal, la inteligencia colectiva o la propia 
administración de la empresa.
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INNOVAR EN TODAS NUESTRAS ACTUACIONES PARA CRECER  
EN LOS SERVICIOS QUE DEMANDA NUESTRA SOCIEDAD

Adicionalmente, Canal ha decido cambiar su modelo actual de crecimiento fuera 
de la Comunidad de Madrid hacia nuevos servicios al cliente; hacia el adecuado 
equilibrio entre gestión directa e indirecta; y hacia la puesta en valor de nuestro 
conocimiento y experiencia en la gestión, mediante la consultoría y asistencia 
técnica sobre el ciclo integral del agua.

Objetivo estratégico

Innovar en nuestras actuaciones para ser referencia de nuestro 
sector y desarrollar las tecnologías y servicios que demanden 
nuestros clientes en el futuro. 

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

PLAN ESTRELLA

PLAN INNOVA 100
100 proyectos innovadores o de investigación viables en 2022

El reto para la innovación reside en hacerla viable, útil y eficiente para el conjunto de la sociedad. 
Queremos situar a nuestra empresa como centro de excelencia en la innovación, investigación  
y desarrollo de nuestro sector. Con este fin se desarrollarán 100 proyectos innovadores y de resultado 
viable y eficiente, en el periodo 2018-2022.

Indicador principal del plan 
100 proyectos innovadores o de investigación y de resultado viable y eficiente contabilizados 
a final del año 2022.

Nuestra estrategia en esta línea se centrará en tres grandes ejes dirigidos al soporte tecnológico de otras líneas 
estratégicas definidas para el periodo 2018-2030, a la innovación y el desarrollo interno de la empresa, a la 
transformación digital de Canal de Isabel II y a posicionarnos como empresa innovadora. Para ello se han definido  
4 planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

9.1 - Plan de soporte innovador a la estrategia, que cuenta con tres acciones estratégicas: desarrollo de un 
nuevo estándar para la valoración del nivel de servicio de agua urbana y el riesgo de incumplimiento, un plan de 
mejora en la gestión y planificación estratégica de infraestructuras, y el desarrollo de un nuevo sistema inteligente 
para la mejora de la seguridad y resiliencia en la operación del abastecimiento.

9.2 - Plan de innovación y desarrollo interno, que incluye como acciones estratégicas un plan para la mejora de 
la cultura innovadora en la empresa, la implantación de la Estrategia de I+D+i 2017-2020 de Canal y un plan para la 
utilización eficiente de la compra pública innovadora. 
 
9.3 - Plan de transformación digital de Canal de Isabel II (Canal 4.0), que contempla el impulso de la 
transformación digital a través de la aplicación de tecnologías al desarrollo de la empresa (cloud, IoT, Big Data, 
movility), la implantación de soluciones robóticas en el ciclo integral del agua y, por último, un plan de acercamiento 
a nuestros clientes a través de herramientas tecnológicas innovadoras. 

9.4 - Plan de posicionamiento como empresa innovadora, que incluye la creación de un centro internacional de 
excelencia en la investigación del agua, el desarrollo de un plan para el posicionamiento y las alianzas en el ámbito 
internacional, un plan de fomento de los emprendedores en el sector del ciclo integral del agua y por último un plan 
para el desarrollo de habilidades y experiencias susceptibles de aportar valor a terceros.
 

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea



61

Nuestro reto es convertirnos en referencia de empresa 
innovadora en lo relativo a la prestación de los servicios  
y a la propia actividad de I+D+i

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

  
ASEGURAR LA SOSTENIBILIDAD  
Y LA EFICIENCIA EN LA GESTIÓN

Contexto estratégico 

La sostenibilidad económica y social de las organizaciones públicas es un aspecto 
cada vez más relevante para nuestro modelo de crecimiento y bienestar. 

Canal de Isabel II, como empresa de referencia y 100 % pública, tiene la 
obligación de garantizar su sostenibilidad económica, actuando como 
instrumento en la recuperación, el crecimiento económico y la creación de 
empleo. Debemos ser una empresa eficiente en todas nuestras actuaciones y 
ofrecer a los ciudadanos un retorno social y ambiental. 

En esta línea, se requiere una revisión y actualización de los procesos internos, 
así como una mejora de su eficiencia, para poder llevar a cabo nuestras 
actividades con agilidad y eficacia, al mismo tiempo que se optimizan los costes 
generales y de administración.

Los niveles de inversión requeridos en una empresa de gestión de 
infraestructuras hacen necesario contar con un proceso de valoración y 
priorización de proyectos que asegure el uso más adecuado de los recursos 
económicos y garantice una gestión económica transparente.

Es fundamental, además, establecer una política y unos límites de referencia en 
el nivel de endeudamiento, como uno de los factores relevantes en la toma de 
decisiones con el fin de asegurar el equilibrio económico-financiero en el futuro 
y permitir, al mismo tiempo, que la empresa sea capaz de cumplir todos sus 
compromisos.
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ASEGURAR LA SOSTENIBILIDAD DE LA EMPRESA CON RIGOR  
Y TRANSPARENCIA EN BENEFICIO DE LOS MADRILEÑOS

Y junto con la sostenibilidad económica de la empresa, debe garantizarse 
también la sostenibilidad social, mediante el establecimiento de unas tarifas 
asequibles y solidarias que, tal y como exigen las directivas europeas, cubran los 
costes y aseguren el futuro, pero también adecuando la estructura tarifaria al 
consumo y a las variables socioeconómicas.

Objetivo estratégico

Realizar una gestión pública rigurosa, eficiente y transparente, 
asegurando el adecuado equilibrio económico y social.

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030

PLAN ESTRELLA

CONGELACIÓN DE TARIFA 2019
0 % de incremento de las tarifas domésticas, industriales y comerciales 
hasta 2019

Nos comprometemos a mantener las tarifas de abastecimiento de agua potable y saneamiento sin 
modificaciones hasta 2019, a la vez que mejoramos nuestra eficiencia y disminuimos el nivel de 
endeudamiento, todo ello al menor coste para los madrileños. 

Indicador principal del plan 
Incremento cero en todos los coeficientes de la tarifa doméstica, industrial y comercial.

Nuestra estrategia en esta línea se centrará en tres grandes ejes dirigidos a asegurar el uso eficiente de los recursos 
económicos, adecuar nuestro nivel de endeudamiento a la estrategia de la empresa y mejorar la eficiencia de 
nuestros procesos internos. Para ello se han definido 3 planes estratégicos para el periodo 2018-2030:

10.1 - Plan para asegurar el uso eficiente de los recursos económicos, que cuenta con dos acciones estratégicas 
consistentes en la revisión de los criterios del Plan de Infraestructuras Estratégicas (PIE) y su modelo de análisis, y en 
el estudio e implantación de planes de optimización de costes generales.

10.2 - Plan de adecuación progresiva del nivel de endeudamiento a la estrategia de desarrollo, incluyendo la 
formalización de política de endeudamiento y el estudio y planificación financiera ante vencimiento de bonos.

10.3 - Plan para mejorar la eficiencia de los procesos, con acciones para reducir sustancialmente los plazos de las 
licitaciones. Con este plan también se persigue minimizar la deuda comercial de clientes con la empresa; asegurar la 
gestión eficiente de la compra de energía con el establecimiento de un centro de gestión de la energía y por último 
emprender un plan integral de reingeniería de procesos de la empresa.

 
Planes estratégicos incluidos en esta línea
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Canal de Isabel II, como empresa de referencia y 100 % 
pública, tiene la obligación de garantizar su sostenibilidad 
económica

Líneas estratégicas
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Síntesis  Plan Estratégico  2018-2030
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REFORZAR EL COMPROMISO 
Y LA CERCANÍA  
CON EL USUARIO
Maximizar la «experiencia cliente» 
en todos los contactos con nuestros 
usuarios, mejorando la eficiencia en los 
procesos comerciales y operacionales. 

FOMENTAR EL TALENTO, EL 
COMPROMISO Y LA SALUD DE 
NUESTROS PROFESIONALES
Apoyar a nuestros profesionales atrayendo, 
reteniendo y fomentando el talento y el 
conocimiento, para ser la mejor empresa 
donde desarrollar una carrera profesional 
en nuestro sector.

DESARROLLAR 
LA COOPERACIÓN CON LOS 
MUNICIPIOS DE MADRID
Promover la gestión integral de Canal 
en la totalidad de los municipios, 
consolidando el modelo más eficiente de 
gestión supramunicipal.

LIDERAR LA INNOVACIÓN  
Y EL DESARROLLO 
Innovar en nuestras actuaciones para ser 
referencia de nuestro sector y desarrollar 
las tecnologías y servicios que demanden 
nuestros clientes en el futuro. 

ASEGURAR LA 
GARANTÍA DEL 
SUMINISTRO
Mantener el nivel de 
garantía de suministro 
actual en los escenarios 
previsibles de cambio 
climático y con un 
aumento de población 
sostenido equivalente 
a la media de los 
últimos 15 años.

POTENCIAR LA 
TRANSPARENCIA, 
EL BUEN 
GOBIERNO Y EL 
COMPROMISO 
CON LA SOCIEDAD
Garantizar la transparencia, 
el buen gobierno y el 
compromiso con la 
sociedad como empresa 
pública que presta un 
servicio básico esencial.

GARANTIZAR 
LA CALIDAD 
DE AGUA DE 
CONSUMO
Garantizar la calidad 
del agua desde su 
origen, preservando 
nuestras fuentes de 
suministro, hasta el 
punto de consumo.

ASEGURAR LA 
SOSTENIBILIDAD Y 
LA EFICIENCIA EN 
LA GESTIÓN
Realizar una gestión 
pública rigurosa, eficiente y 
transparente, asegurando 
el adecuado equilibrio 
económico y social.

FORTALECER LA 
CONTINUIDAD 
DEL SERVICIO
Asegurar la continuidad 
del servicio ante 
posibles fallos que 
afecten a las redes, 
a la calidad del agua 
suministrada o a los 
sistemas de información 
de Canal.

IMPULSAR 
LA CALIDAD 
AMBIENTAL Y 
LA EFICIENCIA 
ENERGÉTICA
Fomentar la economía 
circular y el desarrollo 
sostenible, abordando los 
retos asociados al cambio 
climático mediante los 
planes de adaptación y 
mitigación correspondientes.
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Líneas estratégicas
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