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1. CARTA DEL DIRECTOR GERENTE

Desde SERVIMIL reafirmamos nuestro compromiso con la Responsabilidad Social Empresarial,
y prueba de ello es la implantacion de la norma SGE21:2008 para ratificar nuestro compromiso
con la transparencia y la responsabilidad de todas nuestras actuaciones con nuestros grupos
de interés.

Buscamos la mejora continua de nuestras actividades para prestar unos servicios excelentes
para nuestros clientes, minimizar los impactos negativos y maximizar los resultados positivos
relacionados con nuestro comportamiento ambiental y social.

El presente documento pretende resumir las grandes lineas desarrolladas por SERVIMIL en el
ambito de la Responsabilidad Social Empresarial.

Por otro lado, consideramos de vital importancia la adhesiéon al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, asi como el cumplimiento de los 10 Principios del Pacto Mundial, complementando asi
nuestra gestion comprometida con la Responsabilidad Social Empresarial (RSC).

Es una satisfaccion para mi presentar la memoria de Responsabilidad Social de SERVIMIL
correspondiente a las actuaciones llevadas a cabo por parte de la empresa durante el afo
2014.

Esta memoria es fiel reflejo del compromiso de SERVIMIL con los aspectos sociales,
economicos y medioambientales, asi como con su personal, que en definitiva son las personas
que construyen la calidad del servicio de SERVIMIL y se enmarca dentro de la apuesta
empresarial por lograr |a excelencia en la gestién y en la calidad del servicio.

Os deseo una agradable lectura de esta memoria y esperamos que les ayude a conocer las
actividades que SERVIMIL realiza y el firme compromiso que tiene con la sostenibilidad.

4

Febrero de 2015

D. Manuel Casteleiro
Director Gerente
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2. PERFIL DE LA ORGANIZACION

Datos Identificativos

Nombre de la empresa: SERVIMIL, S.A.
CIF de la empresa: A-28717007
Direccion de la empresa: C/ Princesa, 29-42Dcha 28008, Madrid
Teléfono/Fax: 915593926 / 915593972
Pagina web: www.servimil.com
Email: rsc@servimil.com

Presentacion

SERVIMIL es una empresa espafiola con mds de 30 afos de experiencia, con vocacion de
Facility Services y especializada en la prestacion de servicios de limpieza, técnicos y auxiliares
de todo tipo de instalaciones.

Una empresa moderna y eficaz, que dispone de los medios materiales y conocimientos
técnicos mas avanzados necesarios para ocupar la posicion privilegiada que tiene en el
mercado espafiol.

Actualmente presta servicio en todo el territorio nacional, encontrandose su Sede Central en la
calle Princesa, 29, 42 derecha, de Madrid y manteniendo delegaciones operativas distribuidas
estratégicamente en diferentes Comunidades.
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Prestamos servicios de limpieza, técnicos y auxiliares a toda clase de sectores, aplicando a
cada uno de ellos planes de limpieza especializados. La meta es optimizar costes y obtener la
satisfaccion del cliente y el usuario final:

e Administracion publica e Instituciones
e Industria en general

e Oficinas y despachos

e Instituciones sanitarias

e Grandes superficies comerciales

e Agroalimentario

e Hotelero

Servicios de limpieza:

SERVIMIL dispone de profesionales especializados en atender todo tipo de limpiezas técnicas,
de cardcter eventual o periddico. Estos son, entre otros, los servicios especializados que
ofrecemos:

e Limpiezas de finales de obra.

e (Cristalizacion y abrillantado de pavimentos.

e Limpieza de cristales en altura.

e Pavimentos de moqueta.

e Proteccion y eliminacion de graffitis.

e Tratamiento de pavimentos de PVCy parquet.
e Persianas y cristales.

Servicios técnicos:

En SERVIMIL también ofrecemos una serie de servicios técnicos homologados que ayudan a
mejorar las instalaciones de su empresa y la calidad de sus servicios:

e Control de plagas: Desratizacion, Desinfeccion y Desinsectacién.

e Higiene Ambiental: Limpieza e Higienizacién de Sistemas de Climatizacion.
e Mantenimiento y conservacion.

e Jardineria.

Servicios auxiliares:

Contar con un buen equipo profesional de servicios es fundamental para las empresas. Por
eso, en SERVIMIL también ofrecemos diferentes perfiles profesionales que complementan la
plantilla de los clientes y mejoran sus servicios:

e Telefonistas

e Logistica

e Ordenanzas y mozos
e Azafatas
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3. MISION, VISION Y VALORES

La Misién de SERVIMIL es la prestacion de servicios externalizados en todo tipo de edificios,
oficinas, grandes superficies comerciales, fabricas, laboratorios, hospitales, museos,
bibliotecas, etc., sea cual fuere su volumen y problematica. Para ello disponemos de los
medios humanos, materiales y técnicos necesarios para el desarrollo de estas actividades, que
aseguran una calidad en los servicios prestados a sus clientes, logrando la satisfaccién y
preferencia de los mismos por el trato personalizado que realizamos y por el coste competitivo
de nuestros servicios.

El objetivo fundamental de SERVIMIL es satisfacer al maximo las necesidades de nuestros
clientes actuales y potenciales, ofreciendo un servicio de alta calidad, con unos costes
competitivos y contribuyendo a la sostenibilidad de nuestro entorno. Todo este esfuerzo
deriva en seguir siendo lideres en nuestro sector.

La estrategia general de la compafiia se apoya en seis puntos clave:

1. Respetary fomentar la proteccion de los Derechos Humanos Fundamentales.

2. Adecuada seleccion y formacién del personal.

3. Exhaustivo control y supervision de los servicios a prestar.

4. Constante preocupacion por mejorar la calidad.

5. Respeto al medio ambiente.

6. Integracion de la prevencion de riesgos laborales en el conjunto de actividades y

decisiones de la empresa.

La Vision de SERVIMIL es continuar siendo empresa de referencia indiscutible en el sector
multiservicios.

Una de las finalidades de SERVIMIL es el seguir desarrollando medidas con el objeto de
continuar siendo una empresa activa socialmente y responsable con sus clientes, su personal,
la sociedad y el medio ambiente.

El modelo de gestion de SERVIMIL desde el enfoque de la RSC, desarrolla acciones en ambitos
como:
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Sistemas de
Gestion
Empresarial

Compra Gestion Apoyoala

Responsable Ambiental i Comunidad

Los Valores:

Respo nsa bl I Ida d *Respetoy consideracion por todas las personas, sin discriminar por sexo, edad, procedencia, religion ni
~ s condicidn fisica.
d e [a CO m pa nia =Garantizamos los Derechos Humanos de nuestros trabajadores y les proporcionamos los mismos
y oportunidades atodas las personas que integran nuestra empresa.
con sus *Motivacion y Formacién continua del personal de Servimil

+Compromiso e la empresa con la Seguridad y Salud de sus trabajadores

Trabajadores

0 rie nta Cién al =Politicas de mejora de atencidn al cliente

s «Promocion del didlogo y el compromiso de nuestros clientes.
Cllente y d IOS »Adecuada seleccidn y formacion del personal.
11 *Exhaustivo control y supervisién de los servicios a prestar.
SErvicios q ue «Ofrecer unos servicios personalizados a nuestros clientes: asesordndoles y ofreciendo respuestas con

Ofl‘ece SerVimiI rapidez, profesionalidad y eficacia.

=Mejora continua orientada a adoptar medidas preventivas antes que correctivas.

*Realizar los servicios ofertados con excelencia.

«Orientacion a conseguir una mayor satisfaccion de nuestros clientes, ofertando siempre unas precios
competitivos.

«Control exhaustivo de nuestro personal que permite ir llevando a cabo el plan de trabajo cubriendo las
necesidades e incidencias que puedan surgir.

«Es fundamental para SERVIMIL el cumplimiento de todas las normativas y legislaciones vigentes dentro
del ambito del medio ambiente, siempre con actitud proactiva.

. *Defendemos y preservamos el desarrollo sostenible y respetuoso del medio ambiente a través de la
Medio Amb|ente implantaciony utilizacién de producto y mejoras tecnolégicas adecuadas.

sImparticién de formacion en la mejora de gestion medioambiental al personal de Ia empresa.
»Peticién a nuestros proveedores y clientes del cumplimiento de la reglamentacion Medio Ambiental,
+Cada afio SERVIMILse esfuerza en aprovechar mejor y disminuir el consumo de los recursos naturales.
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4. POLITICA DE GESTION ETICA

La Direccion de SERVIMIL, empresa con vocacién de Facility Services y especializada en la
prestacion de servicios de limpieza, técnicos y auxiliares de todo tipo de instalaciones, ha
afirmado su compromiso ético de integrar en la estrategia y gestion de la empresa aquellos
aspectos sociales, laborales, éticos y ambientales que superen las exigencias de la legislacion y
ha decidido establecer un Sistema de Gestion Etica y Responsabilidad Social basado en la
Norma SGE 21.

Del compromiso de la Direccidn deriva la Politica de Gestién Etica y Socialmente Responsable,
la cual se rige por los siguientes valores y principios:

e Cumplir los requisitos acordados con los clientes, atendiendo a sus demandas y dando
respuestas adecuadas a las mismas.

e Asegurar que todas las actividades se desarrollan conforme a los requisitos legales que
resulten de aplicacion, asi como a cualquier otro requisito asumido por SERVIMIL,
respetando las reglas de la libre competencia y mercado.

e Mostrar transparencia en la comunicacion y el didlogo con todas las partes interesadas.

e Facilitar y garantizar un entorno de trabajo seguro y saludable, mediante la
implementacion de un sistema de gestion de la seguridad y salud laboral certificado en
base a la norma OHSAS 18001.

e Apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos, y no ser cdmplices en la
vulneracién de los mismos.

e Fomentar el desarrollo personal, laboral y social del personal, promocionando la
concienciacion medioambiental y social mediante programas de formacién, promoviendo
la promocién profesional, el reconocimiento a las personas, la conciliacién de la vida
familiar y laboral, la no corrupcién, la libertad de sindicacién, el derecho a la negociacion
colectiva y garantizando los derechos de la infancia y juventud.

e Garantizar la igualdad de oportunidades en el acceso a puestos de trabajo, formacion,
desarrollo profesional y la retribucién.

e Asegurar la ausencia de discriminacion por circunstancias de género, origen racial,
religion, discapacidad, edad u orientacion sexual entre otras. Asimismo, controlar
expresamente que el personal no sea objeto de conductas no deseadas y que supongan
un atentado contra la dignidad.

o C(Crear alianzas con empresas colaboradoras y proveedores, con el fin de establecer
compromisos mutuos en materia de responsabilidad social.

e Prevenir la contaminacion y establecer estrategias contra el cambio climatico y la mejora
del desempefio medioambiental de SERVIMIL, mediante la implementacidn de un sistema
de gestion ambiental certificado en base a la norma ISO 14001.

e Fomentar que se informe sobre cualquier comportamiento ilegal o no ético.

e Proteger la informacién confidencial de los diferentes Grupos de Interés.
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e Desarrollar los principios del Sistema de Gestién Etica y Socialmente Responsable en
todas las dreas de actividad de la empresa, con objetivos y programas de actuacién
concretos de caracter periddico.

La Direccidon de SERVIMIL se compromete a impulsar la presente Politica de Gestion Etica y
comunicarla a todo su personal, ademas de ponerla al alcance del resto de grupos de interés y
del publico en general.

el Casteleiro Castro
Director Gerente
Enero 2015




o i . J{f MEMORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
Servimil €2 -2014 -

Estructura operativa de la Organizacidn:

El organigrama de SERVIMIL, donde se definen las relaciones entre las distintas funciones es el
siguiente:

- - Y
Servimil <2¥

CONSEJO DIRECTIVO CONSEJO DIRECTIVO

DIRECTOR GERENTE

AUX.DPTO.GESTION COMERCIAL DIRECTOR DE GESTION

TECNICO DE GESTION

DPTO. FINANCIERO DPTO. RR.HH DPTO. PRL, CALIDAD, DPTO. FORMACION Y

MEDIO AMBIENTE Y RSC DESARROLLO

AUX. DPTO ADMON
PERSONAL

AUX. DPTO. COMPPRAS

I |

SERVICIOS GENERALES DPTO. OPERACIONES

l | i

SERVICIO LIMPIEZA SERVICIOS TECNICOS SERVICIOS AUXILIARES




MEMORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
-2014 -

N

5. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA Y GESTION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

5.1 SISTEMA DE GESTION ETICA Y SOCIALMENTE RESPONSABLE (SGE 21:2008)

En SERVIMIL llevamos afios desarrollando iniciativas aisladas en materia de Responsabilidad
Social pero en el afio 2014 hemos comenzado la implantacién del Sistema de Gestién Etica y
Socialmente Responsable basado en la norma SGE 21:2008, para lo cual nos ha resultado de
gran ayuda los Sistemas de Gestion de la Calidad, Gestién Ambiental y de Seguridad y Salud,
Ocupacional existentes en la Organizacion, en los cuales se dispone de las correspondientes
certificaciones ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001.

A continuacidon se detallan las principales acciones emprendidas durante 2014 en
Responsabilidad Social acorde a las nueve areas de gestion especificadas en la Norma SGE
21:2008:

Alta Direccidn

e Publicacion de los siguientes documentos en la pagina web de la empresa para facilitar
su difusion:

o Politica de Gestion Etica
o Politica Anticorrupcién
o Codigo Etico y de Conducta

e Se ha constituido un Comité de Gestion Etica y Responsabilidad Social con integrantes
representativos de las diferentes dreas de la organizacion.

e Establecimiento de un Plan de Responsabilidad Social que recoge las lineas
estratégicas, objetivos, metas e indicadores para el periodo 2014-2016

e Se haelaborado un Mapa de Didlogo con los Grupos de Interés.

e Realizacion de una auditoria para garantizar el cumplimiento de la empresa con la Ley
Organica de Proteccion de Datos.

e Se ha publicado en Junio de 2014 del Informe de Progreso del Pacto Mundial
correspondiente a 2013.

Clientes

e Se ha superado con éxito la auditoria realizada por la entidad de certificacion SGS
correspondiente al Sistema de Gestion de la Calidad UNE-EN ISO 9001:2008 de la
Organizacién.

e Se han empezado a utilizar cuestionarios de satisfaccion con clientes como
complemento de la metodologia utilizada por la empresa para analizar el nivel de
satisfaccion de los clientes y poder detectar mejoras en la prestacion de servicios.

e La empresa mantiene contactos con la Federacion de Personas Sordas de la
Comunidad de Madrid (FESORCAM), la Federacion de Asociaciones de Personas con
Discapacidad (FAMMA) vy la Cruz Roja para en la medida de lo posible promover la
accesibilidad en la contratacién de personal.
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Para favorecer la accesibilidad del personal sordomudo que trabaja en la Organizacion,
se le ha entregado un terminal de teléfono en modo de vibracidn y se ha designado
una persona encargada de cada trabajador que le avisa en caso de emergencia y que le
facilita instrucciones por escrito.

Se ha elaboracion de un Cddigo de Conducta Publicitaria.

Proveedores

Se ha elaboracién un Cadigo de Conducta de Proveedores y un Acuerdo de Adhesion al
mismo, el cual ha sido enviado a los principales proveedores de la empresa junto con
el Codigo Etico y de Conducta de la Organizacion.

Disefio de un sistema de diagndstico y evaluacién de proveedores en base a criterios
de Responsabilidad Social.

Personas Que Integran La Organizacion

Ese han mejorado en los casos que se detallan a continuacion, las politicas de
conciliacién referidas en los convenios colectivos que resultan de aplicacion:
o Personal de oficina: Reduccion horario de comida para salir antes (de 2 horas a
1,5 horas), jornada intensiva en verano y navidad.
o Concesion de permiso NO retribuido hasta un méximo de 15 dias por atencién
a hijos menores, o familiares de primer grado, por enfermedad grave y/o
hospitalizacion
o Disfrute fuera de periodo vacacionas a colectivos inmigrantes
Se han empezado a utilizar cuestionarios de clima laboral para analizar el nivel de
satisfaccion de los trabajadores y poder establecer mejoras al respecto.
Se ha superado con éxito la auditoria realizada por la entidad de certificacion CERNE
correspondiente al Sistema de Seguridad y Salud Laboral basado en la OHSAS 18001.
La empresa ha elaborado Fichas Perfiles de todos los puestos de trabajo y ha
comenzado a realizar una evaluacion del desempefio de sus trabajadores.
Se ha realizado formaciéon sobre el Sistema de Gestion Ftica y Socialmente
Responsable a todo el personal de oficina y a los integrantes del Comité de Gestién
Etica y Responsabilidad Social.
Elaboracion de un Proceso de Reestructuracion Responsable para aplicar en el caso de
que fuera necesario.
Se han establecimiento mecanismos de consultas, quejas y denuncias en materia de
Responsabilidad social, los cuales se han incluido en el cédigo Etico y de Conducta.

Entorno Social

Se ha realizado una identificacion de Impactos Sociales por Grupos de Interés.

Los encargados de la empresa han participado con la Cruz Roja en un Programa de
Valores, Actitud y Compromiso con la empresa.

Se han realizado donaciones a la Cruz Roja

Se ha patrocinado el evento (Mediterranean Challenge) para recaudar fondos para la
Asociacién espafola contra el Cancer
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Entorno Ambiental

¢ Se ha superado con éxito la auditoria realizada por la entidad de certificacion SGS
correspondiente al Sistema de Gestion Ambiental UNE-EN ISO 14001:2004 de la

Organizacidn.
Inversores
e Se haelaborado y difundido entre los accionistas un Cédigo de Buen Gobierno.

Competencia

e Somos miembro asociado de la Asociacion de Empresas de Limpieza (A.S.P.E.L.), que a
su vez es miembro de FENI (Fedération Européenne du Nettoyage Industriel), AENOR y
CEOCE (Confederacion Espafiola de Organizaciones Empresariales)

e Se ha participado como patrocinador del | Evento de Facility Management & Services
(FMS) que se celebré el pasado 16 de octubre en el Hotel Husa Princesa de Madrid.

Administraciones Competentes

e En el evento mencionado con anterioridad (I Evento de Facility Management &
Services) se contd también con la participacion de la Administracién Publica.

e Asistencia a una presentacion realizada por la Administracién Puablica sobre la Huella
de Carbono.

Por todo lo anterior y demas acciones que no se han incluido en el listado anterior por no
extendernos demasiado, esperamos dar un paso mas en nuestro compromiso y lograr la
certificacién del Sistema de Gestién Etica y Socialmente Responsable basado en la Norma SGE
21:2008 en el primer trimestre de 2015.
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5.2 PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Nuestro compromiso con la Responsabilidad Social Corporativa estd integrado en la estrategia
de la Organizacion y fruto de este compromiso surge el Plan de Responsabilidad Social de
SERVIMIL para el periodo 2014 - 2016, el cual persigue el crecimiento sostenible de la empresa
en los ambitos econémico, ambiental y social, teniendo en cuenta a los diferentes agentes
afectados por nuestras actividades.

Afianzar la correcta implantacion de la Responsabilidad Social en SERVIMIL, es una de las
directrices estratégicas que recoge el Plan Responsabilidad Social. Ahora se trabaja desde una
planificacion de la Responsabilidad Social alineada con los objetivos estratégicos de la
empresa.

Para la elaboracién del Plan de Responsabilidad Social se han tenido en cuenta las opiniones
de los principales grupos de interés de la empresa, y se han establecido las siguientes lineas

estratégicas:

1. Implicar al personal en la mejora continua de la empresa y promover su participacion
en actividades de Responsabilidad Social

2. Mejorar la satisfaccion y relacidn con los clientes
3. Reducir el impacto ambiental

4. Extender el compromiso de Responsabilidad Social a proveedores y empresas
subcontratadas

S. Implicacién social de la empresa

A continuacion se detallan los resultados obtenidos en 2014 para cada uno de los objetivos de
nuestro Plan de Responsabilidad Social:
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Linea Estratégica 1. Implicar al personal en la mejora continua

de la empresa y promover su participacion en actividades de

Responsabilidad Social

OBIJETIVO

seleccionados

RESULTADO
METAS INDICADOR 2014
| Formacién e informacion Calculo del . i
preuent]ua absentismo REEmER
-w-=====1 sobre las horas
o totales No
Adecuada vigilancia de la salud ;
| trabajadas conseguido
| Deteccién de necesidades
formativas con el Comité de Realizado
empresa S e
| Seleccién de cursos especificos N2 de cursos .
Qo S Realizado
para especialistas especificos
. Realizados 4
Imparticion de los cursos
cursos

especificos

Integrar el manual de prevencion

Realizado/No

| formacion

= | con el de calidad vy medio . Realizado
. realizado
ambiente
| Recopilar todos los registros de
especialistas y gestores de Conseguido
| servicios % de registros
digitalizados
| Digitalizar todos los registros 87,50 %
| Disefio de encuestas de clima .
Realizado
laboral
Entrega de encuestas a % personas ;
Realizado
empleados encuestadas
Tabulacidn e informe de analisis
6%
resultados
Preparacion Manual RSC % trabajadores Realizado
| ) formados en
Elaboracion calendario de RSC Reslizadis
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OBIJETIVO

METAS

INDICADOR

RESULTADO
2014

Realizar jornada de
sensibilizacion en centros de
trabajo

100%
personal
estructura

Disefiar un plan de formacion
basandose en la evaluacion de las
necesidades de los trabajadores

N2 de cursos
especificos
segun
necesidades
individuales

8 son cursos
especificos
(50%) de los
impartidos
53% de
trabajadores
formados
son con
cursos
especificos
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Linea Estratégica 2. Mejorar la satisfaccion y relacion con los

clientes

OBIJETIVO

resultados

RESULTADO
D
METAS INDICADOR 2014
Elaboracidn de calendario de
visitas
. . N¢ de Visitas 39 visitas
Informes de inspeccién 2 Aumento de
Realizadas &
S 50%
Comparativa de visitas
Estudio de investigacion de
sistemas de gestion existentes y su Realizado
~adecuacion a nuestra actividad.
Solicitud de presupuestos varios Realizado
Implantacion del sistema en Realizado/No .
rnEstian realizado Realizado
Prevista
certificacion
Seleccion de organismo acreditado primer
trimestre de
2015
Disefio de encuestas de ,
- i : Realizado
satisfaccion de clientes
: % encuestas 2
Entrega de encuestas a clientes ) Realizado
realizadas
Tabulacidn e inf ilisi
acion e informe de anlisis 11,53%
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Linea Estratégica 3. Reducir el impacto ambiental de la empresa

RESULTADO

OBIJETIVO METAS INDICADOR 2014

Estudio de investigacion del
calculo de la Huella de carbono a Realizado
nivel empresarial

Obtencidn de datos para los Rea“Zf_ﬂdO/NO
distintos indicadores realizado

No realizado

Calculo de la huella de carbono No realizado

Visitar el centro de trabajo y
revision de los cubos de Realizado
segregacion

Realizar un triptico informativo

i : Realizado

sobre segregacion de residuos :
Realizado/No

Impartir una charla de realizado
sensibilizacién para el personal Realizado
del centro |
Visitar el centro de trabajoy
revisar los cubos de segregacion Realizado

para comprobar los resultados

Campaiia de sensibilizacién al
personal para reducir la Realizado
generacion de pilas en la oficina

Realizar seguimiento del L,

, " % de reduccion .
consumo de pilas en la oficina de pilas Realizado
trimestralmente

Realizacion del calculo del
consumo de pilas respecto al afio
anterior

Reduccion
de un 52%
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Linea Estratégica

Responsabilidad
subcontratadas

4. Extender el

compromiso de

Social a proveedores y

empresas

OBIJETIVO

. . RESULTADO
METAS INDICADOR 2014
Creacion de un Cédigo de Realizado
Conducta de Proveedores
Disefio de una metodologia de
evaluacidn y clasificacion de Realizado
proveedores en base a % de
criterios de RSC proveedores
Clasificacion proveedores con evaluados :
b Realizado
criterios RSE
19,44% de
Evaluacion de proveedores proveedores
evaluados
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Linea Estraté

ica 5. Implicacion social de la empresa

RESULTADOS
OBIETIVO METAS INDICADOR
2014
Patrocinar eventos
(deportivos, sociales, N2 de eventos
. 1 evento
culturales, patrocinados
| medioambientales, etc.)
{ Aportar donativos a ONG’s, E 1764,29 euros
e ; Donaciones
asociaciones, federaciones, en dos
efectuadas N
| etc. donaciones
| Participar en foros, eventos Ne de foros, ; ;
. . . Asistenciaa 1
y jornadas relacionadas con | eventos y jornadas —_——
| 1a Responsabilidad Social divulgativas ]
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6. MECANISMOS DE DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

Identificacion de Grupos de Interés

En SERVIMIL hemos identificado nuestros grupos de interés con el objetivo de definir las
distintas necesidades y expectativas de cada uno de ellos y poder satisfacer adecuadamente
las mismas.

CLIENTES
ACCIONISTAS PERSONAS
PROVEEDORES SINDICATOS
+ ALIANZAS I j
ADM.
COMPETENCIA PUBLICAS

ENTORNO ENTORNO
SOCIAL AMBIENTAL

Priorizacion de Grupos de Interés

Una vez identificados nuestros grupos de interés, los hemos priorizado en base a dos variables:

Su influencia: En qué medida el grupo de interés tiene poder, autoridad o valimiento para
influir en la organizacion o en la capacidad que tiene esta de alcanzar sus objetivos vy

estrategias

Su dependencia: La capacidad que tiene el grupo de interés de elegir otra alternativa a la
ofrecida por la organizacidn.
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Mecanismos de Didlogo con los Grupos de Interés

En SERVIMIL hemos establecido diferentes mecanismos de comunicacién con nuestros grupos
de Interés tanto para informar como para conocer sus inquietudes de tal forma que demos
respuesta a sus expectativas y demandas con la finalidad de mejorar la relacion con ellos.

SERVIMIL adquiere el compromiso de desarrollar planes de accidn y comunicacion para poder
detectar las necesidades y expectativas de sus principales grupos de interés.

dificil incorporacion.
* Fomentar la
responsabilidad social.

= Cumplir legislacion.
= Bajo indice de denuncias.

EXPECTATIVAS Y
EXPECTATIVAS Y
NECESIDADES DE LA MEDIOS DE
CATEGORIA NECESIDADES DEL GRUPO
DE INTERES ORGANIZACION RESPECTO DIALOGO/INTERACCION
AL GRUPO DE INTERES
= Fidelizar al cliente. . .
; ik 3 ; = Acciones comerciales
= Calidad del servicio = Ausencia de quejasy :
: = Reuniones
* Respeto problemas (PRL, medio S
. . . = Visitas a centros
= Buena atencion ambiente, calidad, etc.) « Pigina web
CLIENTES = Ausencia de quejasy ® Precio justo acorde al 8
: i = Informes y documentos
problemas (PRL, medio servicio. i
i : S control trabajos
ambiente, calidad, etc.) * Reconocimiento valor : ;
o Sl * Email, teléfono y correo
= Precio ajustado anadido de la empresa Skl
frente a la competencia P
= Estabilidad
= Volumen de compra
G » Puntualidad en |
* Fidelidad untualidad en las = Acciones comerciales
entregas. :
= Pago en plazo : = Reuniones
= Estar homologados por la ~alidad.gel = Visitas a centros
PROVEEDORES producto/servicio. .
empresa 3 = Pagina web
B * Buenos precios y ofertas. . .
= Colaboracién para la i * Email, teléfono y correo
mejora de productos * tatormacidn:solire ostal
. P ¥ novedades del mercado. P
servicios
= Transparencia
= Respeto
= Estabilidad. = Dossier acogida trabajador
= Cobro puntual. = Calidad del trabajo. = Circulares
= Eficacia * Cumplimiento de normas. = Reuniones
= Comunicacion = Sensacion de pertenencia = Visitas a centros
= Condiciones de trabajo a la empresa y no al centro = Escritos
PERSONAS adecuadas. de trabajo. * Clima laboral
= Conciliacion. = Dar buena imagen de la = Formacion
= Crecimiento profesional empresa. * Comunicacion interna
= |gualdad * Bajo indice de absentismo = Actas comités
= Apoyo y accidentes de trabajo * Email, teléfono y correo
= Reconocimiento postal
* Motivacion
= P3gina web
y * Comunicaciones
= Transparencia & Baiintinss
= Ausencia de molestias. = Visibilidad como empresa o
: G G * Codigo de Conducta
= Crear riqueza econdmica. solidaria y generadora de o InfeiriTiede: ProOsrEss ety
ENTORNO SOCIAL = |ntegrar a personas de empleo. Mundiagl

= Informe de Sostenibilidad
= Email, teléfono y correo
postal
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EXPECTATIVAS Y
CATEGORIA NECEiT;ingé\ég:UPO RECESIDADESDELS MEDIOS:DE
DE INTERES ORGANIZACION RESPECTO DIALOGO/INTERACCION
AL GRUPO DE INTERES
= Pagina web
= Comunicaciones
= Visibilidad como empresa = Reuniones

ENTORNO AMBIENTAL

= Cumplimiento legal.
= Reducir impacto ambiental
= Comunicacion
= Ausencia de molestias.

respetuosa con el medio
ambiente.
= Cumplir legislacion.
= No tener denuncias.

= Declaracién ambiental
= Informe de Progreso Pacto
Mundial
= Informe de Sostenibilidad
= Email, teléfono y correo
postal

= Rentabilidad-beneficio.

= Aportar capital si es
necesario.

= Cuentas anuales

INMERSORES = Valor de sus activos = Creery apoyarala = Reuniones
organizacion
X REspeto * No tener denunciés.
= Colaboracion : Esﬁablecerc.ol.aborat:i.ones = Reuniones
= Cumplimiento legislacion y {mejorar‘serwu?s, rndEJorar = Pagina web
COMPETENCIA servicios acorfjados. pz:z:ﬂ:gjﬂr;}e * Email, teléfono y correo
= Competencia leal. postal

= Precios de mercado.

= Precios de mercado
= Competencia leal

ADMINISTRACIONES

= Trasparencia
= Colaboracion
= Cumplimiento legislacion.

s Cumplir legislacion.
* No tener denuncias.

= Publicaciones de la
administracion
= Inspecciones.

= Multas, sanciones

PUBLICAS ) = Conciliacién y juicios
= Ausencia de multas y S Baiaterras
sanciones. = Email, teléfono y correo
postal
= Aumentar la colaboracion = Reuniones
= Cumplimiento legal ej. temas de PRL = Pigina web
SINDICATOS P B (€] ) B

laboral.

= Reduccion de las
denuncias.

= Email, teléfono y correo
postal
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7. INDICADORES ECONOMICOS, SOCIALES Y AMBIENTALES
RESULTADOS ECONOMICOS
Importe neto cifra de negocio

En relacién a las previsiones realizadas para 2014, se ha alcanzado una facturacion de 19,4
millones de euros, casi un millon mas que en 2013.

Importe neto cifra de negocio
25,00

20,00

15,00

10,00

Millones de Euros

5,00

0,00 -
2011

14,93

2012
17,56

2013
18,32

2009
17,69

2010
16,91

—— -

‘ Millones de euros

Resultados antes de impuestos

Los resultados antes de impuestos de 2014 son de 386,88 miles de euros menos que en 2013.

Resultado antes de impuestos
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Resultado
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1.407,90

1.264,76

793,10

798,73

608,47

221,59 ‘
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Gastos de aprovisionamiento

Los gastos de aprovisionamiento de productos y servicios han aumentado respecto al 2013 en
145.27 miles de euros, los cuales suponen un 3,12% del total de gastos de la empresa.

Gastos de aprovisionamiento

900,00 -
800,00 -
700,00
600,00
500,00
400,00
300,00

Miles de Euros

100,00
0,00

2009 2010 2011 = 2012 2013 2014
'Miles de euros | 789,94 675,29 | 562,97 556,80 461,19 606,46

Gastos de personal

La suma de los gastos de personal alcanzé en 2014 la cifra de 18,02 millones de euros, lo que
suponen casi 2 millones de euros mas respecto a 2013, y, como se puede apreciar en el
siguiente apartado supone casi un 93% del total de los gastos de la empresa.

Gastos de personal

20.000,00 -
18.000,00
16.000,00
14.000,00
12.000,00
10.000,00
8.000,00
6.000,00
4.000,00
2.000,00
0,00

Miles de Euros

2009 2010 2011 2012 | 2013 | 2014 |
Miles de euros | 17.695, 16.906, 14.931, 17.560, 16.721, 18.025,
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Distribucion de gastos

% Distribucion de Gastos

Otros gastos
Gastos —  245%
Aprovisionam
3,12%

Satisfaccion del cliente

A finales de 2014 hemos empezado a utilizar cuestionarios de satisfaccién con clientes como
complemento de la metodologia utilizada por la empresa para analizar el nivel de satisfaccion
de los clientes y poder detectar mejoras en la prestacion de servicios.

La encuesta de satisfaccion se ha realizado a un total de 6 clientes, lo que representa un
11.53% del total de clientes. La valoracion general de estos clientes ha sido 4, 33 sobre 5
puntos, lo que significa que estan muy satisfechos con el servicio prestado con SERVIMILy que
no tienen ninguna queja sobre la empresa o el personal.

Cabe destacar que durante el afio 2014 se habian mantenido reuniones con mas clientes y se
habian registrado mediante el Registro de Opinion de Clientes correspondiente al Sistema de
Gestion de la Calidad de la Organizacion.
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Proveedores

En 2014 hemos comenzado a evaluar a nuestros proveedores con criterios de Responsabilidad

Social, concretamente hemos evaluado al 19,44 % de proveedores.

Respecto a proveedores que disponen de certificados de calidad, la cifra asciende al 47 %

mientras que aquellos que tienen certificados de medio ambiente son el 22 %.
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RESULTADOS AMBIENTALES

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de los aspectos ambientales de la
organizacion. Durante el periodo de anélisis de esta memoria no se han producido sanciones ni

incumplimientos legales en materia ambiental.

ASPECTO AMBIENTAL SIGNIFICATIVO
1- Emisiones a la atmosfera del proceso de aspiracion NO
2- Emisiones a la atmosfera procedente de los vehiculos S
3- Emision ruidos maquinaria NO
4- Vertido de aguas de lavado de las rejillas NO
5- Generacion de residuos de toner Sl
6- Generacion de residuos de pilas alcalinas NO
7- Generacion de residuos de baterias de moviles NO
8- Generacion de residuos de pilas boton NO
9- Generacion de residuos de papel y cartén NO
10- Generacion de residuos de fluorescentes NO
11- Generacidn de residuos de envases y embalajes NO
12- Generacion de residuos de aparatos eléctricos y NO
electrénicos
13- Generacidn de residuos de organicos NO
14- Generacion de residuos de medicamentos caducados NO
15- Generacion de residuos de envases vacios de sellador NO
16- Generacion de residuos de Filtros HEPA y Pre-filtros de NO
manta
17- Generacion de residuos de Cepillos NO
18- Generacion de residuos de Bolsas de basura NO
19-. Generacidn de residuos de mascarillas NO
20- Generacioén de residuos peligrosos procedentes de los NO
vehiculos
21- Generacion de residuos de envases de productos de S|
limpieza
22- Vertidos sanitarios de oficina NO
23- Vertidos de agua de fregado NO
24- Consumo de liquido sellador NO
25- Consumo de bolsas de plastico NO
26- Consumo de energia eléctrica en la oficina NO
27-Consumo de cepillos NO
28- Consumo de Filtros HEPA y pre-filtros de manta NO
29- Consumo de papel en la oficina Sl
30- Consumo de combustible Sl
31- Consumo de agua en centros de trabajo Si
32- Emisiones a la atmdsfera por incendios NO
33- Residuos generados por incendios NO
34- Residuos generados por derrames de liquido sellador NO
35-Emision por fuga de gas refrigerante NO
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Consumo de energia eléctrica

La tendencia en los ultimos cinco afios es de reduccion del consumo de energia eléctrica en la
oficina, ello como consecuencia del compromiso ambiental y la sensibilizacidon del personal a
este respecto. En 2014 hemos consumido un 42,31 % menos de energia.

Consumo eléctrico

H2010 ®2011 W2012 w2013 w2014

Generacion de residuos de envases

Como consecuencia del consumo de productos de limpieza envasados en plastico se produce
un alto consumo de este parametro, se trata de productos no peligrosos y asimilables a los
residuos domésticos y municipales. Cabe destacar la reduccion de los mismos con respecto al
2013 enun 57,45 %

Residuos envases
3000 P S AU PRy T S —— " —— — R o
2500

2000 — i

1500

Kg envases

1000 1404,42

500

Residuos de Envases

2011 ®m2012 =2013 © 2014
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Generacion de residuos de papel

Las cantidades de residuos de papel se generan en nuestras oficinas como consecuencia de la
actividad administrativa. En 2014 se han retirado por gestor autorizado 1465 Kg, lo que supone
un 29,01 % menos que en 2013.

200

2000 : e
1800
1600 +——
1400 -
1200 +——
1000 -
800 +———
600
400

Kg de residuo de papel

1465

Kg de residuo de papel

W2010 2011 ®2012 @2013 ©2014

Consumo de toner

El consumo de téner ha aumentado en 2014 un 8.89 % respecto a 2013, ello es debido a que la
presentacion de ofertas en los concursos publicos deben hacerse en formato papel, si bien es
admisible el formato electrénico de manera complementaria, sélo admiten documentacion
fisica y firmada con la rabrica original del responsable correspondiente. Tenemos los servicios
de un gestor autorizado, quien se encarga de la adecuada gestion de los mismos.

Kg envases

120

100
80
60
a0
20 |

Consumo de Toner

90

Consumode Toner
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Consumo de combustible

Como consecuencia de los traslados de nuestros Gestores de Servicios a los centros de trabajo
y del personal operativo de SERVIMIL para desarrollar los servicios y la maquinaria que lo
requiere, es necesario el consumo de combustible. Con respecto al 2013, se ha aumentado el
consumo en un 38,38%.

{ T |
i

; Litros de Combustible |
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Numero de trabajadores por puesto de trabajo
Ne trabajadores por puesto de trabajo
S e : — o
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500 ——— : —
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Namero de trabajadores por tipo de contrato

A continuacion se muestra la distribucién de los trabajadores segun el tipo de contrato. Se
aprecia una ligera disminucién respecto al nimero de contratos indefinidos con respecto al
afio anterior.

N¢ trabajadores por tipo de contrato
1200

1000
800 |
600

Numero

400
200 |

2011 | 2012 | 2013 | 2014
& Indefinido 774 958 743 741
W Temporal 257 45 163 275

El nimero de contratos indefinidos representa un 73% del total de contratos que se realizan.

Temporalidad de contratos

® Fijo

& Temporal

Salud y Seguridad en el trabajo

SERVIMIL ha sido una empresa comprometida con la Seguridad y la Salud de sus trabajadores
desde los inicios de su actividad. La integracion de la prevencion en la actividad se produjo
mucho antes de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales del afio 1995.
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Como gran empresa, tenemos constituido un Servicio de Prevencion Propio que, junto con la
Direccién, ha elaborado una Politica de Prevencion de Riesgos que expresa el compromiso de
la Empresa con la seguridad, la higiene y la salud laboral de sus trabajadores, clientes y
proveedores. Nuestra Politica de Prevencién se encuentra publicada en nuestra web:
www.servimil.com.

Una de las mayores prioridades de SERVIMIL es la seguridad y la salud laboral equiparable a
otras marcadas en el ejercicio y desarrollo de su actividad.

Por otro lado, somos conscientes de que todos los trabajadores deben asumir como propias y
cumplir las normas de prevencion en su puesto de trabajo con el mismo tesén y esfuerzo que
las normas sobre el desarrollo de su trabajo.

Con todo ello, el objetivo de la Empresa es que trabajemos todos, de forma conjunta, para
evitar los riesgos, combatirlos en el origen y dar prioridad a la prevencidn, a la protecciény a la
formacidn donde sea necesaria.

SERVIMIL dispone de una Evaluacién de Riesgos Laborales a partir de la cual ha planificado su
actividad preventiva, organizando no solo los medios humanos y materiales necesarios, sino
también asignando los recursos econdmicos precisos para la consecucion de los objetivos
propuestos.

Asi, SERVIMIL dispone de un Plan de Prevencion de Riesgos Laborales, y de un Programa Anual
de actividades.

SERVIMIL lleva a cabo las auditorias legales superandolas siempre con éxito. No obstante y
como compromiso de mejora continua de nuestra gestion de la prevencion, desde el afio 2009
contamos con el Certificado de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo OHSAS 18001. Esta
certificacion supone la realizacion de auditorias anuales (ademas de las legales) que son
superadas con éxito desde la obtencion del certificado.

Con todo ello hemos conseguido implicar a todos los miembros de la organizacion en la
prevencion, tanto propia como ajena, creando una cultura preventiva en todos los escalones
jerdrquicos y con una meta de siniestralidad cero.

Tenemos establecidas medidas preventivas en todos los ambitos de actuacion y operaciones
de trabajo, primando la prevencién colectiva, pero si ésta no es posible se dota a los
trabajadores de equipos de proteccion individual (EPI’s) y de Instrucciones Operativas precisas,
asi como se imparten cursos de formacion especificos y practicos para salvaguardar su
seguridad.

Formacion

Los Departamentos de Recursos Humanos, Calidad y Medio Ambiente y Prevencion de Riesgos
Laborales de SERVIMIL, elaboran el Plan Anual de Formacion una vez se realizan las consultas
pertinentes al Comité de Empresa, Comités de Centros y Delegados de Prevencion. El Plan de
Formacién Anual es supervisado por los Organos de Direccion.
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Desde un punto de vista genérico el Plan de Formacién tiene como objetivo basico cubrir las
necesidades detectadas en la empresa asi como, las necesidades de los trabajadores. De este
modo la formacién es participe en la estrategia de la organizacién, permitiendo la adaptacion
de las personas a sus puestos de trabajo, facilitando su promocién profesional y asegurando el
éxito de la implantacion de mejoras organizativas y de gestion.

Teniendo en cuenta todo lo expuesto, y la implicacion de los diferentes Departamentos de la
empresa asi como de la Direccién en el Plan Anual de Formacién, conseguimos una vision
conjunta de las necesidades de nuestros trabajadores que prestan servicio en los diferentes
centros de los clientes, y conseguimos dar una formacion continua que aumenta los
conocimientos y la satisfaccion de nuestros empleados, a la vez que revierte en una mejor
calidad del servicio ofertado.

Cabe destacar que la disponibilidad de recursos para dar formacion no ha sido en 2014 todo lo
amplio que se deseaba. La necesidad de la optimizacién de recursos, ha disminuido las partidas
relativas a formacion. Todo ello sin olvidar nuestro compromiso de mantener adecuadamente
formado a nuestro personal. A continuacion se muestran graficas que representan la
formacion de SERVIMIL:

| N2 de Trabajadores formados
700
‘ 603
- 600

' 500
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| 400

| 300

217

200

| 100

2011 2014

Merece especial atencién que el 23,22 % de la plantilla ha recibido formacién en Prevencién de
Riesgos Laborales y el 100% del personal de estructura formacion en materia de
Responsabilidad Social.
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Numero de trabajadores por tipo de jornada de trabajo

Ne Trabajadores por tipo de jornada

900 :,____._ N T - ey S —————
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N2 Trabajadores

2011 2012 | 2013 2014
' JornadaCompleta. 305 | 348 | 319 351
‘i Jornada Parcial 726 652 _ 585 770

Durante 2014, el % de trabajadores por tipo de jornada queda representado en el siguiente

grafico:

% Trabajadores por tipo jornada

i Jornada Completa

i Jornada Parcial
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Numero de trabajadores por sexo

Otro aspecto que se fomenta desde la Direccion de SERVIMIL es la Politica de Igualdad. Desde
el afio 2011 contamos con un Plan de Igualdad consensuado entre Direccidn y Representacion
Sindical.

El objetivo del Plan es la eliminacién de cualquier desigualdad en el seno de SERVIMIL entre
mujeres y hombres, para lo que se pretende establecer medidas de accién positiva que
permitan superar las actitudes y estereotipos sociales existentes sobre mujeres, garantizando
la igualdad en las condiciones de partida y de futuro.

SERVIMIL tiene en su plantilla un porcentaje de mujeres muy elevado que desempefian todo
tipo trabajos, desde el Consejo Directivo, Jefas de Departamento y personal Administrativo,
Gestoras de Servicios, Encargadas de Edificios, Jefas de Equipo y Limpiadoras. Se preocupa
porque se respeten sus derechos, obtengan sus ayudas para guarderia o comedor y tengan
horarios de jornadas continuas para poder compatibilizarlos con su vida familiar.

Tal y como se establece en la Ley Organica 3/2007, “la igualdad entre mujeres y hombres es un
principio juridico universal reconocido en diversos textos sobre los derechos humanos”.
SERVIMIL intenta apostar cada dia mas por la capacidad, la formacion y la motivacién es un
principio juridico universal reconocido en diversos textos sobre los derechos humanos a sus
trabajadoras para que puedan ir ascendiendo en la empresa y mejorar tanto profesional como
personalmente.

A continuacién, las gréficas muestran el nimero de trabajadores por sexo y su evolucion con
positiva respecto al afio anterior. Se mantienen los valores en la media habitual de los cuatro
ultimos afos.

Ne trabajadores por sexo
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El porcentaje de mujeres en la plantilla de SERVIMIL alcanza un 88%, tal y como se ve en la
grafica siguiente:
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Trabajadores por sexo
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Como se aprecia en la siguiente tabla, el porcentaje mas alto de trabajadores se corresponde
con personas mayores de 55 afios, seguidamente por personas con edades comprendidas
entre los 45 y 55 afios. Lo que significa que tenemos un plantilla con una media de edad

elevada.
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Numero de dias perdidos por accidente laboral

Durante el afio 2014 se han perdido 2165 dias por causa de accidentes laborales, se ha
producido un aumento del 47,68 % respecto a los valores del afio anterior pero siendo
ligeramente inferior a afos anteriores.

Ne de dias perdidos por accidente
laboral

Numero de dias

2011 2012 2013

Tasa de absentismo laboral

La tasa de absentismo laboral se mide a través del indice de siniestralidad. En 2014 ha
aumentado un poco respecto a 2013 pero sigue siendo inferior que en 2011y 2012.
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Representacién en comités de salud y seguridad

Todos los trabajadores se encuentran representados bien en el Comité de Seguridad y Salud
central, bien en los comités de los centros.

El Comité de Seguridad y Salud central se encuentra formado por ocho miembros en total,
cuatro representantes de la empresa y cuatro representantes de los trabajadores, existiendo,
ademas, Delegados de Prevencidn en cinco centros de trabajo. En los Comités de Seguridad y
Salud y reuniones con los Delegados hay representacion de la direccion a través del Servicio de
Prevencion Propio y la Direccion de RRHH.

Contratacion de personal minusvalido

SERVIMIL colabora con varias Asociaciones y Federaciones de Minusvalidos a las cuales acude
en caso de nuevas contrataciones. Durante el afio 2014 hemos disminuido un poco el
porcentaje de personal minusvélido hasta obtener un 4,35 % aunque de momento nos
encontramos muy por encima del minimo exigido por la Ley.
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8. REGISTRO DE ACCIONES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

TIPO
10N FECHA EN QUE CONSISTE
ACCION ACt U
Programa de Valores, Mavo Curso de los encargados y gestores donde
Social Actitud y Compromiso 20;4 participaron con Cruz Roja en los distintos
con la empresa” ambitos de actuacion
Donacion Donar dinero BAEYD Donacion a Cruz Roja
2014
_ Patrocinar a tres nadadores para realizar
- Patrocinio de : :
Patrocinio + . Julio la travesia a nado desde Mallorca hasta
- Mediterranean )
Donacién 2014 Barcelona fondos destinados a la
Challenge oo G ;
Asociacion espafiola contra el Cancer
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