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Carta del Consejero Delegado

Un afio mas, quiero compartir en este Informe de Progreso de Pacto Mundial de
Naciones Unidas los resultados y avances alcanzados por Reparalia (Grupo
HomeServe) a lo largo de nuestro ejercicio del 2016.

Para nosotros ha sido un ano de grandes logros, en el que hemos fortalecido
aun mas el compromiso adquirido con nuestros clientes a traves del proyecto
Clientologia, la que hemos denominado como nuestra “ciencia” del
conocimiento e intuicién del cliente; y sobre la que se asientan nuestros pilares
de atencidn al cliente. La transparencia, claridad, facilidad, rapidez y escucha ya
estan presente en todos nuestros procesos.

A lo largo de este afio hemos seguido apostando por nuestro equipo humano,
que es el sello de identidad de Reparalia. Buscamos talento e invertimos en su
desarrollo. La conciliacién, la igualdad de oportunidades, la formacién o la
flexibilidad se han convertido en derechos dentro de Reparalia y trabajamos
cada dia para seguir avanzando y hacer de nuestra empresa un lugar mejor en
el que trabajar.

Nuestro proyecto solidario es cada vez mas soélido. Tras seis afos de
reparaciones solidarias por todo el pals, hemos construido una increible red de
voluntarios activos y proactivos, con un indice de participacion muy elevado.
Este ano, ademas, nos marcamos el reto de convocar una maraton de
reparaciones solidarias en todas las ciudades en las que estamos presente, jy
lo conseguimos! Un mismo dia, seis ciudades diferentes, cerca de 200
voluntarios, y 10 mas importante de todo, mejorar las condiciones de vida de
mas de 500 personas gracias a la colaboracidon de nuestros empleados y
nuestra red de profesionales.

Con este Informe queremos hacer participes a todos los grupos de interés de la
evolucién y de todos los proyectos y metas alcanzados, asi como trasladar
nuevamente nuestro compromiso con los Principios del Pacto Mundial para
seguir impregnando nuestra compafiia de sus valores.

Atentamente,

., gﬁ,_’p/uf/y

H Stephen Phillips,
Consejero Delegado de Reparalia.
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INFORMACION GENERAL

Nombre Completo (Razdn Social)
Reparalia SAU

Tipo de empresa
Empresa grande no cotizada

Direccion
Camino del Cerro de los Gamos, 1 - Parque
Empresarial Edif. 5y 6

Localidad
Pozuelo de Alarcén

Provincia
Madrid

Comunidad Autbnoma
Comunidad de Madrid

Direccion Web
www.reparalia.es

Nombre del maximo cargo ejecutivo
H Stephen Phillips, CEO Reparalia

Persona de contacto
Macarena de Saracho

Numero de empleados directos
795

Sector
Servicios Profesionales

Actividad, principales marcas, productos y/o
servicios

Reparalia es una empresa especializada en la
comercializacion de contratos para el cuidado del
hogar y experta en reparaciones y en la gestion
integral de siniestros, tanto para empresas como
para particulares. Reparalia tiene como mision ser
“la empresa en la que todo el mundo piensa cuando
necesita una reparacion, mantenimiento, mejora o
instalacion en su hogar”.

La compaiiia inici6 su andadura en el afio 2000 y
desde entonces ha evolucionado de forma
creciente, adaptandose a las demandas del
mercado y ofreciendo respuestas a las necesidades
de sus clientes. Reparalia se divide en dos lineas de
negocio y cada una de ellas cuenta una estructura
de gestion especializada:

e Reparalia SAU es la unidad de negocio
especializada en la gestion integral de
siniestros y reparaciones para compafias
aseguradoras, empresas y particulares. Cuenta
con un modelo diferencial de gestion que se
asienta en la amplitud y capilaridad de su red
profesional y en la cercania al terreno para
adecuar constantemente su red a las
necesidades del negocio.

e Reparalia Direct es la division especializada en
la comercializacion de contratos de cuidado del
hogar. Desarrolla programas y productos de
fidelizacibn para las empresas que deseen
ofrecer a sus clientes ventajas adicionales, y
ofrece este servicio también de forma
independiente a particulares. Por una pequefa
cuota anual el wusuario contara con la
tranquilidad de tener resueltas las incidencias
de su hogar los 365 dias del afio, las 24 horas
del dia, garantizando un trabajo excelente y
profesional. Reparalia comercializa diferentes
contratos de hogar y cuenta con un amplio
catalogo de productos orientados a resolver las
incidencias de fontaneria, electricidad,
cerrajeria, cristaleria 'y gas.

Facturacion / Ingresos en € (Cantidades sujetas al
tipo de cambio $/€)
48 - 240 millones

Seleccionar los Grupos de Interés mas
significativos:

Empleados

Comunidad/Sociedad Civil

Medioambiente

Clientes

Proveedores
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Otros grupos de interés. En la pestafna “Otra
informacion” se podra detallar la informacion de los
10 Principios para otros grupos de interés.
Socios colaboradores
Red de profesionales

Indique qué criterios ha seguido para seleccionar los
Grupos de Interés

La sostenibilidad de Reparalia se articula en torno a
las demandas y expectativas de nuestros grupos de
interés. Estas caracteristicas condicionan de
manera significativa el andlisis y eleccién de
nuestros grupos de interés, que estdn basados en
la tipologia de nuestra actividad y en el entorno en
el que nos desarrollamos. Estos grupos abarcan,
desde un nivel mas préximo: clientes, empleados,
socios colaboradores y red de profesionales hasta
los stakeholders externos de gran impacto en la
estrategia de la compafiia como son: proveedores,
comunidad, medioambiente y asociaciones de
profesionales.

Paises en los que esta presente tu negocio o tiene
produccién
Espafna

Alcance del Informe de Progreso (Paises sobre los
cuales la empresa reporta informacion en el Informe
de Progreso) y sus posibles limitaciones, si existen
Espafa

¢, Como ha establecido la materialidad o definidos
los asuntos mas significativos a incluir en el Informe
de Progreso?

La materialidad se ha establecido acorde a los
criterios de sostenibilidad, mision, vision y valores
del Gobierno Corporativo de Reparalia. A partir de
aqui se han identificado los puntos materiales de
relevancia para la compafiia y sus grupos de interés.
En los siguientes reportes, Reparalia revisara y
analizara los aspectos de materialidad de acuerdo a
nuevos impactos y gestiones, asi como resultado
del diadlogo con los stakeholders.

Coémo se esta difundiendo el Informe de Progreso
El Informe de Progreso de Reparalia se comparte

con todos los grupos de interés. Todos los
empleados pueden acceder al Informe de Progreso
en la Intranet corporativa, y se comunica a la red de
profesionales y socios colaboradores mediante los
canales de comunicacion habitual (newsletter y
revista). El resto de grupos de interés pueden
acceder al Informe a través de la web corporativa,
donde estd disponible. El Informe de Progreso
también se publica en la web espafiola de Pacto
Mundial y en la péagina Internacional de Global
Compact.

Periodo cubierto por la informacion contenida en la
memoria
afio fiscal

Ciclo de presentacion del Informe de Progreso
anual

Notas

A lo largo del dltimo afio la compafiia ha registrado
una evolucién positiva y de crecimiento sostenido
como en ejercicios anteriores. Estos datos son el
resultado del esfuerzo y el compromiso de los
empleados y la red de profesionales, asi como la
confianza depositada por los socios colaboradores.

A continuacién, compartimos los datos mas
relevantes del negocio al cierre de ejercicio:

e Servicios: 701.000 servicios

e Clientes: 1.220.000 clientes

e Contratos: 1.422.000 contratos

e Empleados: 795

e Facturaciéon: 132,6 millones de euros
e Franquicias: 176

Durante el FY2016 hemos seguido trabajando en
favor de la calidad y experiencia del cliente. Una de
las iniciativas de mayor envergadura desarrolladas
durante este afio ha sido el proyecto Clientologia,
gue ha supuestos la creacion de una nueva cultura
en torno al cliente, basada en cinco compromisos:
transparencia, claridad, facilidad, rapidez vy
sencillez. Otra de las apuestas de este ejercicio ha
sido la inversién en innovacion y tecnologia.

Informe de Progreso | 8



El FY2016 ha estado marcado por el lanzamiento
del proyecto de Innovacion para conseguir una
mayor implicacion de los empleados y red de
profesionales en los avances del negocio. Ademas,
se han implantado nuevas herramientas
tecnoldgicas orientadas a aportar eficiencias en los
procesos y mejorar la comunicacion con el cliente.

Este afio, hemos obtenido una nueva certificacion.
Reparalia ha sido certificada con la ISO 27.001 que
reconoce el cumplimiento de los controles de
seguridad adecuados, la implantacion de la
metodologia y los sistemas establecidos para
favorecer la gestion y proteccion de la informacion.
Este reconocimiento se suma a la ISO 9.001 y al
sello Madrid Excelente que reconocen el
compromiso de la empresa por la excelencia en el
servicio ofrecido a nuestros clientes.

Ademas, Reparalia ha trabajado a lo largo del afio
para adherirse a asociaciones vinculadas con la
calidad y la experiencia del cliente, estableciendo
contacto con DEC (Asociacion para el desarrollo de
la experiencia del cliente) y AEQ (Asociacion
espafiola por la calidad). La compafila continda
adherida a otras Asociaciones y Organizaciones
como APD, ICEA, Circulo de Empresarios, ADigital,
AMCHAM vy British Chamber.

¢, Su entidad tiene actividades en paises en vias de
desarrollo?
No

¢, Su entidad tiene proveedores en paises en vias de
desarrollo?
No

¢ Su entidad tiene un alto impacto medioambiental?
No

ESTRATEGIA Y GOBIERNO

Indique cdmo la entidad incorpora las sugerencias
de los Grupos de Interés en su estrategia y en sus
procesos de decision

En Reparalia, la sostenibilidad es entendida como la
capacidad de generar valor para nuestros grupos de
interés. Uno de los principios de Reparalia es la
interaccion con los stakeholders, y para ello
llevamos a cabo politicas de desarrollo y una
estrategia de negocio basada en las necesidades de
las personas que formamos la compafiia y de
nuestros clientes. Escuchamos sus sugerencias y
propuestas a través de diferentes plataformas y
sistemas y una vez analizadas y estudiadas,
procedemos a ponerlas en marcha. Recibimos las
propuestas de los grupos de interés por diferentes
vias, en funcibn de la relacion y colaboracion
establecida con cada uno de ellos. A continuacion,
presentamos la metodologia utilizada en cada caso:

ACCIONISTAS. En Reparalia contamos con varios
comités y grupos de decisién que gestionan y toman
decisiones acerca de la estrategia y las operaciones
del negocio. EI Comité de mayor responsabilidad es
el Consejo Asesor, formado por 10 miembros, entre
los que se encuentran dos ejecutivos del Grupo
Homeserve, matriz de Reparalia y Unico accionista
de la compafia. Ademas, contamos con otros
Comités que trabajan en coordinacion y bajo las
directrices marcadas por el Grupo como son el
Comité de Compliance y el Comité de Riesgos.

CLIENTES. Para Reparalia, el cliente ocupa una
posicion destacada y toda la organizacién esta
orientada a su satisfaccion. El didlogo con nuestros
clientes es permanente y directo. Registramos cada
intervencion y analizamos el proceso para detectar
areas de mejora. Al cierre del servicio, solicitamos
su grado de satisfaccién y percepcion sobre nuestra
compafiia. Gracias a ello, obtenemos informacién
valiosa que nos permite mejorar y cumplir con sus
expectativas. Nuestra orientacion al cliente y
nuestro afan por ofrecer siempre un servicio de
calidad que brinde a los usuarios una experiencia
Gnica impuls6 el nacimiento de Clientologia, una
iniciativa del departamento de Customer Experience
para asegurar una buena experiencia del cliente en
todos los puntos de contacto con Reparalia. A su
vez, desde Reparalia realizamos auditorias internas
para recabar informacién atili y adoptar las
propuestas de mejora de nuestros clientes. Para la
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incorporacion de las sugerencias de nuestros
clientes, seguimos incrementando la interaccion con
ellos a través de nuestras redes sociales,
habilitando nuevas vias de contacto directo que nos
permiten ser mas eficientes y rapidos en la
respuesta proporcionada. A lo largo del ejercicio
gestionamos las solicitudes de 39 clientes, lo
gue supone un 30% mas de las realizadas en el
periodo anterior. Ademas, durante el FY2016 se
han habilitado nuevas formas de contacto directo
con el cliente a través de la web corporativa de la
compainiia, con el chat online.

SOCIOS COLABORADORES. En Reparalia
tenemos acuerdos de colaboracion con compafiias
de bancaseguros y empresas de utilities, a las que
consideramos socios colaboradores o partners.
Hemos establecido un vinculo y cercania para el
desarrollo del negocio que permite un intercambio
continuo de informacion para adoptar las medidas
correctoras necesarias que nos permitan mantener
y mejorar los estandares de calidad. En este
sentido, las sugerencias pueden ser aportadas en
reuniones periédicas o a través de la comunicacion
continuada que mantenemos con ellos.
Compartimos con todos nuestros partners las
novedades de la compafiia a través de la revista
corporativa y newsletter, donde les ofrecemos la
posibilidad de que nos trasladen sus comentarios o
sugerencias. Ademas, contamos con sistemas de
gestion y control que nos facilitan el analisis de la
satisfaccion de sus usuarios, de cara a evaluar
resultados e implementar areas de mejora.

EMPLEADOS. Contamos con canales de
comunicacion que garantizan una interaccion
continuada y bidireccional. Ademas de las vias
clasicas como el tablén de anuncios y el correo
electronico, en Reparalia contamos con la Intranet
Corporativa, donde a través del buzon de
sugerencias, todos los empleados pueden enviar
sSus opiniones y propuestas. Estas se reportan de
forma periddica a los responsables de cada area. A
lo largo del ultimo afio se publicaron en laintranet
633 comunicados y se gestionaron 104
propuestas del buzon de sugerencias En
Reparalia hemos puesto en marcha diferentes

iniciativas como reuniones perioddicas del Comité
Ejecutivo y los desayunos con Direccién. Ademas, a
traves de nuestra encuesta de clima laboral
analizamos las demandas y opiniones de nuestros
empleados para desarrollar planes de mejora.
Contamos también con la figura del Human
Resources Business Partner (HRBP), para
ofrecer un trato directo y personalizado en materia
de RRHH tanto a los empleados, como a las areas
a las que se presta servicio y que sirva de nexo de
unién en las gestiones diarias del propio
departamento de RRHH. Este afio, ademas, hemos
puesto en marcha el proyecto de Innovacion, una
iniciativa orientada a fomentar el desarrollo de ideas
entre los empleados y red de profesional, que
pueden aportar propuestas que mejoren el negocio
de la compaiiia.

RED DE PROFESIONALES. La comunicacion con
la red de profesionales, y en particular, con nuestra
red de franquiciados es continuada. Nos
comunicamos con ellos a través del envio de
newsletter y la revista corporativa de la compafiia.
Ademads, incentivamos su participacién en nuestras
redes sociales y les hacemos participes de todos los
logros alcanzados. Los directores de cada oficina
territorial se redinen con los profesionales de forma
periédica, tanto individualmente como en reuniones
colectivas para intercambiar puntos de vista y
detectar areas de mejora. Anualmente,
organizamos una convencion con todos los titulares
de las franquicias y escuchamos sus necesidades.
De forma eventual, también llevamos a cabo focus
group para conocer de primera mano qué
demandan nuestros clientes y como podemos
mejorar la relacion con ellos. Los pilares del
proyecto Clientologia han sido creados gracias a la
colaboracién de la red de profesionales, junto con
empleados y clientes de Reparalia. Ademas, la red
de franquiciados también participa en el proyecto de
Innovacion, aportando ideas que contribuyen a
mejorar la atencion al cliente.

PROVEEDORES. Se establecen reuniones
periddicas con proveedores para compartir con ellos
nuestros procedimientos y sistemas de evaluacion y
homologacion. El mayor nimero de proveedores de
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la compafiia esta formado por nuestra red de
profesionales, por lo que utilizamos los canales
establecidos para este grupo.

COMUNIDAD. Por lo que respecta a la Comunidad,
estamos en continuo contacto con organizaciones,
asociaciones y fundaciones que tienen actividad en
las areas en las que estamos presentes. Existe una
comunicacion constante para detectar necesidades
en estos colectivos y a partir de ahi, ponemos en
marcha proyectos de ayuda social centrados en
nuestra actividad principal, la reparacion de
hogares. A estas iniciativas se suman otras
acciones puntuales que dan respuesta a las
demandas que nos transmiten las organizaciones. A
través de nuestras redes sociales, medimos y
analizamos el impacto que la compafiia tiene en la
comunidad y recogemos sus peticiones vy
sugerencias.

Indigue la naturaleza juridica de la entidad,
detallando su organigrama

Reparalia SAU es una Sociedad Limitada
Unipersonal y esta participada al 100% en su capital
por Reparalia Direct S.L.U., que a su vez esta
integrada en el Grupo Homeserve International. La
sociedad proietaria es Homeserve PLC, con
domicilio en Birminghan y listada en el indice FTSE
250. Nuestra estructura organizativa ha sido
disefiada para dar respuesta al cliente y para una
gestion eficiente y rentable del negocio. Toda la
organizacion depende del Consejero Delegado y el
area de negocio cuenta con oficinas coordinadas
por un director de zona en siete ciudades.

Indique si la junta directiva mide el progreso en la
implantacion de Los 10 Principios mediante
indicadores

En Reparalia disefiamos y desarrollamos iniciativas
para el cumplimiento de los 10 Principios del Pacto
Mundial y establecemos sistemas de medicion para
cada unade las iniciativas llevadas a cabo, asi como
politcas y normativas que garantizan el
cumplimiento. En este sentido, hemos establecido
los procedimientos que detallamos a continuacion:

Principio 1y 2. Derechos Humanos

“Las empresas deben apoyar y respetar la
proteccion de los derechos humanos
fundamentales, reconocidos internacionalmente,
dentro de su ambito de influencia”

“Las empresas deben asegurarse de que sus
empresas no son complices en la vulneracion de los
Derechos Humanos”

Desde el departamento de Recursos Humanos vy el
area Legal se vela por el cumplimiento de la
legalidad en relacion a la proteccion y respeto de los
Derechos Humanos de todas las personas que
trabajan y colaboran en Reparalia. En este sentido,
nuestro Codigo de Gobierno Corporativo recoge en
los seis principios basicos en la que se apoya la
organizacién el respeto de la dignidad y los
derechos de las personas, favoreciendo la igualdad
de oportunidades y el respeto a la diversidad.

Principios 3, 4,5y 6. Normas laborales

“Las empresas deben asegurarse de que sus
empresas no son complices en la vulneracién de los
Derechos Humanos”

“Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion”
“Las empresas deben apoyar la erradicaciéon del
trabajo infantil”

“Las empresas deben apoyar la abolicion de las
practicas de discriminacion en el empleo y la
ocupacion”

Estos principios también estan presentes en nuestro
Cddigo de Gobierno Corporativo y trabajamos para
su maximo cumplimiento. En Reparalia contamos
con 15 nacionalidades diferentes y fomentamos la
inclusion de personas con discapacidad, tanto
internamente como de forma externa, cumpliendo
con la Ley LISMI y nuestro compromiso social con
los més desfavorecidos La composicién de nuestra
plantilla refleja la alta presencia de mujeres en el
equipo con un 71,69%. En cuanto a la igualdad por
edad, contamos con un 17,48% de jovenes
(menores de 30 afios). Ademas, en Reparalia
contamos con politicas que favorecen la flexibilidad,
la conciliacion laboral y familiar, beneficios para la
maternidad y mejoras de los espacios de trabajo
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orientadas a convertir la empresa en un espacio
confortable donde trabajar.

Para la deteccion de cualquier irregularidad
contamos con mecanismos Y vias de denuncia que
permiten al empleado poner en conocimiento
comportamientos contrarios a la legalidad o
incumplimientos de los principios recogidos en el
cbdigo. El proceso puede realizarse por 3 canales:
a traveés del superior o director de area, a través del
director del departamento de RRHH o a través de
Expolink, una empresa externa contratada por el
Grupo Homeserve y especializada en la gestion de
denuncias anonimas. Esta entidad esta gestionada
de forma independiente, imparcial y confidencial.

Ademas, se ha creado la figura de los HRBP
(Human Resources Business Partner) que trabajan
con todos los empleados para detectar
irregularidades y promover soluciones. En el dltimo
afno, Reparalia no ha registrado ninguna
denuncia por los canales habilitados para ello.

Por otra parte, a la hora de establecer una relacién
de colaboracién con proveedores, Reparalia analiza
aspectos de regularidad en el empleo y de
cumplimiento de la normativa vigente antes de
establecer vinculos comerciales. En caso de
detectar incumplimiento, procedemos a la
suspension del acuerdo.

Principios 7,8 y 9. Medioambiente

“Las empresas deberan mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente”

“Las empresas deben fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental”
“Las empresas deben favorecer el desarrollo y la
difusion de las tecnologias respetuosas con el
medioambiente”

En el aspecto medioambiental, nuestra actividad
tiene un impacto muy reducido. Aun asi, trabajamos
de forma preventiva para proteger el Planeta y
promovemos tanto interna como externamente el
uso responsable de los recursos.

En este sentido, llevamos a cabo una gran labor de
concienciacion de todos nuestro stakeholders con el
envio de informacion a medios de comunicacion,
red de profesionales, clientes y empleados sobre el
consumo de energia en el hogar, ambito en el que
estamos especializados. Internamente en el Ultimo
afio hemos llevado a cabo nuevas iniciativas
orientadas a reducir el consumo de papel, a través
de la implantacion de una nueva politica de uso de
impresoras.

Ademas, reforzamos la concienciacion con
campafias de comunicacion y el establecimiento de
objetivos de consumo anuales muy retadores.

Principio 10. Anticorrupcion
“Las empresas deben trabajar contra la corrupcion
en todas sus formas, incluidas extorsion y soborno”

Nuestro Cdédigo de Gobierno Corporativo esta
basado en varios pilares imprescindibles para el
cumplimiento de este principio: Fidelidad,
garantizando la actuacion de forma integra y con
honestidad; Cumplimiento de la Legalidad,
colaborando con las Autoridades de supervision,
fiscales, judiciales 'y  administrativas; y
Transparencia, con la emision y revelacién
responsables y veraz de la informacion,
promoviendo su confidencialidad e integridad en los
mercados en los que operamos.

Indique la estructura de gobierno y quién o quiénes
a nivel directivo llevan a cabo los procesos de
decision y buen gobierno para la implantacion de la
RSE en linea con los Principios del Pacto Mundial e
indique si el presidente del maximo 6rgano de
gobierno ocupa también un cargo ejecutivo.

El Consejero Delegado es el maximo responsable
de la compafia y reporta de forma directa a la
direccion del Grupo. Es el maximo garante del plan
estratégico en nuestro pais, de la evoluciéon de la
compafiia y el cumplimiento de los objetivos y retos
establecidos. En la compafia contamos con un
Comité de Responsabilidad Social Corporativa
creado desde el comienzo del proyecto, siendo el
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area de Comunicacion la responsable de su
desarrollo.

Las decisiones sobre asuntos de buen gobierno e
implantacién de la RSC se realizan en este Comité
formado por el consejero delegado, los directores
generales de Reparalia SAU y Reparalia Direct, la
directora de Recursos Humanos y la subdirectora de
Comunicacion. Se reunen con caracter bimensual.
Los asuntos de buen gobierno y codigo ético se
coordinan en el area Legal.

OBJETIVOS Y TEMATICAS
DE NACIONES UNIDAS

Indique si la entidad tiene proyectos de colaboracion
y desarrolla acciones de apoyo en relacién a los
objetivos y teméticas de Naciones Unidas (UNICEF,
UNWOMEN, Objetivos de Desarrollos Sostenible,

iniciativas de Global Compact, etc.)
En el FY2016 Reparalia ha comenzado a colaborar
con ACNUR para apoyar la gran labor que realizan
en favor de los refugiados. Esta colaboracion ha
estado enmarcada dentro de su encuesta de clima
laboral, donando 2€ por cada empleado que
cumplimenta el cuestionario. Gracias a la
participacién de los empleados de Reparalia, la
compania ha donado a ACNUR 1.000€ para apoyar
su labor de proteccibn de los refugiados vy
desplazados por persecuciones o conflictos, y
promover soluciones duraderas a su situacion.

MAS INFORMACION

Direccion Web
www.reparalia.es
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METODOLOGI

El presente Informe de Progreso esta basado en la

metodologia de reporting por grupos de interés. El
concepto de grupo de interés es clave a la hora de
entender la RSE. La complejidad y el dinamismo del
contexto empresarial actual ha hecho necesario
adquirir un compromiso solido con los distintos
grupos directa o
indirectamente por la misibn empresarial.

de interés, afectados

Identificar los grupos de interés, y cuales son sus
expectativas, son aspectos que facilitan la
implantacion integral de la RSE en el seno de
cualquier organizacion. Esto permitira a las

entidades anticipar posibles riesgos u
oportunidades y establecer politicas, acciones,
herramientas e indicadores de seguimiento como

los que se recogen en el presente informe.

La entidad que ha elaborado el siguiente Informe de
Progreso ha desarrollado los siguientes pasos:

1. Seleccionar los grupos de interés mas
relevantes de su entidad.

2. ldentificar los desafios mas significativos para
los grupos de interés seleccionados
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3. Neutralizar estos riesgos o0 materializar las
oportunidades con el establecimiento de:

Politicas: documentos formales plasmados por
escrito que definen los valores y comunicaciones de
la entidad detectados en la identificacién de
desafios.

Acciones/Proyectos: las acciones ayudan a la
entidad a dar forma a las politicas desarrolladas y
minimizar los riesgos detectados. Las acciones
deben estar planificadas en el tiempo y disefiadas

en base al grupo de interés al que van dirigidas.

Herramientas de seguimiento: evaluacion vy
control de los resultados obtenidos de las acciones

implementadas. Proporcionan las herramientas

para controlar el cumplimiento de las politicas y
ayuda a detectar fallos en el sistema de gestion para

Su posterior mejora.

Indicadores de seguimiento: datos cualitativos
para medir el grado de implantacién de las ideas
(politicas, acciones/proyectos y herramientas de

seguimiento).

El Informe de Progreso esté planteado en términos
de mediciéon del progreso: no se trata de que se
cumpla al 100% el primer afio, el objetivo es ir
progresando. El Informe de Progreso, es por tanto
una demostracion importante por parte de los
firmantes del compromiso adquirido con el Pacto
Mundial y sus Principios.
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ANALISIS
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DERECHOS HUMANOS NORMAS LABORALES MEDIOAMBIENTE ANTICORRUPCION

Desafios u Oportunidades Desafios u Oportunidades Desafios u Oportunidades Desafios u Oportunidades
contemplados contemplados contemplados contemplados

. . CANTIDAD DE POLITICAS APLICADAS:
Politicas aplicadas Clientes: 21

por grupos de interés Empleados: 40

Proveedores: 4
Accionistas: 0
Administraciéon: 0
Comunidad: 7
Medio ambiente: 7

H Clientes

® Empleados
B Proveedores
B Accionistas

B Administracion

® Comunidad

CANTIDAD DE EMPRESAS EN TU SECTOR

272
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GRUPO DE INTERES

CLIENTES




Satisfaccidon del cliente

La orientacion al cliente y la apuesta de Reparalia por la calidad estan integradas en el ADN de la
compafiia y, desde hace varios afios, ha desarrollado toda una cultura enfocada a mejorar la
satisfaccion y experiencia del cliente.

En Reparalia estamos convencidos de que la atencion y cuidado del cliente a lo largo de todo el ciclo
de vida es lo que marca realmente la diferencia. Por ello, en los ultimos afios, hemos creado equipos
especializados que dan respuesta de forma rapida y eficaz a las necesidades del cliente, al mismo
tiempo, que analizan y detectan los aspectos clave en la satisfaccion del cliente.

En esta linea, en todas las empresas del Grupo HomeServe decidimos dar un paso mas para asegurar
una buena experiencia del cliente en todos los puntos de contacto con la compafia. Asi nacio
Clientologia, que se ha convertido en nuestra cultura y filosofia en el proceso de la relacién con el
cliente. Clientologia se denominé como la “ciencia del conocimiento e intuicion del cliente” ya que para
su creacion y desarrollo se aplicaron los pasos esenciales de toda ciencia: investigaciéon, analisis,
implantacion de medidas de mejora, observacion y correccion. En su definicion contamos con la
colaboracion de Eduard Punset, que aport6 a Clientologia el concepto de “intuicion” al considerar que
este aspecto desempefia un papel relevante en la experiencia del cliente.

Para la puesta en marcha del proyecto se realiz6 un amplio estudio con focus group a todos los equipos
gue intervienen en la prestacion del servicio: clientes, empleados y red de reparadores. De esta
investigacion se extrajeron las conclusiones que permitieron definir los compromisos de Reparalia con
el cliente: transparencia, claridad, facilidad, rapidez y sencillez. Cada una de estas promesas se
corresponde con los cinco momentos clave del servicio, es decir, los momentos de la verdad con el
cliente.

Transparencia
"Cuando nos conoce contaremos con honestidad qué le ofrecemos y como podemos ayudarle"

e Disefiamos productos que se adaptan a las necesidades del cliente para que le resulten utiles.
e Nos aseguramos que entiende bien todo lo que le ofrecemos y como podemos ayudarle.

Claridad.
"Una vez que decide confiar en nosotros, le explicaremos detalladamente qué esta comprando,
gué servicios incluye y cuanto va a pagar"

e Facilitamos toda la informacion sobre lo que esta contratando, qué servicios incluye y cuanto
va a pagar.

e Ponemos a su disposicion diversas formas de contacto para que le sea facil comunicarse con
nosotros.

Facilidad.
"Ahora que ya tenemos un compromiso, le haremos la vida un poco mas facil"

e Atendemos cualquier solicitud relacionada con su contrato en un plazo maximo de 5 dias.
e Damos periddicamente consejos sobre como cuidar su hogar.
e Y, siapesar de todo, quiere cancelar, le daremos de baja cuando lo solicite.
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Rapidez.
"Cuando nos necesite, siempre daremos una solucién rapida y facil. Su urgencia es nuestra
urgencia”

e Damos una solucion rapida y facil, incluso si no esté cubierto.

e Le proponemos que decida cuando quiere que hagamos su reparacion.

e Solucionamos su problema en una Unica visita, cumpliendo nuestros estandares de calidad y
dejando su hogar en perfectas condiciones.

e Le mantenemos informado de todos los pasos que seguimos hasta que resolvemos
completamente su incidencia.

Escucha.
"Si algo no le gusta, escucharemos activamente y actuaremos con rapidez"

e Le ofrecemos inmediatamente una solucion y, si en 2 semanas su reclamacion no esta resuelta,
contactamos con el cliente para informarle y explicarle por qué.

e Le mantenemos informado en todo momento sobre la evolucion de su reclamacion.

e Tenemos siempre en cuenta su opinidn para mejorar nuestro servicio.

Clientologia ha sido un proyecto innovador que ha conseguido implicar a todos los empleados y red
de reparadores para reforzar la cultura y filosofia de la compafia, mejorando la experiencia del cliente
y nuestros datos de satisfaccion.

Relacion duradera con los clientes

El equipo de marketing cuenta con un area especializada en investigacion de mercado y estrategia
gue analiza a lo largo de todo el afio los comportamientos y necesidades de clientes, profesionales,
empresas y otros usuarios para avanzar y proponer nuevas iniciativas que mejoren la calidad del
servicio y se adapten a las necesidades del cliente. A través de los estudios realizados, tanto
cuantitativos como cualitativos, hemos mejorado los sistemas y procesos de contratacion, la
adaptacion y creacion de productos y la mejora en la segmentacion de clientes.

Todo esto ha traido consigo nuevas medidas que nos han permitido mejorar el indice de retencion
de la cartera, que ha alcanzado el 80%. Entre las nuevas medidas llevadas a cabo destacan.

e Incorporacion de la segmentacion en base al valor cliente para adaptar la oferta a las
necesidades de cada cliente.

e Adopcion de tecnologias clave para la mejora de la gestion de los servicios y la atencion al
cliente. Estas herramientas han sido fundamentales en este proceso de fidelizacion: nuevo chat
online, mejoras de aplicativos...

e Implantacion de la cultura effortless, orientada a facilitar cualquier gestiéon que requiera el
cliente con nosotros.
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e Creacion del equipo de Best Practices para mejorar la atencion y servicio al cliente.

e Implantacion de Qlikview, una herramienta interna de generacion de informes de control de
agentes, ranking de ventas y monitorizacion que aseguran un mayor control de la calidad.

Transparencia en el ejercicio de la actividad con clientes

Ademas de la implantacion de Clientologia en la organizacién, que fomenta la transparencia como uno
de los pilares clave en la atencion al cliente, a lo largo del afio hemos puesto en marcha algunas
iniciativas para mejorar y facilitar la informacién sobre los productos y servicios que contratan los
clientes.

En este camino que estamos recorriendo y con el objetivo de mejorar la comunicacién con nuestros
clientes hemos creado un nuevo welcome pack para enviar al cliente toda la documentacién sobre la
contratacion de alguno de nuestros productos.

Tras escuchar y estudiar las demandas del cliente, hemos dado un giro a la comunicacion y hemos
creado un formato mas rompedor e impactante. El nuevo welcome pack se presenta en forma de
caja y ofrece a los clientes la posibilidad de elegir como actuar cuando se quedan sin suministro de luz
en su vivienda. Con este nuevo formato, ademas, facilitamos el contacto con el cliente, ofreciéndole
de forma clara diferentes vias de comunicacién con nosotros, para que sea €l quien decida cémo
contactarnos: teléfono, email o correo postal.

El welcome pack también incorpora un diptico con toda la informacién y coberturas del servicio para
gue el cliente entienda con total claridad y transparencia qué esta adquiriendo, y saber qué diferencias
existen con un seguro de hogar tradicional

Reduccion esfuerzo del cliente en la gestion

Hemos apostado por hacérselo todo facil al cliente a traveés de nuestra cultura “effortless”, y asi lo
refleja el pilar facilidad de nuestro proyecto Clientologia. Para ello, hemos invertido en nuevas
tecnologias y herramientas que nos han permitido aportar autonomia al cliente y facilitar el contacto
con la compaiiia.

Su satisfaccion es nuestra prioridad y para ello contamos con diferentes vias de comunicaciéon para
atender sus sugerencias o reclamaciones, pudiendo contactar con nosotros a traves de diferentes
plataformas, eligiendo la modalidad que prefieren: teléfono, web, email o mediante nuestras redes
sociales, donde hemos establecido un sistema de gestion de reclamaciones rapido y eficaz, que nos
ha permitido dar respuesta a un total de 39 solicitudes de nuestros usuarios.

Este afio, ademas, hemos puesto en marcha un chat online en nuestra web corporativa. De esta
manera abrimos un nuevo canal de atencion al cliente que ofrece respuesta en tiempo real, reduce la
espera del usuario y mejora su satisfaccion, ofreciéndole un servicio de atencion instantaneo. Un canal
optimizado para dispositivos moviles al que poder acceder desde cualquier lugar y en cualquier
momento. Esta solucién ha encajado perfectamente en la estrategia omnicanal de Reparalia, que
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cuenta con el desarrollo de un proyecto totalmente configurado y personalizado para que los mas de
20 operadores que estan detras de este servicio, puedan atender las conversaciones de forma
simultdnea desde distintos departamentos. La redireccion automatica de las peticiones a los
departamentos correspondientes en funcion de la zona de visita web del cliente y la programacion en
el balanceo de carga para optimizar la asignacion de chats, han sido algunos de los aspectos
importantes desarrollados. Este chat on line es una clara apuesta de Reparalia por la innovacion y
la omnicanalidad y refuerza nuestra estrategia de invertir en nuevas tecnologias para fidelizar y
retener a nuestros clientes.

Seguridad de la Informacion

Reparalia ha obtenido este afio el certificado ISO 27.001. La obtencién de este reconocimiento
otorgado por AENOR, ratifica el cumplimiento de Reparalia de todos los procedimientos y controles
establecidos por esta norma, garantizando la seguridad, integridad y confidencialidad en la gestién de
siniestros del hogar para compafiias aseguradoras, asi como en la comercializacién de contratos y
servicios de cuidado del hogar, posicionandole como la Unica empresa del sector que obtiene este
distintivo.

Para la obtencion de esta certificacion, Reparalia ha llevado a cabo durante un afio un proceso de
revision y renovacion de sus procesos Yy la seguridad de sus sistemas, valoracion de riesgos y planes
de continuidad de negocio. Durante este proceso, ademas, se han adecuado de forma rigurosa sus
sistemas de informacion y procesos a las exigencias de las normativas legales de proteccion de datos
y politicas de seguridad del Grupo HomeServe, matriz a la que pertenecemos.

Tratamiento Optimo de las bases de datos de clientes (LOPD)

En Reparalia trabajamos intensamente para velar por el cumplimiento de la Ley Organica de
Proteccion de Datos y por el mantenimiento y custodia de nuestras BBDD. Contamos con protocolos
estrictos en este sentido. La empresa tiene contratado un Seguro de Responsabilidad Civil con la
comparfia AIG, que cubre entre otros riesgos, el de posibles sanciones relacionadas con
incumplimientos de la LOPD. Ademas, por motivos de volumen y prudencia reconoce y registra las
provisiones necesarias para hacer frente a aquellos pasivos, que siendo indeterminados respecto a su
importe o fecha de cancelacion, se estime probable su ocurrencia.

Acuerdos con otras entidades

Reparalia colabora con diferentes empresas en sus dos lineas de negocio, tanto en la gestion de
siniestros para compafias aseguradoras como en la comercializacion de contratos y seguros de hogar.
Entre estos colaboradores, encontramos a las principales compariias aseguradoras y de bancaseguros
y las grandes empresas de suministro de agua, electricidad y gas. La calidad del servicio prestado y
el modelo de colaboraciéon que llevamos a cabo con cada partner nos ha permitido consolidarnos en
el mercado y ampliar los acuerdos con nuevas entidades.
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En la nueva linea de negocio para la gestion y mantenimiento de los inmuebles propiedad de las
entidades bancarias, conocido como Real Estate, hemos establecido acuerdos con nuevas entidades
como Bankinter, Gestined, Aliseda, Sin Limites, Ledit, Altamira, Sumasay Liberbank.

A lo largo del FY2016 abrimos nuevas vias de colaboracion con empresas de retail y ampliamos la
oferta de productos con las compafias con la que ya tenemos cerrado algun acuerdo. En este sentido,
hemos incorporado a nuestra cartera de clientes a grandes compafiias como VIP reformas, Zaask,
Milar, Click Electrodomeésticos, Venca, FNAC, Letsbrico y Mediamarkt.

Entre las acciones comerciales llevadas a cabo durante este afio cabe destacar la comercializacion
del producto Energy Pack junto a Endesa que nos ha permitido estar presentes en 37 centros de
Media Markt y Fnac de diferentes ciudades espafiolas como Madrid, Cataluiia, Valencia, Murcia,
Aragon y Pais Vasco. Energypack ofrece a los consumidores un descuento en sus facturas de luz por
la contratacion de la energia con Endesa. En su estrategia comercial ha creado tres modalidades,
ofreciendo a los usuarios la posibilidad de que adquieran aquella que mejor se ajuste a sus
necesidades.

Accesibilidad de los productos y servicios

Contamos con un amplio catalogo de productos y servicios orientados a cuidar el hogar de todos los
usuarios. La evolucion del negocio nos llevé el afio pasado a desarrollar nuevos productos adaptados
a las nuevas tipologias de clientes y viviendas y focalizamos nuestros esfuerzos en mejorar la oferta
relacionada con climatizacion y calefaccion.

En esta misma linea y para dar respuesta a la existencia de hogares cada vez mas informatizados y
conectados, hemos creado productos orientados a ayudar al cliente con los dispositivos e instalaciones
tecnoldgicas en el hogar. En este sentido, hemos desarrollado el servicio "manitas tecnolégico" que
ofrecemos a las compaiiias con las que colaboramos como producto de valor afiadido para el seguro
tradicional de hogar y que permite a los usuarios poder contar con un servicio remoto de asistencia
tecnoldgica en el hogar.

Por otra parte, la linea de negocio de comercializacion de productos de cuidado y mantenimiento del
hogar ha desarrollado también su producto "Angel Tecnolégico" que ofrece servicio de asistencia
para cualquier instalacion, mejora o reparacion de los dispositivos y aparatos conectados en el hogar.
Se trata de un producto innovador en el sector que ha tenido una gran acogida y cuyo lanzamiento se
gestd en el programa de Innovacion de la compafiia, en el que participan todos los empleados y
franquiciados de Reparalia.

Todos nuestros productos estan disponibles en nuestra web, por lo que cualquier usuario puede
solicitarlos mediante un proceso rapido y sencillo. También podran contratar nuestros productos y
servicios a través del teléfono o mediante la opcion clic to call que ofrece nuestra aplicacion mévil. A
través del chat online de nuestra web cualquier cliente podra solicitarnos informacion o realizar
cualquier consulta sobre los productos que comercializamos. Nuestras redes sociales estan
disponibles también como via de contacto con los usuarios, que pueden hacernos llegar sus duda,
consultas o incidencias a través de nuestros perfiles en facebook, linkedin, google+, twitter o nuestro
blog corporativo en 20 minutos.
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GRUPO DE INTERES

EMPLEADOS




Buen ambiente laboral

En Reparalia trabajamos cada dia para convertir la compafiia en un lugar mejor donde trabajar. Cada
afo, incorporamos nuevas iniciativas y beneficios en favor de los empleados con el objetivo de mejorar
su sentimiento de pertenencia a la entidad. Este afio, desde el departamento de RRHH se han lanzado
politicas orientadas a mejorar la conciliaciéon laboral y la flexibilidad horaria. Los datos de contratacidon
son uno de los indicadores que mejor refleja el cuidado de la empresa por el equipo humano.

Reparalia cerré su ejercicio fiscal 2016 con un 84,40% de contratos fijos y 74,21% a tiempo
completo. Los indices de rotacién se situan en el 4 % para call center y 2 % para staff, lo que
representa un ligero descenso frente a los datos registrados el ejercicio anterior. Por lo que respecta
al absentismo, se mantiene en los mismos niveles del afio pasado, con un 7,21% en call center y un
2,78% en estructura.

COMUNICACION CON EMPLEADOS

La comunicacion con los empleados es continuada y se habilitan y facilitan nuevos canales para
mejorar el flujo de informacion. La principal plataforma de comunicacion de la compainiia es la intranet
corporativa, donde recogemos toda la informacion relevante de la compafiia, asi como las
herramientas y materiales necesarios para el desempefio diario del equipo. A través de la intranet,
cualquier empleado puede trasladar sus comentarios 0 sugerencias comentando las noticias
publicadas o a través del buzén de sugerencia y el buzon de enfados. A lo largo del 2016, se emitieron
757 comunicados (noticias publicadas en la intranet + comunicacion via email).

Ademas, continuamos fomentando la organizacion de encuentros con el equipo de direccion para
mejorar la comunicacion bidireccional.

e Reuniones periddicas del Comité Ejecutivo. Cada director de area se reune de forma
periddica con sus equipos para compartir resultados, avances del afio y nuevos proyectos en
los que esté inmersa la compaiiia.

e Desayunos con Direccion. La iniciativa nacio con la puesta en marcha de desayunos con el
CEO de la empresa para compartir con él puntos de vista y sugerencias sobre el dia a dia de la
comparniia. A estos desayunos se han sumado los encuentros con la directora de RRHH, en el
gue los empleados pueden trasladarle sus opiniones e impresiones sobre el funcionamiento de
Reparalia. Durante el afio 2016, 46 empleados disfrutaron de esta iniciativa.

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

En Reparalia realizamos anualmente nuestra encuesta de clima laboral para conocer la opinion y
satisfaccion de todos los empleados sobre el entorno de trabajo, su desempefio y otras variables
laborales con el objetivo de detectar areas de mejora. De esta manera, entre todos trabajaremos para
convertir Reparalia en un lugar mejor donde trabajar, creando un buen ambiente de trabajo.

Este afio se ha batido record de participacion con la implicacion de un 89% de la plantilla, que ha
guerido compartir su valoracion sobre las politicas y valores de la compafia. Este cuestionario nos
permite medir el engagement de los empleados, o lo que es lo mismo, el grado de compromiso con
Reparalia. En esta ocasion, este indice se ha situado en el 76% y se encuentra aproximadamente 20
puntos por encima de la media de otras compafiias en Espafia.
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Para Reparalia, RepOpina es mas que una encuesta de clima laboral, ya que desde su creacion se
ha convertido también en una iniciativa mas de nuestro compromiso social. Gracias a los altos niveles
de participacién, donamos mas de 1.500€ a Aldeas Infantiles, organizacién con la que cooperamos
para mejorar los hogares y las condiciones de vida de los cientos de nifios a los que acogen.

OTRAS INICIATIVAS DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL

Los esfuerzos de Reparalia para mejorar el engagement y satisfaccion de los empleados también
contemplan el incremento de los beneficios sociales y el desarrollo de nuevos proyectos que mejoren
la convivencia y reconozcan el trabajo realizado.

En este sentido, desde hace varios afios contamos con espacios de trabajo mas confortables y salas
de descanso. Entre los beneficios sociales, destacan el seguro de salud, servicio de electricidad
gratuito, plan de compensacion flexible, club beneficia-t y "Come Fruta". A estos beneficios, este afio
se han sumado dos nuevas iniciativas: la instalacion de un corner de comida subvencionada y servicio
de masajes en la oficina.

Otros proyectos vinculados con la creacion de un buen ambiente laboral y de fomentar la compafiia
como un buen lugar donde trabajar son el programa " Trae un Amigo", que el afio pasado recibié mas
de 150 CV de amigos y familiares de nuestros empleados.

El programa Héroes, mediante el que los empleados reconocen la labor de sus comparieros, cada vez
resulta mas atractivo y cuenta con mayor participacion por parte del equipo. En el afio 2016, recibimos
187 nominaciones, de las que resultaron Héroes 44 empleados.

VALORES CORPORATIVOS

Nuestros valores han evolucionado y, como resultado, hemos establecido un total de cinco valores
corporativos que reflejan los principios y el compromiso que guiaran a la compafia en el dia a dia. Los
valores nos permiten avanzar y progresar en el negocio, ofrecer el mejor servicio a nuestros clientes y
proporcionar un entorno de trabajo excelente para todos los empleados.

e Cuidamos el hogar de todos.
Nos apasiona nuestra gente, nuestros clientes y nuestra sociedad. Trabajamos juntos para
construir un mundo mejor.

e Nos comprometemos.
Hacemos las cosas bien. Tratamos a nuestras personas de manera justa y juntos creamos un
entorno seguro, diverso y plural del que nos sentimos orgullosos.

e Ofrecemos respuesta.
La formacion y el desarrollo de nuestra gente es vital para nosotros. Queremos ser cada dia
mejores personas y mejores profesionales.

e Somos parte de la solucion.
Mejoramos para triunfar. No entendemos la palabra “imposible”, por eso nunca nos cansamos
de intentarlo. Buscamos soluciones rapidas y faciles.

e Siempre estamos abiertos a aprender.
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Somos un equipo. Trabajamos unidos como un solo equipo y celebramos juntos nuestros éxitos.

Estudio y aprovechamiento de las capacidades de los
empleados

PROYECTO INNOVACION

La filosofia y cultura de Reparalia entienden la innovacion como un principio basico. Creemos que es
imposible crecer si no analizamos continuamente como mejorar o innovar. Para Reparalia, la atencion
al cliente y la tecnologia van de la mano vy, por ello, invierte constantemente en nuevos avances y
desarrollos.

Esta apuesta de la compafia por la innovacion nos ha llevado a crear un Comité de Innovacion
responsable de fomentar la generacion de ideas y nuevos desarrollos en aras de mejorar el servicio,
los resultados de la compafia y la satisfaccion de nuestros clientes, asi como dar respuesta a las
inquietudes innovadoras del equipo. EI Comité de Innovacién esta formado por un grupo de empleados
expertos de cada una de las areas del negocio: prestaciones, financiero, comercial, marketing, legal...
Estos miembros aportan su vision y experiencia en el negocio y colaboran para facilitar la participacion
del resto de empleados y profesionales.

Para fomentar la participacion y el aprovechamiento de las ideas y capacidades de los empleados, de
forma periddica convocamos concursos de innovacién. A través de estas iniciativas invitamos al
equipo y a la red de franquiciados a proponer nuevas lineas de negocio, nuevos productos o mejorar
la comunicacion con nuestros clientes, entre otras. Aquellas ideas que resultan ganadoras reciben
premio econémico, un diploma de innovacion y el reconocimiento empresarial. En este primer afio,
hemos recibido 62 propuestas que demuestran que Reparalia cuenta con un equipo implicado e
innovador

Respeto de las clausulas contractuales con los empleados

En favor de mejorar las condiciones de trabajos de los empleados y mejorar su satisfaccion con la
compaiiia, hemos revisado las clausulas contractuales para aportar la mayor seguridad y claridad
juridica a las relaciones laborales. De este modo, buscamos establecer una relacion de mutua
confianza

Conciliacion familiar y laboral

La conciliacion laboral es un tema clave en la agenda de Reparalia y hemos trabajado a lo largo de
todo el afio en la basqueda de alternativas que faciliten un equilibrio y un desarrollo de los planos
personal y profesional de los empleados.

La conciliacion en Reparalia es un factor clave para atraer, desarrollar y retener el mejor talento,
convirtiéndose en una ventaja competitiva para gestionar los negocios en los que operamos. En
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Reparalia contamos con una politica de conciliacion que promueve medidas de flexibilidad para
garantizar un mayor bienestar del equipo. Entre las medidas implantadas destacan las de conciliacion
por nacimiento/adopcién de hijo o acogimiento.

e Teletrabajo paralas empleadas embarazadas a partir de la semana 34 de gestacion.
Se facilitan todos los medios técnicos para que la empleada pueda realizar su trabajo con total
autonomia, conciliando su vida laboral y familiar.

e Permiso por nacimiento, adopcién o acogimiento de hijo.
En estos casos, el padre tendr& derecho a un permiso retribuido de 3 dias naturales, desde el
dia del acontecimiento.

e Permiso de paternidad.
Los empleados de Reparalia tienen derecho a la suspension de contrato durante teces dias
ininterrumpidos, ampliables en dos dias por cada hijo adicional a partir del segundo. El permiso
de paternidad puede disfrutarse a jornada completa o parcial.

e Incorporacion paulatina tras la baja maternal.
Los empleados que se incorporen tras el permiso de maternidad, pueden solicitar la
incorporacion paulatina al puesto de trabajo sin que su remuneracion ni las cotizaciones por
parte de la empresa se vean reducidas.

e Reduccién de jornada tras la baja paternal.
El empleado que disfrute de baja paternal podra solicitar reducir su jornada durante los 5
primeros dias laborables desde su incorporacion.

e Ayuda ala maternidad/paternidad.
Reparalia hace entrega, como ayuda a la nueva situacion familiar, de la cantidad de 500€ por
hijo en los supuestos de nacimiento, adopcién o acogida.

lgualdad de género

El indice de empleabilidad de mujeres en Reparalia es muy alto, con un 71% de representatividad
de este colectivo. El colectivo femenino ocupa la mayor parte del equipo de Call Center y mandos
intermedios. Por lo respecta a los puestos directivos, su representacion se sitia en el 5,78%. En el
altimo afio se estan produciendo nuevas promociones e incorporaciones de mujeres al equipo
directivo, por lo que este porcentaje registrarda una variacion al alza en el préximo reporte. Si
analizamos los intervalos de edad por género, el porcentaje de representacion femenina es estable.
Ademas, en Reparalia hemos implantado politicas que mejoran la conciliacion laboral y familiar de la
mujer y facilitan la maternidad.

Salud y seguridad en el lugar de trabajo

Desde Reparalia formamos a los empleados sobre aspectos saludables relacionados con su puesto
de trabajo y los riesgos que conlleva. Tenemos un acuerdo con Asepeyo como mutua responsable de
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la salud en Reparalia y anualmente los empleados pueden realizarse un reconocimiento médico en las
instalaciones, facilitando el control y seguimiento de su salud.

Todas las oficinas en las que esta presente la compafia tienen su Evaluacion de Riesgos Laborales
y Planes de Prevencidn actualizados, asi como personal cualificado para Planes de Evacuacion. En
estas evaluaciones de riesgos no se han detectado puestos con alta peligrosidad. En Reparalia
contamos, ademas, con un Comité de Seguridad y Salud.

Por la actividad de la empresa no tenemos un alto indice de accidentalidad y el 90% de los accidentes
se produce in itinere. Dentro del programa de Beneficios Sociales, los empleados cuentan con un
seguro de accidentes laborales en el que la empresa asume el 100% de la prima y la opcién de
contratar un seguro de salud privado para el empleado, su conyuge y familia. En este ultimo caso, la
empresa asume el 60% de la prima y el empleado, el 40% restante.

Otras iniciativas en temas de salud para el empleado son el programa “Come Fruta”, en los que
ofrecemos fruta gratuita a todo el equipo; la difusibn mensual de consejos y talleres de prevencion
contra el cancer de la mano de la aecc; la promocion del deporte con la organizacion de eventos
internos y la subvencion de participacion de los empleados en carreras solidarias como la carrera
contra el cancer o a través de la iniciativa del servicio de masajes subvencionados en la oficina.

Impulsar la sensibilizacion en materia medioambiental

El impacto medioambiental que genera la compafila es reducido. Sin embargo, en Reparalia
trabajamos la proteccién del medioambiente de manera preventiva. Gran parte de nuestro trabajo en
este sentido esta orientado a una labor de concienciacion de los empleados para el uso eficiente de
los recursos. Aprovechamos los Dias Mundiales como el Dia Mundial del Agua o el Dia Mundial del
Medioambiente para compartir informacion de interés sobre el ahorro en el hogar y en los espacios de
trabajo. Esta informacion también la compartimos con la red de profesionales e incentivas y
aconsejamos sobre el reciclaje de los residuos procedentes de su trabajo, asi como la gestion
adecuada de los mismos.

Gracias a nuestra a politica de reciclaje y reduccion del consumo de papel y a las campafas de
comunicacion promovidas a lo largo del afio, hemos conseguido reducir el consumo a 1.509 hojas por
empleado y hemos reciclado 5.335 kilos de papel. Para continuar con nuestro compromiso y asumir
nuevos retos, este afio nos hemos marcado el desafio de alcanza las 1.400 hojas por empleados y
hemos lanzamos la campafia “Objetivo 1.400”. Ademas, como viene siendo habitual, hemos llevado
a cabo nuestra jornada de reforestacion con mas de 100 arboles plantados y la participacion de 85
empleados

Insercion de personas con discapacidad (LISMI)

Desde hace dos afios, tenemos contratados los servicios de limpieza de la compafiia CELIMA, un
centro especial de empleo. Colaboramos con ellos para la limpieza de las instalaciones de nuestra
sede de Pozuelo de Alarcén y facturamos un importe anual de mas de 100.000€. Esto supone el
cumplimiento de un elevado porcentaje de la Ley LISMI.
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En la actualidad, tenemos también un acuerdo vigente con DKV Integralia, la Fundacion por la
integracion laboral de personas con discapacidad. A través de este marco de colaboracion, contamos
con sus servicios para la realizacion de las encuestas de satisfaccion de nuestros clientes tras la
ejecucion de la reparacion. En el ejercicio anterior, sumamos una nueva iniciativa en aras de favorecer
la insercion de personas con discapacidad al contratar al centro especial de empleo de la Fundacion
Juan XXIII para la adquisicién y manipulado de las cestas de navidad de todos los empleados,

Formacidon como medio para mejorar la profesionalidad de los
empleados

Entendemos la formacion de nuestros equipos como una de las herramientas mas importantes para
conseguir que se desarrollen profesionalmente e incrementen el conocimiento y la cualificacion en
Reparalia. Para ello, disefiamos un plan de formacion y desarrollo que recoge de forma integral
aspectos tacticos y estratégicos. La partida mas importante del programa de formacion esta
relacionada con habilidades y conocimientos relativos al negocio, seguido del aprendizaje de idiomas
con cerca de 9.000 horas al afo, lo que equivale a aproximadamente 60 horas por empleado.

Contamos con un programa de evaluacion del desempefio que establece objetivos personales y
corporativos vinculados a la satisfaccion del cliente y en el que se determinan las necesidades de
desarrollo y acciones formativas de cada empleado. Por otra parte, en el departamento de RRHH se
han creado las figuras de formadores internos que imparten un alto porcentaje de la ensefanza
transmitida a los empleados.

Durante el ultimo afio, hemos trabajado en la implantacién de nuestro sistema de formacidon online
con el desarrollo de todos los procedimientos y procesos de gestion. A través de la formacion e-
learning los empleados podran acceder y disfrutar de mayor formacion son tener que preocuparse por
los horarios y sin ataduras, pudiendo conectarse a su plataforma desde cualquier lugar. Ademas, la
herramienta ofrece la posibilidad de compartir contenido audiovisual con el objetivo de mejorar y
facilitar el aprendizaje.

PROMOCION Y DESARROLLO DEL EQUIPO

A lo largo del FY16 se han incorporado a Reparalia mas de 200 nuevos profesionales, y se han
realizado 22 promociones internas. Cada puesto vacante es ofrecido internamente antes de buscar
profesionales fuera de la compafia. Para el desarrollo de nuevas competencias, en los equipos de call
center se ofrece la oportunidad de realizar cambios de puesto durante determinados periodos

Red de franquiciados

Nuestros profesionales son los embajadores de Reparalia ante el cliente. De ahi que mantengamos
un fuerte vinculo y una comunicacion continuada. Los niveles de calidad que la red son muy altos, lo
gue nos permite posicionarnos como lideres en el sector. Afio tras afo invertimos para mejorar la
eficiencia de la red y facilitar su operativa y gestiones con la compaiiia. En este sentido, a lo largo de
este afo, se han desarrollado los siguientes avances:

e Especializacion de lared. Se han creados nuevas redes de profesionales como la red mizad,
profesionales expertos en soluciones rapidas y manitas; y el manitas tecnoldgico, para
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atender las necesidades de un usuario cada vez mas conectado y con un mayor nimero de
dispositivos en el hogar.

Mejora del software de trabajo. La tablet se ha convertido en una herramienta béasica en el
trabajo diario de la red. Para mejorar su operativa, durante el ultimo ejercicio disefiamos una
nueva version de la aplicacién. “Reparalia Tablet 3.0” ha incorporado nuevos desarrollos
tecnolégicos que han permitido aumentar la calidad del servicio que ofrecemos a nuestros
clientes, haciendo més facil y sencillo todo el proceso y mejorando la comunicacion entre
Reparalia y la red de profesionales. La aplicacion ha incorporado, ademas, la opcion “clic to
call”, presente en toda la herramienta.

A través de un sistema de geolocalizacion y deteccion, el profesional puede pulsar esta opcion
y Reparalia le devuelve la llamada de forma inmediata ante cualquier proceso detectado como
urgente. Asi, hemos conseguido disefiar un sistema mas intuitivo, con procesos sencillos y de
facil utilidad que facilita la comunicacion y la inmediatez
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Crear relaciones estables con los proveedores

En Reparalia tenemos un compromiso con la creacion de valor en las comunidades en las que
operamos y realizamos el 100% de los aprovisionamientos a proveedores locales. En el FY16, el
numero total de proveedores con los que nos relacionamos ascendio a 1.284 y un 93% del total del
mismo se realiz6 con profesionales y franquiciados, con lo que mantenemos acuerdos de
colaboracion a largo plazo con relacion estable y duradera.

Contratar a proveedores de servicios que cumplan los
Derechos Humanos

Continuamos con nuestros sistemas de auditoria de proveedores y comunicacién continuada, para
identificar servicios sostenibles y gestionar y verificar los compromisos de servicio acordados. Antes
de firmar un acuerdo de colaboraciébn con un nuevo proveedor realizamos nuestro proceso de
evaluacion con la cumplimentacion de un cuestionario donde se valora que cumplan la normativa
vigente, y buscamos proveedores con sistemas de calidad y sostenibilidad mas eficientes. Ademas,
todos los contratos que asi lo requieren contemplan clausulas de auditabilidad que nos permiten en
todo momento verificar los compromisos de servicio acordados con el proveedor.
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Alianzas entre asociaciones y empresas

Seis aflos de reparaciones solidarias por todo el pais avalan la fortaleza de nuestro programa de RSC.
A lo largo de estos afios hemos reformado y rehabilitado, con la ayuda e implicacion de empleados y
franquiciados, diferentes centros de acogida o espacios formativos de personas con escasos recursos,
discapacidad o en riesgo de exclusion. De esta manera, hemos conseguido nuestro objetivo, mejorar
las condiciones de vida de mas de 6.000 personas, destinando horas de voluntariado e implicacion de
nuestro equipo.

Durante el ejercicio 2016 hemos querido dar un paso mas en nuestro compromiso social y para ello,
decidimos convocar una MARATON DE PINTURA SOLIDARIA en todas las oficinas en las que
estamos presentes, y lo conseguimos.

En septiembre de 2015, en Reparalia movilizamos a mas de 130 empleados y profesionales para dar
color en un mismo dia a siete hogares y centros sociales de diferentes ONGs y Asociaciones en
Madrid, Sevilla, Valencia, Gijon, Barcelona y Bilbao. Gracias a esta jornada de pintura solidaria,
mas de 500 personas disfrutan de un hogar mas confortable.

En Madrid, los voluntarios estuvieron en la residencia de la aecc y las viviendas de Aldeas Infantiles.
En Sevilla y Bilbao, extendimos nuestra ayuda a Caritas. La maratén de pintura también llegé a
Valencia, al centro de acogida Villa Teresita para mujeres en situacion de exclusién; a Gijon, para
pintar un piso de jévenes del Hogar San José y a Barcelona, ayudando a las personas “sin techo” que
acoge la Fundacion Arrells.

A nuestra maraton solidaria, se suman otras iniciativas sociales que ya forma parte de nuestro ADN y
gue repetimos afo tras afo por la buena acogida que tienen entre los empleados.

e OPERACION KILO Y JUGUETE.
En la campafia de Navidad conseguimos recoger 870 kilos de alimentos y mas 270 juguetes y
material escolar que destinamos a asociaciones como Céritas, Aldeas Infantiles y aecc, entre
otras.

e COMIDA DE NAVIDAD CON SANT EGIDIO.
En 2016 se cumplian 4 afios desde que comenzamos a colaborar con Sant Egidio en la
preparacion de la Comida de Navidad en la que comparten un dia tan sefialado con todas las
personas “sin techo” de la Comunidad de Madrid y donde reunen a cerca de 800 asistentes. En
esta ocasion, 31 empleados participaron en el proyecto para poder colaborar en las labores de
preparacién y elaboracion de los alimentos.

e FELICITACION SOLIDARIA.
Hemos colaborado con Aldeas Infantiles en el disefio y creacion de nuestras felicitaciones
digitales. De esta manera, nuestros mensajes con los mejores deseos para el proximo afo
vigjan cargados de solidaridad.

e TORNEO DE GOLF Y FUTBOL DE COOPERACION INTERNACIONAL.
Reparalia ha patrocinado un afio mas el Torneo Solidario de Golf Y Fatbol 7 organizado por
Cooperacion Internacional, cuyos fondos recaudados van destinados a proyectos de caracter
social y cultural en distintos ambitos de la sociedad dentro y fuera de Espafia.
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e 15 ANIVERSARIO SOLIDARIO

Con motivo de nuestro 15 aniversario, reafirmamos nuestro apoyo a la labor realizada por
Aldeas Infantiles y donamos 15.000€ para la construccion de un nuevo Centro de Atencion de
Dia en la Comunidad Valenciana. En él, Aldeas Infantiles SOS ofrece su ayuda a familias en
situacion de vulnerabilidad o riesgo social con hijos entre 3 y 12 afios, y a aquellas en las que
se ha producido el retorno familiar tras un periodo de retirada de tutela. Esta iniciativa se suma
a la colaboracién habitual de Reparalia con Aldeas Infantiles para la rehabilitacion y
conservacion de sus hogares y centros educativos, dando color a las instalaciones y
convirtiéndolas en espacios mas confortables.

PREMIOS Y RECONOCIMENTOS

Reparalia Responde, nuestra iniciativa social dirigida a mejorar las condiciones de vida de los més
desfavorecidos, ha sido galardonado en los Premios Empresa Social 2015 por su valor para la
comunidad y el bienestar social. Este galardon reconoce nuestra politica de Responsabilidad Social
Corporativa orientada a trasladar a la sociedad el corazén de nuestro negocio: la reparacion de
hogares.

Invertir en las generaciones del futuro

Desde hace varios afios Reparalia colabora con diferentes organizaciones y asociaciones para
impulsar y fomentar la insercion laboral de los jovenes en Espafia. A nuestro acuerdo de colaboracion
con la Fundacion Exit en el Proyecto Jévenes Profesionales, se sumoé el Proyecto Coach, que
promueve el voluntariado corporativo para mejorar la integracion laboral de jévenes en riesgo de
exclusion social y fracaso escolar.

Tras el éxito alcanzado con el proyecto Jovenes Profesionales, comenzamos a colaborar con Norte
Joven, con el objetivo de brindar nuevas oportunidades a sus alumnos. Norte Joven es una entidad
sin animo de lucro que trabaja para favorecer la integracion social y laboral de personas en situacion
de desventaja. Realizan una gran labor para mejorar la insercién de jovenes y adultos en la sociedad
a través de la formacién. Con este proyecto, los alumnos de Norte Joven han podido realizar practicas
con nuestros franquiciados durante dos meses. De esta forma, bajo la tutela de nuestros profesionales,
hemos mejorado su formacién y experiencia, ayudandoles a abrirse camino en el mundo laboral.

OLIMPIADAS DE FORMACION PROFESIONAL

En linea con nuestro compromiso de favorecer la formacién y mejorar la empleabilidad de este
colectivo, patrocinamos las Olimpiadas de Formacion Profesional. Esta competicion nacional
organizada por el Ministerio de Educacion, en colaboracion con las Consejerias de Educacion de cada
Comunidad Autdbnoma busca incentivar y difundir la formacién profesional. En ella participaron un total
de 267 alumnos de entre 16 y 26 afios.

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

Fundacién Exit, en la celebraciéon de su XV aniversario bajo el lema "15 afios abriendo puertas al
futuro” galardond a las 15 empresas que han apoyado de forma mas significativa la labor de la
fundacién durante estos afios. Entre estas compafiias se encontraba Reparalia. Esta es una muestra
al reconocimiento al trabajo realizado con los proyectos Jovenes Profesionales y Coach
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Optimizar el uso de papel en la entidad

En nuestro proyecto de Responsabilidad Social Corporativa, uno de nuestros pilares es proteger el
medio en el que vivimos, de ahi que llevemos a cabo iniciativas de concienciacion, reduccion del
consumo, reciclaje y compensacion En este sentido, a lo largo del dltimo afio hemos puesto en marcha
diferentes campafas que nos han permitido reducir ligeramente el consumo.

Camparfia 1.400.
Tras el éxito alcanzado el afio anterior con la campafia 1.600, hemos lanzado un nuevo reto de
concienciacion que nos ayude a educir esta cifra hasta 1.400 hojas / empleado.

Jornada de Reforestacion.

Hemos celebrado la Ill Jornada de Reforestacion con empleados, familiares y amigos para
compensar el impacto medioambiental generado por el consumo de papel en la compafiia a lo largo
del Ultimo afo. En esta ocasion, hemos contado con la participacion de un grupo de 85 voluntarios,
que se desplazaron hasta “La Barranca”, situada en el municipio de Navacerrada (Madrid), para plantar
un total de 100 arboles, cantidad equivalente al consumo registrado en nuestras oficinas.

La plantacion se ha realizado en colaboracion con la Asociacion Reforesta en el marco de su campafia
“Reforestacion y siembra de semillas”, que tiene como objetivo aumentar la variedad de especies
autoctonas generando oportunidad de refugio y alimento a la fauna, asi como proteger el suelo de la
erosion a la que esta sometido.

Impresion eficiente.

Para incrementar nuestra optimizacion sobre el uso de los recursos y reducir el consumo de papel,
este ailo hemos puesto en marcha una Politica de uso de impresoras mediante “pincode”. Los
equipos de todas las oficinas han pasado a ser multifuncion (impresora, fotocopiadora, escaner y fax)
y requieren que cada empleado introduzca un codigo (PIN CODE) a la hora imprimir un documento.
De esta forma evitamos reduciendo el riesgo de perder documentos importantes y el consumo de

papel.
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