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Tengo el placer de presentarte nuestra memoria de sostenibilidad
que por primera vez editamos en Espafia bajo la marca
HomeServe. En este documento recogemos el avance y los
resultados de nuestra actividad como empresa comprometida
con nuestros clientes, nuestro equipo, el medio ambiente y la
sociedad en la que vivimos.

En marzo de 2017 adoptamos la marca de nuestra empresa
matriz HomeServe, lo que representa para nosotros un gran
hito y una enorme satisfaccion por la confianza que el Grupo
ha depositado en su filial espafiola. En este contexto, todas
las empresas del Grupo compartimos un mismo enfoque:
poner al cliente en el centro de todo lo que hacemos y trabajar
incansablemente para alcanzar los mas altos niveles de calidad
bajo las premisas de transparencia, honestidad y eficiencia,
respetando los diez principios del Pacto Mundial al que estamos
adheridos.

Esta pasion por nuestro trabajo nos ha premiado con una
calificacion por encima de nueve puntos sobre diez en la
satisfaccion de nuestros clientes, con un indice de reclamaciones
inferior al 5% y una retencion de la cartera cercana al 80%.

Logros realmente importantes que solo se pueden conseguir
con un excelente equipo: las mas de 800 personas que
formamos HomeServe Espafia, que creemos en su proyecto y
nos comprometemos con éel.

En concreto, somos un grupo equilibrado y preparado para
construir un gran futuro y apostamos por la juventud y el
desarrollo de su talento de la mano de los mas expertos. El 36%
de la plantilla tiene entre 19 y 35 afios y hemos creado 23 becas
y oportunidades de practicas a traves de diversos acuerdos
con 17 universidades. Ademas, las posiciones directivas estan
desempefiadas al 50% por hombres y mujeres.

Y porque sabemos que en la diversidad esta la riqueza y la
convivencia equilibrada, diez nacionalidades diferentes se
sientan codo con codo en sus puestos de trabajo e integramos
diferentes capacidades como la mejor forma de aprender,
respetar y ayudarnos mutuamente.

lgualmente, nuestra red de profesionales es una pieza clave
en este proyecto, no solo por su trabajo diario en los hogares
de nuestros clientes, sino por su labor formativa con jovenes
estudiantes, que fue reconocida con el premio El Mundo Zen y
Adecco como mejor proyecto solidario y por la Fundacion Exit
en su XV aniversario.

Por otra parte, en HomeServe fomentamos la innovacion vy
las iniciativas de todos los empleados y profesionales a traves
de nuestro concurso anual, sacando a la luz ideas brillantes y
merecedoras de un efusivo reconocimiento.

Por ultimo, dentro de nuestro proyecto HomeServe Responde
llevamos a cabo nuestras jornadas de pintura solidaria en las
que 500 voluntarios hemos dedicado mas de 8.000 horas a
mejorar las condiciones de vida de cerca de 3.300 personas a
través de veinte proyectos sociales.

Cierro mi introduccion con mi agradecimiento por el
compromiso con el medio ambiente y el uso responsable de
los recursos, el reciclaje de mas de 3.000 kilos de papel que
ha evitado la tala de 56 arboles y nuestro objetivo de reducir el
consumo de papel que se ha cumplido con creces.

Muchas gracias a todos por formar parte de este gran proyecto que
es HomeServe, y que dia a dia lo hacemos crecer y mejorar juntos.

Un cordial saludo,

Fernando Prieto Gibello,
CEO HomeServe Espaiia
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En HomeServe trabajamos cada dia para ser la empresa de confianza
cuando se necesita una reparacion o mejora para el hogar,
comercios y comunidades. En los ultimos aflos hemos conseguido
grandes logros y miramos al futuro con ilusion, asumiendo nuevos
retos. Todo ello nos permitira fortalecer nuestra presencia en el
mercado, mejorar el servicio prestado a nuestros clientes y contribuir
al bienestar de la sociedad.

HomeServe en Espaiia

HomeServe es la empresa de confianza especializada en soluciones
para el cuidado y mantenimiento del hogar. Pertenecemos a un
grupo internacional solido con mas de 20 afios de experiencia. En
Espafia operamos a traves de dos lineas de negocio:

HomeServe Spain S.L.U, est especializada en la oferta
de contratos y servicios personalizados para facilitar la vida a las
personas dando soluciones globales de confianza para su hogar.

HomeServe Asistencia S.A.U. es |3 linea de negocio experta
en la gestion integral de reparaciones, instalaciones y mantenimiento
de hogar, comercios y comunidades.

Los clientes son nuestra razon de ser y orientamos todos nuestros
esfuerzos a hacer realidad nuestra promesa: ofrecerles un servicio
de calidad y una experiencia excelente, haciéndoles la vida mas
facil. Para ello, contamos con un equipo humano comprometido y
diverso, invertimos en talento y formamos a futuros lideres.

Nuestros valores nos definen. HomeServe es una empresa
socialmente comprometida y a través de nuestro proyecto
HomeServe Responde llevamos a cabo acciones solidarias de
ayuda y mejora de vida de los mas vulnerables, conservacion del
medio ambiente y fomento del deporte y bienestar del equipo.

® 0 © O

Combinar Poner a nuestros Desarrollar y Aspirar a ser los
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Un recorrido por HomeServe

HomeServe en el mundo

HomeServe es la compafia internacional de referencia en
asistencia en el hogar. Esta presente en Reino Unido, Estados
Unidos, Francia, Espafia e ltalia; cuenta con 8 millones de
clientes y mas de 500 partners de suministro de agua, gas
y electricidad en el mundo. HomeServe, que cotiza en el
FTSE25, registro en el ultimo ejercicio una facturacion de 785
millones de libras y su equipo humano estd formado por
mas de 5.500 empleados.

Su mision es proporcionar a los clientes la mejor asistencia
del hogar y la tranquilidad de no tener que preocuparse en
caso de averias urgentes, reparaciones e instalaciones.

A lo largo del FY2017, HomeServe ha tenido un fuerte
crecimiento tanto en facturacion, como clientes y acuerdos
con partners, principalmente en Estados Unidos. En este
pais, uno de los principales logros del ejercicio ha sido la
adquisicion e integracion de Utility Service Partner (USP),
uno de los mayores proveedores independientes de garantias
de lineas de servicios publicos con gobiernos en EEUU.

Otros de los principales hitos del afio han sido la compra de
Checkatrade y Habitissimo. Estas operaciones han supuesto
un paso adelante de la compafia a nivel internacional que
la posiciona a la vanguardia de los servicios online para el
hogar. Con la creacion de la figura del profesional "Home
Expert’, HomeServe apuesta por la creacion de una amplia de
red de profesionales certificados y expertos para atender las
necesidades del nuevo consumidor, cada vez mas conectado.

“Con estas adquisiciones y
las perspectivas positivas para el
negocio de HomeServe, tenemos
por delante un futuro emocionante”

Richard Harpin, CEO HomeServe

92 millones
de hogares
en el mundo

Mas de
5.500
Empleados
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1.4 millones
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10.4 millones
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Estrenamos futuro,
seguimos en casa

Este aflo hemos comenzado una nueva etapa en HomeServe.
Miramos al futuro con la vision de convertirnos en la empresa
lider mundial en servicios de reparaciones y mantenimiento del
hogar, que vela por el bienestar y la satisfaccion de sus clientes.
Y para alcanzar nuestras metas, todas las empresas del grupo
adoptamos la marca HomeServe. En Espafia, el dia 21 de marzo,
Reparalia pasé a ser HomeServe.

La estrategia del Grupo HomeServe es crear una marca global
que nos permitira tener mayor presencia y fuerza a nivel
internacional, poniendo en valor la experiencia adquirida y el
liderazgo alcanzado a lo largo de mas de 20 afios.

Bajo una misma marca, HomeServe avanza en su plan de
internacionalizacion, que nos permitird en el afio 2020 estar
presente en 15 paises, alcanzar los 50 millones de clientes y
contar con una red de 100.000 profesionales para resolver las
incidencias del hogar de cualquier cliente.

El proceso de cambio comenzo en Espafia, uno de los paises
clave en la evolucion de HomeServe en los ultimos afios. Este
cambio coincide con el 102 aniversario de la compra por parte del
Grupo HomeServe de nuestra compafiia. Durante este tiempo,
el negocio en nuestro pais ha ido demostrando gran estabilidad
y solidez.

El cambio de marca implicaba un estreno: comenzabamos un
nuevo camino hacia un entorno global con una inmejorable
proyeccion internacional. El futuro nos depara grandes retos y
cambios, pero tenemos que trasladar que seguimos siendo la
misma compafiia y mantenemos la misma esencia de siempre:
nuestra forma de trabajar, nuestros valores y nuestro equipo. Por
ello, el claim que englobo toda nuestra estrategia de cambio de
marca fue:

"Estrenamos futuro, seguimos en casa”.

Bajo este lema, conseguimos llegar a todos los grupos de
interés para que el proyecto resultase exitoso. Las cifras
registradas revelan el impacto alcanzado:

@ O @
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impactos en visualizaciones menciones en
medios de en YouTube de RR.SS durante la
comunicacion la campafia primera semana

®
78% 200

engagement entre vehiculos y uniformes
empleados de profesionales
(+2 puntos vs. datos adaptados a la nueva
previos al cambio) imagen

“A partir de ahora, aprovechamos
la fortaleza y ventajas de una marca
unica, referente internacional y
continuaremos desarrollando sinergias
para impulsar nuestra estrategia de
crecimiento y transformacion digital.”

H Stephen Phillips,
CEO de Desarrollo Internacional

* Nota: En 2017 H Stephen Phillips era CEO de HomeServe Espafia
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Principales hitos y
reconocimientos del aifo
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Acuerdo con Ges Seguros
como proveedor de
seguros

HomeServe UK gana el
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Servicio al Cliente
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Lanzamiento One Plan
HomeServe

Septiembre 2016

AgOStO 2016 Julio 2016
Recibimos el premio Lanzamiento del producto |dealista situa la app de
El Mundo Zen Adecco a Angel Tecnologico HomeServe entre las 10 mejores

Mejor Proyecto de RSC aplicaciones para el hogar
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Noviembre 2016 Enero 2017 Marzo 2017
Alcanzamos HomeServe adquiere Reparalia pasa a ser
1,3 millones de clientes Habitissimo HomeServe
en Espafia
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2017 en cifras

Negocio

154M€

facturacion
agregada

1,5M

de contratos

1,3M

de clientes

nuevos acuerdos
comerciales
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satisfaccion
de clientes
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2017 en cifras
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2017 en cifras

Red de
profesionales

2.127

profesionales

franquiciados

833.000

servicios
realizados

direcciones
territoriales
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2017 en cifras

Comunidad y
medioambiente

3.293

personas
beneficiadas
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Estructura organizativa

La estructura organizativa de HomeServe esta disefiada en base
a nuestra orientacion al cliente y con el objetivo de generar
sinérgicas y eficiencias que mejoren la operativa y la rentabilidad
del negocio. Contamos con un equipo comprometido vy
altamente cualificado, donde toda la organizacion depende del
consejero delegado, incluidas las direcciones generales de las
dos lineas de negocio.

En HomeServe existen diferentes comités y grupos de decision
para la definicion de la estrategia y la gestion de las operaciones
del negocio. El maximo organo ejecutivo de la compafia en
Esparia es el Comite de Direccion, que se encarga del desarrollo e
implantacion de la estrategia, politicas y procedimientos, sistemas
de calidad, gestion financiera y desarrollo de personas, entre otros.

Luis Vial Torres-Ternero
Director general adjunto
HomeServe Asistencia

Fernando Martinez de Guinea
Director general de finanzas
HomeServe Espaia

Fernando Prieto
CEO HomeServe Espafia

Arturo Marzal Garcia
Secretario General
HomeServe Espana

Maribel Monge
CIO HomeServe Espafia

Alex Fernandez
Director Legal & Compliance
HomeServe Espafia

Ana Lépez Seisdedos
Directora de RRHH
HomeServe Espafia

* Nota: Comité de direccion desde el 31 de enero de 2018. Durante FY2017 el comité estaba formado por H Stephen Phillips, consejero delegado de HomeServe Espafia
Fernando Martinez de Guinea, director general HomeServe Espafia; Fernando Prieto director general HomeServe Asistencia; Alex Fernandez, director Legal & Compliance
HomeServe Espafia; Maria José Juarros, CFO HomeServe Esparia; Ana Lopez Seisdedos, directora de RR.HH HomeServe Espafia; y Maribel Monge, CIO HomeServe Espafia






El negocio de HomeServe ha crecido y evolucionado en los
ultimos afos, consolidandose en los mercados en los que
esta presente y alcanzando resultados muy satisfactorios. La
calidad del servicio, la atencion al cliente, la ética en los
negocios y la apuesta tecnolégica han sido algunos de los
pilares que han marcado la estrategia de HomeServe.

Para consequir cada una de las metas que se marca la
compafiia, HomeServe cuenta con un equipo humano
motivado y comprometido, que cumple nuestra promesa al
cliente y enriquece nuestra cultura y valores.

En el entorno en el que nos encontramos, desde HomeServe
creemos en la necesidad de reforzar nuestra apuesta por la
innovacion para dar respuesta a las demandas del cliente.
Los usuarios del futuro buscan nuevos productos, nuevas
formas de comunicacion, nuevas tecnologias... Por ello, en
HomeServe trabajamos para adaptarnos a cada tipologia de
cliente y conseguir una transicion adecuada a los habitos y
tendencias de los nuevos hogares.

Ademas, el desarrollo digital y la gestion online por parte del
cliente nos ha llevado ante un escenario en el que la protecciéon
de datos y la seguridad de la informacion deben situarse entre
las prioridades del negocio. En este sentido, desde hace varios
afios en HomeServe contamos con la certificacion 1ISO27001
que reconoce la implantacion de sistemas que garantizan
la gestion adecuada de la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los datos.

Nuestro compromiso es continuar actuando en base a
nuestro codigo éetico y a nuestros principios de transparencia
y honestidad. Nuestros clientes son nuestra razon de ser.
Trabajamos para hacerles la vida mas facil y ser su empresa de
confianza para cuidar y reparar sus hogares. Y lo conseguimos
a través de nuestras dos lineas de negocio, especializadas y
con una fuerte orientacion al cliente.

FRANCE




Respuesta de HomeServe ante los retos

HomeServe Spain

HomeServe Spain es la linea de negocio que ofrece contratos
y servicios personalizados para facilitar la vida de las personas
dando soluciones globales de confianza para su hogar.

HomeServe es el partner idéoneo para grandes entidades en
sus estrategias de captacion vy fidelizacion de clientes, ya que
les proporciona soluciones personalizadas de valor afiadido
para el cuidado y mantenimiento del hogar, aportando nuevos
beneficios a su cartera de clientes.

Desde la perspectiva del usuario final, los clientes que
contratan un servicio o producto de HomeServe, a través
de una cuota anual cuentan con la tranquilidad de no tener
que preocuparse por las incidencias o necesidades de su
hogar. Cada cliente puede elegir aquel producto que mas se
ajuste a sus preferencias, ya sea fontaneria, electricidad, gas,
electrodomeésticos o servicios de manitas, entre otros.

HomeServe ofrece un producto que da respuesta a una
necesidad latente ya que al afio se producen 31 millones
de reparaciones en los hogares espafioles. En el mundo
contamos con mas de 500 affinity partners que a través
de HomeServe han mejorado su rentabilidad y sus tasas de
retencion y recomendacion.

Trabajamos conjuntamente con cada partner en el disefio
de la estrategia, para que las empresas puedan incorporar
el servicio que necesita su cliente de forma personalizada.
Damos solucion a necesidades de los clientes en sus hogares,
con la tranquilidad y confianza de que tendran a su disposicion
una red de reparadores especializados. Mas de 1,3 millones de
clientes ya confian en nosotros.

1,5M 1,3M 500

de contratos de clientes affinity partners
en el mundo
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HomeServe Asistencia

HomeServe Asistencia es la linea de negocio especializada
en la gestion integral de reparaciones, instalaciones vy
mantenimiento. Contamos con una red de mas de 2.000
reparadores expertos que realizan mas de 800.000 servicios
al afo para hogares, comunidades y comercios.

Colaboramos con las principales comparfiias del sector
asegurador, entidades de gestion inmobiliaria y cadenas de
distribucion, entre otros, para solucionar las incidencias en el
hogar de sus clientes. A través de nuestro equipo prestamos
servicio en todo el pais las 24 horas del dia, los 365 dias al
afio y ofrecemos un unico punto de contacto para el cliente.
En los ultimos afios hemos incorporado nuevas herramientas
y desarrollos que mejoran la eficiencia y brindan una mayor
personalizacion en la atencion al cliente.

Nuestra red de profesionales y nuestro sistema de gestion
unico en el sector son una de nuestras ventajas competitivas.
La calidad y la rapidez son otros de nuestros pilares en
atencion al cliente, con nuestro compromiso de asistencia en
menos de 3 horas en caso de urgencias, y adaptandonos con
total flexibilidad al cliente, pudiendo decidir a qué hora quiere
gue acudamos a su domicilio para cualquier intervencion.

Nuestra apuesta en este sentido nos ha permitido incrementar
el numero de servicios prestados al aflo y que nuestro indice
de recomendacion (NPS) supere los 60 puntos.

833m 6M 7

servicios al afio de reparaciones oficinas
realizadas territoriales
(2000-2017)
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HomeServe Responde

Nuestro proyecto de responsabilidad social corporativa ofrece
la oportunidad de conciliar el compromiso social de la empresa
con los intereses de nuestros stakeholders. Bajo el nombre de
HomeServe Responde articulamos todas las iniciativas solidarias
para ayudar a quienes mas lo necesitan, siempre aplicando
nuestro lema “Cuidamos el hogar de todos” en su sentido mas
amplio:

Cuidamos el hogar de nuestros
clientes, siendo profesionales,
honestos y transparentes en todas

nuestras actuaciones.

Nos preocupamaos por crear un

entorno de trabajo agradable, donde
nuestro equipo se desarrolle, crezca
y cuente con unas condiciones

confortables.

Nos sentimos firmemente / 7%
comprometidos con los mas g
q ) desfavorecidos, buscando la forma de S

mejorar sus condiciones de vida.

Protegemos nuestro planeta, que es el
hogar de todos, a través de camparnias
de concienciacion y promoviendo

habitos y acciones sostenibles.
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Responsabilidad Corporativa

Nuestros grupos de interés

La sostenibilidad en HomeServe esta articulada en base a las
demandas y expectativas de nuestros grupos de interés. Nuestra
vinculacion con cada uno de ellos, nuestra proximidad y nuestro
ambito de actuacion condicionan el analisis y la eleccion de
los stakeholders. Consideramos grupos de interés a todos los
colectivos que tienen una influencia directa o indirecta en los
resultados de la compania o aquellos a los que van destinadas
las actuaciones de HomeServe. En base a esto, tenemos
definido el mapa de grupos de interés de HomeServe segun su
grado de influencia:
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Desde HomeServe fomentamos la transparencia con los
stakeholders. Para conocer sus demandas y dar respuesta a sus
necesidades, mantenemos un dialogo constante con nuestros
grupos de interés, les facilitamos los canales de comunicacion
paralograrlo y promovemos su participacion a traves de encuestas
de satisfaccion, estudios, sesiones de trabajo, encuentros con
direccion...
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» Intranet:

En HomeServe contamos con una intranet para todos los
empleados, que nos permite compartir diariamente todo o
que ocurre en la compafiia: nuevos acuerdos de colaboracion,
eventos internos y externos, procedimientos, reconocimiento
de empleados... Se trata de un canal de comunicacion directo y
cercano, con gran cantidad de contenido multimedia para facilitar
y agilizar la comunicacion. Dentro de la intranet, contamos con
espacios abiertos para que los empleados puedan comentar
cada noticia, trasladar cualquier queja o sugerencia 0 compartir
informacion relevante. A lo largo del ultimo afio, publicamos en la
intranet 655 comunicados y gestionamos 61 peticiones a traves
del buzon de sugerencias.

aif:
655

comunicados

had
61

peticiones gestionadas

» Web corporativa:

Durante este ejercicio hemos estado trabajando en la creacion
de una web corporativa global, en la que todas las empresas
del Grupo HomeServe compartamos la misma imagen vy
funcionalidades, mejoremos la navegabilidad y brindemos una
experiencia sencilla y positiva a los usuarios que visiten nuestro
espacio. Para la edicion de esta memoria, ya se ha lanzado la
nueva web corporativa por lo que analizaremos los avances en

el proximo reporte.

En la actualidad, nuestra web corporativa se ha convertido en
una plataforma en la que cualquier usuario, ya sea cliente, socios
colaboradores o asociaciones, entre otros, puedan conocer todos
los detalles sobre HomeServe: quienes somos, nuestros valores,
principales clientes, los resultados mas destacados del ultimo
ejercicio, nuestro compromiso social, ultimas notas de prensa...



Dentro de la web, este aflo hemos incluido “zona cliente”, un
nuevo espacio para facilitar la comunicacion con el cliente y
adaptarnos a las necesidades de consulta online y en tiempo
real que demandan nuestros usuarios. Ademas, contamos
desde hace mas de un afio con un chat online que permite a
cualquier persona que visite nuestra web trasladarnos su dudas o
consultas para resolvérselas en tiempo real. Durante el FY2017, en
HomeServe atendimos 1327 personas a traves del chat.

La web corporativa de HomeServe cuenta también con dos
accesos directos a nuestras plataformas internas de comunicacion
y gestion con la red de profesionales y con nuestros socios
colaboradores. A traves de estas plataformas, tanto la red como
nuestros partners pueden emitir informacion, cargar documentos
o recibir notificaciones sobre cualquier aspecto o parametro de
Su operativa.

Por ultimo, en homeserve.es contamos tambien desde hace
varios aflos con un blog corporativo a traves del que facilitamos
y acercamos informacion relevante y de interés para la sociedad.

Con ella buscamos aproximarnos a todos los usuarios para
facilitarle la vida en el hogar con consejos sobre ahorro,
recomendaciones para evitar averias, pequefias reparaciones para
hacer mas confortable su vivienda. A lo largo del ultimo afio, desde
HomeServe hemos proporcionado un total de 63 contenidos.

912753539 )

Proteccion y tranquilidad para’tu hogar

£Como podemos ayudarte? .

Reparaciones y reformas

Ponemos a tu d
profesionales esf
en 15 gremios para resolver
cualauier reparacion en tu

Despreoctipate de las averias
eligiendo el Sequro
mejor se adapte alas
necesidades de tu hoaar

» Redes sociales:

En HomeServe contamos con diferentes perfiles en las principales
redes sociales: Facebook, Twitter, LinkedIn, Youtube y Google +.
Entre todas estas plataformas, contamos con 28.068 seguidores
y nuestros videos han alcanzado 3.232.200 de visualizaciones.

Entendemos las redes sociales como una plataforma mas de
comunicacion con nuestros clientes y la sociedad en general.
Desde aqui, compartimos informacion de interés de la companiia,
damos difusion a los contenidos de nuestro blog, actuamos como
altavoz para atraer talento haciendo visibles nuestras ofertas de
empleoy brindamos a nuestros clientes un espacio para compartir
Su experiencia y para trasladarnos sus necesidades. Nuestros
canales son tambien una via mas de gestion de demandas de los
clientes. De hecho, a lo largo del ultimo afio gestionado a traves
de estas plataformas 155 peticiones, resolviéndolas en un plazo
medio de 48 horas. Las redes mas utilizadas para canalizar sus
demandas son Facebook y Twitter.

Uno de los hitos de este ejercicio ha sido la obtencion del ‘sello’
de Facebook de nivel alto de respuesta. La constancia en el
seguimiento, la rapida respuesta al cliente y el cumplimiento de
nuestro compromiso de sencillez, rapidez y transparencia han
hecho posible este logro.

f

6.120

seguidores

You i i
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3+ in

651 12.364

seguidores seguidores seguidores seguidores

Blog corporativo:

43.880
visitas/mes
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Responsabilidad Corporativa

» Blog “Un hogar con mucho oficio”

Desde hace mas de cinco afios contamos con un blog corporativo
dentro del periddico online 20 Minutos, que recibe una media de
187.110 visita al mes. El objetivo de este blog es compartir con
todos los lectores que visiten el espacio nuestra experiencia como
especialistas en cuidado y mantenimiento del hogar, recogiendo
temas de actualidad y consejos para facilitar la vida a los usuarios
en sus viviendas, asi como concienciar sobre la importancia de la
seguridad y de un consumo eficiente.

A través del blog, realizamos de forma periodica consultorios
online para resolver dudas de los lectores y ayudarle en el cuidado y
mantenimiento del hogar. En el gjercicio pasado, desde HomeServe
realizamos 21 consultorios, atendiendo 147 consultas.

e Yo
21 147

consultorios consultas

» Newsletter y revista corporativa:

Mantenemos con nuestra red de profesionales y socios
colaboradores una comunicacion constante. A traves del envio
de newsletter periodicas y nuestra revista corporativa acercamos
toda la informacion relevante sobre la compafia: nombramientos,
presencia en foros y eventos, acciones de responsabilidad social
corporativa, avances y ranking de la red de profesionales...

En estas comunicaciones solicitamos a todos los destinatarios
que nos hagan llegar sus sugerencias o propuestas para mejorar
las comunicaciones. En el ultimo aflo, ademas, hemos incluido
herramientas de medicion que nos permiten conocer la eficacia
de cada envio, asi como las noticias que despiertan mayor interés.
A traves de este analisis, vamos disefiando cada comunicado para
adaptarlo a sus necesidades.
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Gobierno corporativo

El Gobierno Corporativo o Codigo Etico de HomeServe vela
por el cumplimiento de las politicas y procedimientos que rigen
la compafiia en favor de mejorar la eficiencia economica, la
sostenibilidad, reforzar la confianza de los clientes y empleados en
la organizacion, asi como garantizar la independencia, integridad
y transparencia del negocio.

En HomeServe contamos con diferentes comités o equipos de
trabajo que velan por una correcta definicion, gestion y ejecucion
de la estrategia de la compafiia, siendo el Comité de Direccion el
maximo responsable en Espafa.

Para velar con el cumplimiento de buen gobierno e integridad,
en HomeServe hemos creado el Comité de Compliance, que es
responsable de identificar la legislacion y regulacion aplicable al
negocio, asi como, monitorizar el cumplimiento de la misma. El
director de Compliance trabaja para asegurar que la direccion del
negocio sigue controles, politicas y procesos apropiados y que
las actividades comerciales se realizan en cumplimiento de la
ley vigente, asi como de las promesas a los clientes “Customer
Promise” o a nuestra cultura “Clientologia”.

Trabajamos constantemente para garantizar un alto nivel de
profesionalidad, integridad e independencia en el desarrollo de
nuestro trabajo. Nuestro Codigo de Gobierno Corporativo esta
basado en los valores, principios y compromisos del Grupo
HomeServe con el cliente, y se revisa periddicamente para
adaptarse a nuevas normativas y necesidades. Este codigo
recoge 5 principios basicos que rigen el funcionamiento de la
compafia: responsabilidad, respeto de los derechos humanos,
integridad corporativa, fidelidad, cumplimiento de la legalidad y
transparencia.

Desde el departamento de Recursos Humanos vy el area Legal
de HomeServe se vela por la legalidad en la proteccion y
respecto de los Derechos Humanos de todas las personas que
trabajan y colaboran con la compafiia. Contamos con diferentes
canales habilitados para que cualquier empleado pueda notificar
irregularidades o plantear dudas o consultas:

» Human Resources Business Partner (HRBP):
Desde hace mas de un afilo contamos con la figura del HRBP para

cada linea de negocio, siendo responsable de ofrecer un trato
directo y personalizado a todos los empleados.

» Mandos intermedios y direccion de RRHH:
Cualquier empleado puede dirigirse a su mando intermedio,

responsables de area o la direccion de RRHH para trasladar
cualquier problema o consulta.

» Expolink:

Es el canal externo independiente, imparcial y confidencial
habilitado para que los empleados puedan realizar cualquier
denuncia de forma anonima. Las formas de contacto para llegar a
Expolink se entregan a todos los empleados en su incorporacion
y estan disponibles en la intranet corporativa y en el manual del
empleado. En el ultimo afio no se ha recibido ninguna denuncia
a través de esta via.




Responsabilidad Corporativa

Compromiso por la calidad

El compromiso de HomeServe por la calidad y la experiencia del
cliente esta reflejado en Clientologia, nuestra cultura y filosofia que
vela por el cumplimiento de las promesas en la atencion prestada
al cliente: transparencia, claridad, facilidad, rapidez y escucha.

Estamos certificados por ISO 9.001 de AENOR y el Sello Madrid
Excelente, que reconocen nuestro compromiso por la excelencia
y confirman la capacidad de la empresa para ofrecer productos
y servicios basados en un sistema de gestion de calidad y en el
desarrollo de un ciclo de mejora continua de los procesos.

A nivel global cumplimos con los compromisos adquiridos
con nuestros clientes:

Antes de la contratacién: explicamos con
claridad los servicios que el cliente esta
comprando y en qué podemos ayudarle.

En la contratacion: especificamos cuanto
estan pagando, cuales son las coberturas y
como ejercer el derecho de una reclamacion.

Ahora que ya son clientes: les hacemos la
vida mas facil.

Cuando un cliente necesita una reparacion:
solucionamos su problema de forma rapida
y facil. Su reparacion es nuestra reparacion.

Si un cliente no esta satisfecho: le
escuchamos, le pedimos disculpas y
proporcionamos una solucion siempre que
podamos y tan pronto como nos sea posible.




Proteccion de datos
y ciberseguridad

Desde hace varios aflos, HomeServe cuenta con la
certificacion 1SO 27001, norma internacional auditable que
define los requisitos necesarios para contar con un Sistema
de Gestion de la Seguridad de la Informacion (SGSI).

Este certificado ratifica el cumplimiento de HomeServe
de todos los procedimientos y controles establecidos
por esta norma, garantizando la seguridad, integridad y
confidencialidad en la gestion.

Realizamos de forma periodica la revision y renovacion de
todos los procesos y la sequridad de los sistemas, valoracion
de riesgos y planes de continuidad de negocio, adecuando
de forma rigurosa nuestros sistemas de informacion a las
exigencias de las normativas legales de proteccion de datos
y politicas de seguridad del mercado y del Grupo HomeServe.

Ademas, llevamos a cabo campaias de concienciacion entre
nuestros empleados para garantizar la proteccion de datos y la
cibersequridad, a través de informaciones via email y formacion
online. Durante el FY2017 todos los empleados de HomeServe
han recibido la formacion necesaria para operar siempre en
favor de garantizar la seguridad de los datos e informacion de
nuestros clientes.

AENOR

Seguridad
Informacién

UNE-ISO/IEC 27001
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% Clientes

Clientes

Bajo la marca HomeServe trasladamos a nuestros clientes la
tranquilidad y garantia de un grupo internacional con 20 afios de
experiencia cuidando hogares, pero sobre todo la seguridad de
contar con la compafiia lider para resolver cualquier incidencia
en su vivienda.

Orientamos todos nuestros esfuerzos a hacer realidad nuestra
promesa al cliente ofreciéndoles un servicio y una experiencia
excelentes con el objetivo de hacerles la vida mas facil. En el
FY2017 alcanzamos los 1.308.308 clientes, |0 que supone un
incremento del 7,2% respecto al afio anterior, y ya contamos
con 1.422.000 contratos.

1.442.000 1.308.308

contratos clientes

» Apuesta por la calidad

La apuesta de HomeServe por la calidad nos ha llevado a
adoptar e implantar diferentes iniciativas y politicas que velan
por la satisfaccion y experiencia del cliente con el servicio
que le ofrecemos. Estamos plenamente convencidos de que
la atencion y el cuidado del cliente son claves a lo largo del
todo su ciclo de vida con la compafia. Para ello contamos
con varios departamentos que analizan de forma continuada la
evolucion de la satisfaccion del cliente, detectando necesidades
e implantando dreas de mejora: Customer Experience,
Reclamaciones, Atencion al cliente, Marketing....

Las politicas e iniciativas siempre tienen como objetivo cumplir
con nuestros compromisos con el cliente, adquiridos con
el lanzamiento de Clientologia, nuestra cultura interna de
orientacion al cliente.



Transparencia
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Un afo después del lanzamiento de Clientologia, en
HomeServe hemos avanzado para fortalecer la confianza de
los clientes hacia nuestra compafiia: cuidamos de ellos con
un equipo altamente cualificado y los acompafiamos en todo
su ciclo de vida, dando solucion a cualquier incidencia en su
hogar. Para ello hemos establecido diferentes iniciativas que
nos permiten relacionar los objetivos del negocio con los
resultados de las encuestas en cada punto de contacto con
el cliente. Gracias a ello, desarrollamos planes de mejora de
forma mas dinamica y coordinada para que todos los equipos
trabajen para alcanzar la misma meta y dar respuesta a las
necesidades de cada usuario.




Responsabilidad Corporativa

» Satisfaccion del cliente

Gracias a las encuestas de satisfaccion que realizamos a los
clientes, conseguimos obtener informacion relevante para
conocer aspectos como sus expectativas de HomeServe, cuales
son nuestros puntos fuertes o determinar aquellas areas en las
que debemos introducir cambios o mejoras.

A lo largo del FY2017, en base a sus demandas, hemos
incrementado la variedad de productos y las coberturas para
ofrecer un mayor valor afadido al cliente y que cuenten siempre
con una solucion a cualquier posible o futura incidencia en el hogar.

El momento mas critico para el cliente es la gestion de una
queja o reclamacion por el servicio prestado. Para reducir
la insatisfaccion y ofrecerles una solucion inmediata, el
departamento de reclamaciones analiza lo sucedido y profundiza
en el origen de la queja para implantar buenas practicas. A lo
largo del egjercicio se han realizado gran cantidad de analisis y
workshops interdepartamentales para definir tipologias, disefiar
nuevos procesos y procedimientos, y continuar avanzando en el
proceso de mejora continua.

Por otra parte, se han fomentado y dado visibilidad a los canales
y vias de comunicacion existentes para que los clientes puedan
realizar cualquier gestion de forma mas aqgil, hacernos llegar
directamente sus peticiones y demandas y, en definitiva, favorecer
la fluidez y la interaccion con cada usuario para reducir su
esfuerzo a la hora de solicitar un servicio, realizar el seguimiento o
trasladarnos sus impresiones por la atencion prestada. Ademas, se
han desarrollado nuevos canales de comunicacion como la zona
cliente o el chat online que permite una interaccion en tiempo real.

Todo ello nos ha permitido que la satisfaccion del cliente se situe
en el ultimo afio en 9,03 puntos sobre 10 y que el NPS o indice
de recomendacion supere los 61 puntos.

A lo largo de todo el egjercicio se han realizado cerca de

150.000 encuestas de satisfaccion, englobando el negocio de
HomeServe Asistencia y HomeServe Spain.
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El indice de reclamaciones del afio fiscal 2017 se situd en el 5%,
resolviendose el 40% de las mismas en menos de 48 horas, [0
que garantiza un sistema de gestion de reclamaciones agily rapido
que permite reducir la insatisfaccion del cliente ofreciéndole una
solucion inmediata. De esta manera, hemos conseguido que el
indice de retencion del cliente para el negocio de HomeServe
Spain se haya situado en el 78%.

indice de satisfaccion
del cliente (sobre 10)

puntos de NPS
(indice de recomendacion)

indice de reclamacion

reclamaciones resueltas
en menos de 24 horas

indice de retencion



» Investigacion e innovacion

De forma continuada, trabajamos para conocer y analizar las
necesidades de los clientes con el objetivo de disefiar productos
Y servicios que se ajusten a sus demandas, asi como mejorar los
procesos y procedimientos para facilitarles la vida a la hora de
gestionar cualquier solicitud o servicio con Nosotros.

En el departamento de Marketing cuentan con un equipo
especializado en investigacion de mercado y estrategia,
responsable de analizar tendencias del sector, usuarios,
competencia y nuestros propios con el objetivo de seguir
mejorando el servicio prestado e introducir nuevas iniciativas que
contribuyan a mejorar su satisfaccion y fidelizacion.

La realizacion de estos estudios e investigaciones nos ha
permitido desarrollar nuevos productos, conocer las necesidades
de los clientes en segundas residencias para poder ofrecerle unas
coberturas acordes a sus demandas, analizar el éxito y percepcion
de algunos de nuestros productos, como “Angel Tecnolégico” o
analizar la eficiencia de las campafias de comunicacion, entre otros.

En HomeServe invertimos en innovacion vy transformacion
digital, pero no solo desde el punto de vista economico, sino
también como cambio cultural en la compafia. Analizamos las
necesidades de los usuarios de hoy y del futuro para ofrecerle
las soluciones y posibilidades tecnologicas que necesitan, pero
sin descuidar nuestra respuesta al usuario tradicional, ya que en
nuestro sector el contacto con las personas es clave.

Para atender a las necesidades de hogares cada vez mas
interconectados y las nuevas Smarthome, desde el grupo
HomeServe apostamos por el Internet de las cosas y la
conectividad de las viviendas, desarrollando dispositivos que
mejoran la vida en el hogar.

Un ejemplo es Leakbot, un detector inteligente de fugas
desarrollado en Reino Unido que avisa al usuario con un
mensaje al movil de variaciones sospechosas en el consumo de
agua, reduciendo el impacto economico y material que puede
ocasionar una fuga en la vivienda. De esta manera contribuimos a
mejorar el bienestar de todos los clientes.
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Socios
colaboradores

Socios colaboradores

En nuestro modelo de negocio, tanto en la linea de
HomeServe Spain como en HomeServe Asistencia contamos
con acuerdos de colaboracidon con otras entidades para
la oferta de productos y servicios de mantenimiento vy
cuidado del hogar y para la gestion de servicios integrales
respectivamente.

Entre estos colaboradores contamos con empresas de
bancaseguros, compafias aseguradoras, gestores de activos
inmobiliarios, empresas de suministro de agua, luz y gas...

Mantenemos relaciones duraderas con nuestros clientes y
nuestros acuerdos de colaboracion con gran mayor parte de
estas companias supera ya los 5 afos. Nuestra vinculacion
no se limita unica y exclusivamente al acuerdo de servicio
firmado en contrato, sino que trabajamos de forma conjunta
para detectar mejoras, implantar avances, desarrollar nuevas
vias de colaboracion o ampliar acuerdos comerciales; todo
ello con el objetivo de incrementar las ventajas y beneficios
ofrecidos al cliente.

De forma continuada, realizamos un seguimiento del
cumplimiento del compromiso de servicio adquirido a traves
de los SLAs establecidos, vinculados siempre con eficacia,
eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente. Cualquier
anomalia o desviacion es detectada de forma inmediata y se
establecer correcciones y mejoras.

Tanto el numero de partners como la tipologia de cada uno
de ellos esta muy diversificada para garantizar la sostenibilidad
del negocio. En el ultimo afio se han incorporado a nuestra
cartera14 nuevas companias que han confiadoen HomeServe
para ofrecer a sus clientes un servicio de confianza y calidad.
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Empleados

HomeServe estd formado por un equipo de 848 empleados
con una alta cualificacion y experiencia que han hecho posible
alcanzar los logros de la comparia. Nuestros profesionales
constituyen la base de nuestra organizacion, reflejan los valores
de HomeServe y tienen una plena orientacion al cliente.

HomeServe trabaja cada dia para mejorar la conciliacion laboral,
favorecer la insercion y el desarrollo de las personas, atraer a
los mejores profesionales y convertir a la compafia en un lugar
mejor donde trabajar.

» Atraemos talento

La atraccion de talento es una de las bases del equipo humano de
HomeServe. De esta forma, contamos con los mejores expertos
para crear valor en la organizacion y construir una plantilla con
experiencia, profesionalizada y solida. Para ello, definimos vy
desarrollamos unos procesos fuertes de captacion, contratacion,
desarrollo y fidelizacion del talento.

A lo largo del ultimo afio se han incorporado al equipo de
HomeServe 113 nuevos empleados, contribuyendo asi no solo
al desarrollo y crecimiento de nuestra organizacion sino a ofrecer
oportunidades laborales para la sociedad. El crecimiento de la
plantilla desde la creacion de la comparfiia ha sido destacable, con
un incremento del 23,8% en los ultimos tres ejercicios.
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Esta apuesta por la atraccion del talento no solo estd enfocada
a profesionales con un gran bagaje y experiencia profesional,
sino que apoyamos la creacion de talento joven, incorporando a
jovenes procedentes de la universidad y ofreciendo becas para los
estudiantes. En el ultimo arfio, 24 jévenes han podido disfrutar de
becas formativa en nuestra compaiia, pudiendo incorporarse
posteriormente con una relacion contractual; y un total de 6 recién
licenciados han pasado a formar parte de nuestro equipo.

En la actualidad, tenemos acuerdos con 17 universidades y escuelas
de negocio para el desarrollo de programas formativos, becas o
colaboraciones orientadas a incorporar el mejor talento a nuestra
organizacion y participamos en diferentes foros de empleo para la
captacion de profesionales.

Ademas, en HomeServe seguimos adelante con nuestro proyecto
“Trae unamigo”, una iniciativa orientada a que los propios empleados
recomienden a familiares y amigos para trabajar en HomeServe.
Durante el FY2017, se han presentado un total de 819 curriculums
para los procesos de seleccion llevados a cabo y el resultado ha sido
la incorporacion de 63 profesionales a través de esta campanfa.

El mayor grueso de los contratos en HomeServe son indefinidos,
representando un 85,4% del total. Los contratos eventuales estan
relacionados con interinidades o necesidades puntuales del negocio.

El 100% de los empleados de HomeServe estd cubierto por el
Convenio Colectivo. La compafiia cuenta con dos convenios para
cada una de sus lineas de negocio, aplicando el de "Oficinas vy
Despachos” a HomeServe Asistencia y "Empresas de Mediacion de
Seguros Privados” a HomeServe Spain”

» Una plantilla diversa e igualitaria

En HomeServe apostamos por la diversidad y la igualdad de
oportunidades.  Nuestro objetivo es brindar oportunidades
laborales a cualquier colectivo, independientemente de su género,
edad, discapacidad, raza o procedencia; y conseguir un equipo
comprometido con la compafiia y altamente cualificado.

En la actualidad nuestro equipo humano esta formado por un 72,05%
de mujeres, v un 9% de la plantilla (hombres y mujeres) tiene
jornada reducida por hijos a cargo. Para favorecer la igualdad vy el
disfrute de la familia, contamos con un plan de conciliacion que
permite la flexibilidad horaria y la conciliacion laboral, principalmente
para madres y padres. Desde HomeServe impulsamos la igualdad
de oportunidades y promovemos la promocion y el desarrollo del
liderazgo femenino.

Desde hace varios afios, se ha incrementado la presencia de
mujeres en mandos intermedios, hasta alcanzar la cifra del 51% de
representacion. Esta evolucion ha sido mas notable en el Comité
de Direccion (maximo érgano de HomeServe en Espafia), donde el
porcentaje de representacion se ha incrementado desde el 2% con el
que contabamos en 2014 hasta el 33% actual.

Por otra parte, nuestra plantilla esta formada por profesionales de
diferentes nacionalidades, lo que enriquece la presencia multicultural
en la compariia. En la actualidad, en HomeServe contamos con 10
nacionalidades diferentes.

Otro de los compromisos de HomeServe ha sido la integracion de
personas con discapacidad para mejorar la empleabilidad y brindar
oportunidades profesionales a este colectivo. Hemos participado en
foros de empleo especificos para dar a conocer la compariia, hacer
visibles nuestras ofertas de trabajo y atraer talento entre este colectivo.
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Responsabilidad Corporativa

En la actualidad cumplimos con la Ley LISMI que promueve la
contratacion de personas con discapacidad. Un 1% de la plantilla
de HomeServe esta formada por personas con discapacidad y
alcanzamos el 2% establecido con medidas alternativas como la
contratacion de los servicios de limpieza con CELIMA, un centro
especial de empleo; la colaboracion con DKV Integralia, para
la realizacion de encuestas de satisfaccion; y la contratacion de
la Fundaciéon Juan XXIII como proveedores de las cestas de
Navidad de la compariia.

Mujeres Mandos Intermedios:

0 Mujeres en Comité de Direccion:

@ Profesionales con hijos a cargo:

Nacionalidades:

@ Personas con discapacidad:*

* Nota: el alcance del 2% de personas con discapacidad contratadas en la firma para el
cumplimiento de la Ley LISMI se complementa con medidas alternativas.

. B Hombres: 237 / 27.95%
Mujeres: 611 / 72.05%

P a

W 19a25:17 2,0%

26 a 35:296 34,9% Ra ngo de
B 36245371 438%  edades de
W 46255130 164%  CMpleados

W 5626525 2,9%
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» Desarrollo de personas

En HomeServe trabajamos para favorecer un entorno de desarrollo
excelente de las personas acorde a los valores de la compariia y a las
aspiraciones de nuestros empleados. Ofrecemos oportunidades de
carrera y contamos con un modelo de desarrollo y desemperio que
permite a cada empleado tener un seguimiento continuado de su
evolucion dentro de la compafiia.

Este sistema funciona a través de la fijacion de objetivos anuales,
tanto corporativos como individuales; vy la realizacion de reuniones
periodicas para mantener un dialogo fluido y analizar el desempefio.

La formacion de nuestros empleados es uno de los pilares. Para ello,
ofrecemos a todos los empleados formacion online y programas
de desarrollo de talento con el objetivo de hacer crecer a nuestros
profesionales y contribuir a los objetivos de la compariia.

En el ultimo ejercicio, en HomeServe se han invertido 37.504 horas
en formacion, accediendo a ella el 62,6% de la plantilla.

37.504

horas en
formacion

62,6%

de la plantilla ha
recibido formacién

Para ello, se han disefiado itinerarios de formacion internos que
permite el desarrollo de habilidades de los mandos intermedios
a traves de la experiencia y conocimiento de otros lideres de la
compafiia.

Nuestro programa de desarrollo y formacion del equipo vy la
evolucion del negocio han permitido que en el ultimo afio un total
de 40 empleados hayan promocionado internamente hasta
posiciones de mayor responsabilidad.

Programa Mentoring

A lo largo del FY2017 ha tenido lugar la | edicidon del Programa
Mentoring. Basado en el modelo de aprendizaje 70/20/10, que
afirma que las personas aprendemos e interiorizamos de formas
diferentes: un 70% mediante la practica, un 20% aprendiendo de
otras personas y un 10% a través del aprendizaje formal mediante
Cursos y mas actividades de formacion.

(1)
Y

Un 10% a través del

. Un 70%
aprendizaje formal mediante la
(con cursos y mas o
actividad formacion) practica

Q

Un 20%
aprendiendo de
otras personas

(3 (2

Con esta técnica se quiere potenciar el uso de diferentes
metodologias para lograr un mejor resultado en nuestros
empleados. El método 'mentoring’ es una herramienta muy
completa que unifica los tres tipos de aprendizaje mencionados.
Este programa ha designado a mentores y menteés dentro de
la compafiia para promover la formacion entre los participantes
y compartir experiencia y conocimiento para poder desarrollar
mejor determinadas competencias. Durante su desarrollo se
celebran reuniones mensuales para analizar la evolucion vy
detectar nuevos retos y situaciones especificas en el ambito
laboral.
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“Ha sido una experiencia unica.

Los conocimientos que mi mentor me ha
aportado, sin duda alguna, me han ayudado
muchisimo, no solo profesionalmente sino
también a nivel personal”

Carlos Henrique Piazzeta
Responsable de Reclamaciones Member

“Mil gracias por la oportunidad. He de decir que
inicialmente me preocupaba no saber como ser
Mentora. Creo que los dos hemos avanzado y
sacado aprendizajes positivos del proyecto.”

Macarena de Saracho
Subdirectora de Comunicacion

-

3



La primera edicion de este programa piloto finalizd en julio de 2017
con resultados gratificantes como ha sido la promocion interna de
uno de los 12 participantes, el desarrollo de su autonomia y un mayor
conocimiento por parte de los departamentos implicados.

Design thinking

Como refuerzo a la estrategia de Innovacion de HomeServe,
el departamento de Formacion y Desarrollo de RRHH. ha
realizado unos talleres formativos sobre la metodologia Design
Thinking para los equipos de Desarrollo de Negocio, Marketing,
Comunicacion, Customer Experience.. El objetivo de este
proyecto ha sido trabajar de forma practica las distintas etapas que
requiere cualquier método de innovacion en el que el cliente es el
centro del proceso. En él participaron un total de 42 empleados
y la valoracion media del proyecto fue de 9,4.

42 9,4

empleados valoracion media
participantes del proyecto

Taller Cultura de feedback

Se trata de talleres voluntarios de refuerzo para mandos
intermedios para dar apoyo y desarrollar habilidades en la
gestion de equipos y seguimiento del desempefio del mismo.
A lo largo de todo el afio se han llevado a cabo 5 workshops.

» Innovacion

En HomeServe seguimos adelante con nuestro proyecto de
Innovacion, en el que favorecemos la generacion de ideas entre
los empleados con el objetivo de dar respuesta a sus inquietudes
innovadoras y creativas a la vez que reconocemos aquellas
iniciativas que contribuyan a mejorar el servicio y satisfaccion
de nuestros clientes. A lo largo del FY2017 se recibieron 102
propuestas para el Concurso de Innovacién, en el que
participan empleados y franquiciados de la compafia.
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» Conciliacion y beneficios

Somos conscientes de que el equilibrio entre la vida laboral y personal
mejora la satisfaccion del empleado y contribuye a su bienestar y
compromiso. Por ello, promovemos un buen ambiente de trabajo y
facilitamos la conciliacion laboral a través de horario flexible de entrada
vy salida, teletrabajo, asi como medidas que favorecen la conciliacion
en caso de nacimiento de hijos.

Por otra parte, HomeServe pone a disposicion de sus empleados
determinados beneficios como el seguro médico privado (sufragado
al 60% por la compariia), compensacion flexible con 289 empleados
inscritos, servicio gratuito de electricidad, comida subvencionada en la
oficing, club de descuentos y adquisicion de acciones de la compania.
Esta Ultima iniciativa ha sido implantada durante el ultimo afio bajo la
camparia "One Plan”.

One Plan es el plan internacional de incentivos de HomeServe que
permite adquirir acciones de la compafiia. Es una oportunidad para
que los empleados compren acciones en HomeServe y obtengan
participaciones  gratuitas adicionales. Cada empleado puede
decidir adherirse al plan y seleccionar la cantidad que desea invertir,
descontandose de forma mensual de su nomina.
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» Salud y bienestar

En HomeServe formamos a todos los empleados para informarles
sobre aspectos saludables relacionados con su puesto vy
desempenfio. A través del acuerdo establecido con ASPY, mutua
responsable de la salud en HomeServe, los empleados pueden
solicitar realizarse un reconocimiento medico anual para
conocer su estado de salud.

La actividad de nuestra compafiia no genera un alto indice de
accidentalidad, por lo que el 90% de los accidentes se produce
in itinere. En HomeServe velamos por la salud de nuestros
empleados vy para ello llevamos a cabo la difusion mensual de
consejos v talleres de prevencion contra el cancer a traves de la
aecc, promocion de la participacion de los empleados en carreras
solidarias, sufragando HomeServe las inscripciones, convocatoria
de campeonatos deportivos internos vy servicio de masajes
subvencionados en la oficina. Durante el Ultimo afilo mas de 500
personas participaron en estas iniciativas.

Todas las oficinas con la que cuenta HomeServe en Espafia
tienen en vigor su Evaluacion de Riesgos Laborales y Planes
de Prevencion, asi como personal cualificado para acciones
de evacuacion. En las evaluaciones de riesgos realizadas a lo
largo del afio no se han detectado puestos de alta peligrosidad.
Ademas, en HomeServe contamos con un Comité de

Seguridad y Salud.




» Satisfaccion de los empleados

En HomeServe realizamos anualmente nuestra encuesta de clima
laboral para conocer la opinion y satisfaccion de los empleados
con el entorno de trabajo, su desempefio, la organizacion, los
valores de la companiia y todos aquellos aspectos que influyen en
SU compromiso y bienestar.

Enelultimo afio, los resultados obtenidos han revelado un 76% de
engagement, alcanzando un 78% de participacion de la plantilla.
Gracias a la implicacion de todo el equipo, HomeServe destina 2€
por la participacion de cada empleado a fines solidarios. En este
caso, la donacion fue destinada a Aldeas Infantiles para contribuir
a la labor que realizan en favor de la infancia vy la juventud.

Segun los resultados obtenidos, el 93% de los empleados afirman
que se sienten implicados en el futuro de la compafriia y un 84%
muestra su interés de seguir trabajando en HomeServe a medio
plazo.

Anualmente trabajamos para mejorar la satisfaccion de losempleados
a través de las iniciativas recogidas a lo largo de este informe.
Ademas, fomentamos una comunicacion directa y constante con
los empleados a través de la intranet, desayunos y reuniones con
el Comité de Direccion; y favorecemos el intercambio de opinion a
través del buzon de sugerencias.

Adicionalmente, a través del programa Héroes, los empleados
reconocen la labor de sus compafieros nominandoles para
convertirse en elempleado delafio. Durante el FY2017 se recogieron
56 nominaciones y se reconocio el trabajo de 29 héroes.

\ / iPuedes ser un

//\’\\ héroe!
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Ana Lépez
Directora de RRHH

¢Qué logros se han alcanzado en el ultimo
ejercicio en la gestion de RR.HH. de la compaiiia?

Entendemos nuestra funcion como un verdadero partner de
negocio y trabajamos dia a dia para conocer sus necesidades
y alinear las soluciones con ellas. Creemos que unas politicas
adecuadas de gestion de personas redundan muy positivamente
no solo en el compromiso y bienestar de las personas, sino
también en la imagen y los resultados de la compafiia.

En colaboracion con el area de comunicacion hemos trabajado
intensamente en mejorar el posicionamiento de nuestra marca
empleadora, lo que sin duda nos va a permitir acceder a mas
personas con talento que quieran unirse a HomeServe como una
buena empresa en la que desarrollar su carrera

Asi, trabajando en la atraccion de talento, hemos gestionado
diversos procesos de seleccion enfocados a la cobertura de
vacantes criticas y estratégicas en nuestras lineas de negocio.
Hemos lanzado también el programa de becarios o FCT, que
hace posible que muchos estudiantes de grados medios vy
superiores tengan una primera toma de contacto con la realidad
empresarial colaborando durante unos meses en diversas
funciones de la compafiia, como marketing, comunicacion,
RR.HH. o informatica.

Estamos especialmente orgullosos de una nueva iniciativa dirigida
a cumplir el compromiso de HomeServe con la diversidad y la
inclusion. De esta manera hemos incorporado a varias personas
con discapacidad tanto fisica como intelectual a nuestra plantilla..

En el dmbito de la formacion y capacitacion hemos dado
cobertura al 70% de las peticiones formativas acordadas por los
empleados y sus responsables en las evaluaciones anuales de
desemperio o PDRs asegurando asi la evolucion y adquisicion del
conocimiento corporativo. Desde el area de desarrollo hemos
implementado un programa, llamado Be Good, para impulsar
la evolucion de las personas con dificultades identificadas en
competencias especificas y estamos trabajando con centros
universitarios para el disefio de un programa especifico dirigido al
desarrollo de los empleados clave con alto potencial.

¢Como se lleva a cabo el desarrollo estratégico
del talento en la organizacion?

La identificacion y el desarrollo del talento es una de nuestras
prioridades, tanto para la seleccion de nuevos profesionales como
para su vinculacion y promocion. Ademas, llevamos a cabo una
revision anual en la que construimos un “mapa” interno del talento e
identificamos potenciales sucesores a puestos criticos, presentandola
al maximo nivel del Grupo HomeServe. Nuestra prioridad para
los proximos meses es extender la deteccion de competenciales
y capacidades a otros niveles de la organizacion, de manera que
podamos llevar a cabo una gestion aun mas proactiva del talento.

En el ultimo afio se han implantado programas formativos inhouse
como el proyecto ‘Mentoring” que contribuyen al desarrollo de
personas impulsado por otros empleados de la organizacion.

¢Qué resultados se han logrado?

Mentoring es uno de los programas con mayor éexito en la
compafia ya que hemos contado con el conocimiento y el
talento de personas clave que han puesto su know how a
disposicion de sus mentees, ayudando asi a su crecimiento y
consolidacion. Un ejemplo de éxito es la promocion a una nueva
posicion de uno de los participantes.



En proximas fechas lanzaremos la segunda edicion de este proyecto
en el que esperamos contar con miembros de nuestro Comité de
Direccion como mentores. La tendencia hacia el employer branding
esta marcando las estrategias de las principales companias.

¢Se esta trabajando en este sentido en HomeServe?

Como hemos comentado anteriormente, hemos dedicado
parte de nuestros esfuerzos este afio a construir las bases de
una marca de empleador solida y potente, no solo para atraer a
nuevos colaboradores sino también como propuesta de valor a
los gue ya son nuestros empleados.

Aun nos queda trabajo por hacer, pero este afio hemos
impulsado iniciativas como la creacion de un nuevo espacio de
empleo en la web corporativa y el blog de RR.HH. en nuestra
intranet, el lanzamiento de campafas de social recruiting a
traves de las redes sociales, la mejora de nuestro proceso de
acogiday el lanzamiento de un catalogo de formacion adaptado
a nuestras necesidades.

¢Qué nuevas tendencias estan surgiendo en la
funcion de RR.HH.?

Es indiscutible que la tecnologia llena ya todos los aspectos
de nuestras vidas y el laboral no va a ser una excepcion. La
transformacion digital tiene mucho mas de cultura y personas
gue de ingenieria y los departamentos de RRHH tenemos
la suerte de poder ser los impulsores de la evolucion de las
organizaciones hacia nuevos entornos colaborativos, flexibles
y enfocados a la mejora continua.

Por ejemplo, en HomeServe hemos empezado ya a lanzar
algunas iniciativas como el social recruiting comentado antes o
el proyecto HR analytics que, usando analisis de datos y con el
soporte de herramientas de inteligencia artificial, nos va a ayudar
a ser mas precisos en los procesos de seleccion e incorporacion.

Esta tendencia hacia lo digital se ve reflejada también en las
politicas de formacion y desarrollo que han de enfocarse
necesariamente en la mejora de competencias que los
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nuevos entornos corporativos estan requiriendo: la iniciativa y
la proactividad, el liderazgo de uno mismo y de los equipos, la
resiliencia, etc. Por eso llevamos ya unos meses

facilitando talleres formativos con contenidos como metodologias
aqgiles, gestion del tiempo, feedback continuo o comunicacion.

Estamos trabajando también en nuevas herramientas, como
LMS o Apps para ofrecer a los empleados una transicion de la
formacion al aprendizaje en la que la multicanalidad y el propio
interés individual son la clave de los resultados.

¢Qué hitos os marcais para el préoximo ano?

Nuestro principal proposito sigue siendo acompafiar y servir a los
intereses de negocio siendo sus partners para atraer y fidelizar a
personas con talento, dispuestas a sumar en este gran proyecto que
es HomeServe.

De una manera mas concreta, y a modo de resumen de lo ya
comentado, vamos a enfocar nuestros esfuerzos en proyectos como:

° Acompafiar la transformacion digital de la compafia,
apoyando desde el area de personas el cambio
de sistemas en las plataformas
implementando nuevas herramientas que contribuyan

telefonicas e

a Crear procesos mas eficientes y rentables.

e  Sequir posicionando la
HomeServe.

marca empleadora de

° Continuar fomentando las politicas de diversidad e
inclusion.

o Impulsar los programas de identificacion y el desarrollo
del talento, alinedndolos con las necesidades tanto
locales como para la expansion internacional de
nuestro negocio en colaboracion con el Grupo.



Proveedores

Tenemos un compromiso firme con la creacion de valor en la
comunidad en la que operamos, por lo que realizamos 96%
de los aprovisionamientos a proveedores locales. Durante el
ejercicio fiscal del afio 2017, registramos trabajos y servicios con
un total de 459 proveedores, con los que tenemos acuerdos de
colaboracion a largo plazo.

En HomeServe contamos con una serie de procedimientos
establecidos para la seleccion de proveedores de forma ética
y transparente. A la hora de licitar cualquier producto o servicio,
hemos definido un pliego con las condiciones generales de
contratacion que garantizan el cumplimiento de los valores
exigidos a cada proveedor, entre las que se incluyen:

©

Cesion de contrato

Procedimiento de facturacion

Garantias de los servicios/productos contratados
Seguro de responsabilidad civil

Responsabilidad

Propiedad intelectual e industrial

Publicidad

Confidencialidad y proteccion de datos
Prohibicion de comisiones

Fuerza mayor

Q000000

Legislacion y Fuero aplicables

Ademas, con el objetivo de promover la diversidad y favorecer la
insercion laboral de colectivos con discapacidad, colaboramos con
Centros Especiales de Empleo como proveedores de algunos de los
servicios que contratamos.



» Red de profesionales

En HomesServe contamos con una red de mas de 2.000
profesionales especializados en 20 gremios: fontaneria,
electricidad, pintura, parquet, madera, entre otros. Nuestros
profesionales son los embajadores de HomeServe ante el
cliente, son la cara amable que entra en los hogares, cumpliendo
nuestra promesa, transmitiendo nuestra cultura y compromiso.
Cada afio invertimos para mejorar la eficiencia y especializacion
de la red y facilitar la operativa, convirtiéndonos en el partner
idoneo para atender cualquier incidencia en hogares, negocios
y comunidades.

Con nuestro modelo de seguimiento vy valoracion de
profesionales hemos conseguido posicionarnos como la
empresa de referencia con una red certificada mas implicada y
vinculada. En el sistema de valoracion de nuestra red juega un
papel destacado la experiencia del cliente con nuestro servicio,
no solo desde el punto de vista de calidad de la reparacion, sino
en aspectos como la comunicacion con el cliente, la atencion
prestada o la puntualidad, entre otros.

La fuerte especializacion de cada uno de nuestros técnicos
y la incorporacion de las nuevas tecnologias a su dia a dia,
nos permiten adaptarnos a las necesidades de cada cliente.
Contamos con especialistas autonomos, redes especializadas en
areas con alta intensidad de trabajos rapidos, redes especificas
de electrodomesticos, profesionales especialistas en el negocio
Real Estate, y nuestra red de franquiciados, formada por 175
profesionales.

El caracter territorial de la red es otra de nuestras ventajas
competitivas. Generamos empleo en las zonas en las que
operamos y nos permite adaptarnos a las particularidades de
cada region.

Durante el ultimo afio, la red de profesionales realizd cerca de
850.000 servicios, con un indice de satisfaccion de los clientes de
8,9 puntos sobre 10 y un NPS de +60%. La nota media obtenida
por la red de profesionales se situé en 87,41/100, siendo la red de
franquiciados la que obtuvo mayor puntuacion con un 92,3/100.
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Sociedad

Sociedad

HomeServe Responde es el proyecto bajo el que nuestra
compafiiallevaacabo sucompromiso conlacomunidad, conel
objetivo de mejorar las condiciones de los mas desfavorecidos,
mejorar el bienestar de nuestros empleados vy clientes y
contribuir a la proteccion y cuidado del medioambiente.

HomeServe Responde brinda a los empleados y franquiciados
la oportunidad de formar parte de este proyecto y canalizar
sus inquietudes solidarias en las acciones que llevamos a cabo.
Para ello trabajamos con ONG, fundaciones e instituciones
cuyo proyecto esté alineado con nuestros valores y cultura.

HomeServe esta adherida desde el afio 2014 al Pacto Mundial
de Naciones Unidas. Desde entonces hemos informados a
todos nuestros stakeholders de los avances en los 10 Principios
de Pacto Mundial y reportamos de forma periodica nuestros
avances. Ademas, también hemos colaborado con ACNUR
para dar soporte a la labor que realizan con los refugiados.

» Reparaciones solidarias

Nuestras jornadas de pintura solidaria estan enfocadas a
colaborar con ONGs, fundaciones y asociaciones para
mejorar las condiciones de los espacios en los que acogen
a los colectivos mas desfavorecidos. A lo largo del FY2017
hemos realizado 8 jornadas solidarias, donde gracias a la
participacion de 139 voluntarios se han visto beneficiadas mas
de 3.000 personas.

e  Asociacion Bienestary Desarrollo (Madrid). La Asociacion
Bienestar y Desarrollo solicito nuestra ayuda para
reformar y pintar un piso de acogida de una familia en
situacion de vulnerabilidad. Para llevar a cabo los trabajos
contamos con la participacion de 13 voluntarios. Este piso
de acogida se engloba dentro del programa Preinfant, de
acompafiamiento a la maternidad para ayudar a familias
con nifos menores de 3 afos en riesgo de exclusion social.



e  Caritas Madrid. Rehabiltamos y pintamos un centro
residencial de Caritas que acoge a 56 familiares en situacion o ) )
de vulnerabilidad social En la jornada, que contd con la “Fue un dia increible ya que pudimos ayudar a este
participacion de 35 voluntarios, se dio color a las instalaciones centroy ayudar alas personas mas desfavorecidas.

det. cehtro Sinodo 2005. Este centro €s uno .de los cuat.ro Nosotros somos solo un granito de arena para el
alojamientos temporales tutelados que tiene Caritas en Madrid,

cuyo objetivo es la prevencion de las situaciones de exclusion gran esfuerzo que realizan a diario los voluntarios
social de las personas y familias residentes. de Caritas. Estoy muy orgulloso de trabajar en esta
empresa por su compromiso solidario”.

e  Proyecto Hombre (Valencia). Un total de 20 voluntarios
dieron color a las paredes de un centro de la organizacién Rubén Lasala

Proyecto Hombre en la provincia de Valencia para contribuir a Franquiciado de pintura de Zaragoza
labor que realiza esta asociacion con los colectivos que padecen

de alguna adiccion.

. Asociacion Espafiola Contra el Cancer (Sevilla). El Dia Mundial
contra el Cancer colaboramos con la AECC para dar color a
“Gracias por invitarme a participar en esta jornada sede de Sevilla con la participacion de 15 voluntarios. Durante

solidaria de pintura aportando mi granito de arena la Jo.mada, nugstrgs compaferos mejoraron los espaoos que
. destina la asociacion a talleres para enfermos oncologicos.
para ayudar a personas que lo necesitan.

Ha sido un dia estupendo con todos vosotros. e Fundacién Hogar San José (Gijén). Desde HomeServe brindamos
Espero repetir pronto”. nuestra ayuda a esta fundacion para pintar un piso de acogida a

menores refugiados. Para ello, contamos con la participacion de
Juan Carlos Amat mas de 20 franquiciados y empleados de la oficina de Oviedo.

Franquiciado de pintura de Valencia e Centro de mayores La Rosaleda (Madrid). Reformamos

integramente un bano del centro de mayores La Rosaleda con el
objetivo que ayudarles a cumplir con la normativa y la inspeccion
técnica de la Comunidad de Madrid. El centro, que acoge a 38
personas ya cuenta con todas las medidas necesarias para este

° Asociacion Bienestar y Desarrollo (Barcelona). Pintamos colectivo.
dos pisos de acogida de la Asociacion Bienestar y Desarrollo
en Barcelona con la colaboracion de 20 voluntarios. En 3 293 +2°
estos espacios, la asociacion brindaba un hogar a personas en p.ersonas acciones
situacion de exclusion social y a madres con hijos en situacion beneficiadas sociales

de vulnerabilidad.

+  Caritas Bilbao. 15 profesionales, familiares y empleados de +500 8.000h

HomeServe destinaron su tiempo libre para colaborar con el participantes acciones
dentro de mayores de Caritas Bilbao pintando sus instalaciones. egciicdcsﬁgses sociales
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» Otras iniciativas solidarias

Deporte y salud. En HomeServe fomentamos la practica
deportiva y promovemos valores como el compafnierismo,
el esfuerzo v el liderazgo, muy presentes en el deporte.
Por ello, a lo largo del afio, desarrollamos competiciones
internas y colaboramos con asociaciones y fundaciones
en la organizacion de campeonatos solidarios. El afio
pasado 336 personas de HomeServe corrieron la Carrera
de la Mujer de la AECC en Madrid, Valencia, Sevilla, Gijon
y Barcelona; y la Emakumeen Martxa en Bilbao.

HomeSer e

neServe

Ademas, este afio patrocinamos el campeonato de futbol
de Cooperacion Internacional, cuyos fondos se destinan a
impulsar proyectos de caracter social y cultural en el ambito
de la infancia, la juventud, mayores, enfermos, personas con
discapacidad y cooperacion al desarrollo.
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Navidades Solidarias. En HomeServe, las navidades
siempre tienen tintes solidarios. Por ello, afio tras afo,
celebramos nuestras tradicionales campafias como la
colaboracion con Sant Egidio para preparar la comida de
Navidad para 1.000 personas sin hogar. Este afio, un total
de 28 empleados colaboraron en esta iniciativa.

La Operacion Kilo y la campafia Dona tu juguete
también se han convertido en un clasico, junto con nuestra
felicitacion solidaria de la mano de Aldeas Infantiles. En el
FY2017, con esta iniciativa donamos 700 kilos de comida
y 300 juguetes a asociaciones como Caritas Madrid,
AECC, el comedor San Vicente de Paul, Asociacion Paz y
Bien, el Hospital General de Oviedo, Puxika, Bona Voluntat
en Accio, entre otras.

300

juguetes
donados

700

kilos de
comida



» Invertir en las generaciones del futuro

Desde hace unos afios, HomeServe apuesta por la empleabilidad
y el talento, colaborando con diferentes organizaciones vy
asociaciones para impulsar y fomentar el acceso al mercado de
trabajo de los jovenes en Espafa.

. Programa jovenes profesionales. Cracias a nuestro
acuerdo con Fundacion Exit hemos ofrecido practicas a
2 estudiantes en el area de Sistemas y Tecnologias de la
Informacion. Ademas, el proyecto Jovenes Profesionales,
que desarrollamos en colaboracion con Asociacion Norte
Joven ha permitido que 3 alumnos de sus programas
formativos realicen practicas con nuestros franquiciados
durante dos meses, aprendiendo profesiones como
fontaneria. De esta manera contribuimos a mejorar la
insercion laboral de los jovenes espafioles.

» Premios y reconocimientos

Homeserve ha recibido este afio el premio “El Mundo Zen
Adecco” al mejor proyecto solidario por su iniciativa “HomeServe
Responde”. Estos premios, una iniciativa desarrollada por Adecco
y el periodico El Mundo Zen, buscan reconocer a las empresas y
directivos que trabajan para mejorar las condiciones fisicas, sociales
y emocionales de las personas y el compromiso con la sociedad.

Fundacion Exit, en la celebracion de su XV aniversario bajo el
lema “15 afos abriendo puertas al futuro” galardono a las 15
empresas que han apoyado de forma mas significativa la labor
de la fundacion durante estos afios. Entre estas compariias se
encontraba HomeServe. Esta es una muestra al reconocimiento al
trabajo realizado con los proyectos Jovenes Profesionales y Coach.




Arturo Marzal
Secretario General y miembro del Comité RSC

Desde hace varios meses estais trabajando en la
creacion de la Fundacion HomeServe en Espaiia,
¢€OmMo nacio esta iniciativa?

La idea se planted por primera vez en una reunion del Comite
de RSC en marzo de 2017. Alli se considerd que la vocacion de
Homeserve como empresa comprometida con los proyectos de
caracter social deberia llevarnos un poco mas alla, canalizando
toda esta actividad mediante la creacion de una Fundacion propia.

Elequipo directivo de la compania fue avanzando en la definicion
de estaideay en junio 2017 la planted en una reunion del Consejo
Asesor, que autorizo el proyecto.

A partir de ese momento hemos seguido trabajando en su
desarrollo con una enorme ilusion, contando ademas con el
asesoramiento de un despacho de abogados experto en esta
materia.

¢En qué ambitos trabajara la Fundacion
HomeServe?

Buscamos tener flexibilidad a la hora de definir el ambito de
actuacion, pero nuestra intencion es que esté relacionado
fundamentalmente con la tipologia de trabajos en los que somos
expertos, y en los que de alguna forma ya venimos participando
en la actualidad.

Es decir, nos gustaria que el ambito de la Fundacion acogiera
las reparaciones en hogares o centros de atencion de personas
Sin recursos, en colaboracion en algunos casos con compariias
de Aguas y Ayuntamientos, y también proyectos de inclusion en
el ambito laboral de colectivos en riesgo de exclusion social,
contando para ello con la colaboracion de nuestra red de
franquiciados.

Nuestra idea es irampliando en la medida de lo posible el numero
de iniciativas de caracter social y la colaboracion con otros
organismos, ONGs y fundaciones cuyos beneficiarios coincidan
con los grupos de interés que definamos.

¢Todo el proyecto HomeServe Responde
se canalizara a partir de ahora a través de la
Fundacion?

Efectivamente, este proyecto solidario que nacié en 2010 y que
ha venido desarrollandose en nuestra estructura de forma interna
pasara a ser gestionado por la Fundacion Homeserve.

Mediante  este programa colaboramos con  diversas
organizaciones solidarias, entre las que podemos destacar a
Aldeas Infantiles, Asociacion Espafiola contra el Cancer, Caritas,
Fundacion Exit, Norte Joven, etc.

Como hemos indicado, nuestra intencion es no solo continuar,
sino intensificar todo lo que podamos esta actividad, y que de
verdad el compromiso de Homeserve con la ayuda a las personas
desfavorecidas pueda alcanzar su maximo exponente con la
creacion de esta Fundacion.

¢Esta ya definido el Patronato de la Fundacion y
su régimen de funcionamiento?

El Patronato estara constituido por diferentes personas del
Comité de Direccion de Homeserve en Espafia y presidido por
H Stephen Phillips. A mi me correspondera la funcion de Director
Gerente de la Fundacion.



Tambien hemos considerado conveniente la incorporacion al
Patronato de algun miembro externo, pero ello tendra lugar en una
segunda fase y aun no se ha decidido quien sera esta persona.

En cuanto al funcionamiento, inicialmente se ha establecido
un régimen de reuniones de caracter cuatrimestral para este
organo, debiendo encargarse de la elaboracion del Plan de
Actuacion anual que se enviara al Protectorado, organismo que
supervisa el funcionamiento de las fundaciones, asi como de
aprobacion de cuentas.

¢Para cuando se prevé que estara creada la
Fundacion?

En estos momentos ya hemos recibido la certificacion que
nos permite la utilizacion de la denominacion Fundacion
Homeserve, hemos llevado a cabo la dotacion inicial y en los
proximos dias se firmara ante notario la escritura publica de
constitucion.

El siguiente paso es la inscripcion en el Registro de Fundaciones,
tramite que tiene una duracion maxima de seis meses. Por tanto,
consideramos que a partir del mes de junio o julio de 2018 podria
estar plenamente constituida y comenzar con su actividad.

¢Queé retos os marcais para el proximo ano?

El ejercicio economico de las fundaciones en Espafa coincide
con el afio natural, por lo que el reto para los meses de 2018 en
los que esté en funcionamiento la Fundacion Homeserve sera
el de traspasar de forma organizada a la misma los programas
solidarios que tenemos en curso.

A lo largo de este afio tendremos que definir cuales seran
especificamente los proyectos en los que deseamos participar
en 2019, reto que asumimaos con una gran ilusion y compromiso,
sabiendo que el objetivo final es posicionar a la Fundacion
Homeserve como un referente en Espafia en el ambito de las
reparaciones en el hogar de personas necesitadas.




Medioambiente

Medioambiente

Nuestro compromiso con el medioambiente y la gestion responsable
de los recursos nos impulsa cada afio a desarrollar campafias de
concienciacion, reciclaje y reforestacion con el objetivo de proteger el
Planeta, el hogar en el que todos convivimos.

Elimpacto medioambiental que genera HomeServe es muy reducido,
sin embargo, actuamos de manera preventiva realizando una gran
labor de concienciacion entre nuestros grupos de interes.

»Consumo de papel, reciclaje y compesancion

En el FY2017 cumplimos nuestro objetivo 1.400, que buscaba reducir
el consumo de papel por empleado hasta esta cifra. En esta ocasion,
la cifra alcanzada ha sido de 1.159 hojas/empleado, o que supone
cerca un 20% menos sobre el objetivo marcado. Queremos seguir
mejorando estos datos y por ello, para el proximo ejercicio hemos
lanzado la camparia 1.200 y el reto de que las impresiones en color no
superen el 50% de las impresiones en total.

En HomeServe fomentamos también el reciclaje del papel,
consiguiendo reciclar en el gjercicio anterior 3.034 kilos de papel, lo
que equivale a reducir la tala de 56 arboles (1 arbol talado por cada 54
kilos de papel).

Ademas, siguiendo con nuestro compromiso medioambiental, un
afio mas realizamos nuestra tradicional jornada de reforestacion
para compensar el consumo de papel de toda la compafiia. En esta
ocasion nos trasladamos 90 voluntarios hasta el valle de Navalmedio
en Madrid, y junto a la Asociacion Reforesta plantamos 120 arboles.




» Consumo energia y agua

En HomeServe, nuestro compromiso tambien va ligado a promover
un comportamiento  responsable en nuestras  instalaciones,
concienciando sobre el consumo de energia por parte de los
empleados. Analizando los datos de los ultimos afos el ratio de
consumo de electricidad por m2 se ha reducido respecto al FY14

(136,57 Kw/hora m2):

Kw/hora
Kw/hora | Kw/hora m2
m2 Empleado/Dia

FY17 | 777,324 | 99,78 925,38

» Otrascampafas solidarias medioambientales

e Campaiia de reciclaje de teléfonos moviles a favor de
la Fundacién Llamada Solidaria. Esta fundacion recauda
fondos para la investigacion de las enfermedades raras.
Contribuimos también asi con el medio ambiente reciclando
adecuadamente un aparato en desuso.

° Reciclaje de tapones de plastico a favor de la Asociacion
Asdent, que recauda fondos para la investigacion de la
enfermedad de Dent.. A lo largo del afio se recogieron 65 kilos
de tapones.
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En linea con nuestro programa de Responsabilidad Social Corporativa y nuestro compromiso con el
medio ambiente, esta memoria ha sido impresa en papel 100% reciclado.
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