APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL




Estimados/as Miembros de Pacto Mundial:

Valencia, 28 de octubre de 2018

Fieles a nuestro compromiso con los derechos humanos, los derechos laborales, el medio
ambiente, la lucha contra la corrupcidn, y el desarrollo de los objetivos sostenibles ratificamos
y suscribimos nuestro compromiso con los principios fundamentales de Pacto Mundial cuyo
objetivo principal es la puesta en marcha de acciones, iniciativas y experiencias empresariales

responsables en el ambito empresarial.

Durante el afio 2017 continuamos con la implantacién del al proyecto icaro “O papel” cuyo
objetivo es promover el consumo responsable del papel, con la integracién de este proyecto en
la organizacion afianzamos patrones de consumo y produccién sostenible, este objetivo estd
enmarcado dentro los objetivos de desarrollo sostenible acordados en la agenda de desarrollo
sostenible fijada por naciones Unidas. Apoyamos diferentes proyectos para crear conciencia y
generar dialogo social dando visibilidad a los colectivos desfavorecidos, apoyamos a entidades
sin dnimo de lucro que promueven y difunden acciones de caracter ético en el mundo
empresarial. En definitiva, pequefas acciones e iniciativas que hacemos extensibles a nuestros

grupos de interés para contribuir a un mundo mas sostenible.

Jose Maria Ros Ramon

Administrador



(Quibnes somos) ... 4
Nuestros servicios
;Donde estamos?........cccoceveveenieennen. 6
Mision, vision, valores...........cccvveveee. 7

Gestion de personas...........
NUESIro eqUIPO.......cocvveeeiieeeec e
Portal del empleado
Formacion.........ccccoveeeence v
Evaluacion de competencias...........ccccceeeneee. 11

(7 1Y o1 (= SRR 12
Atencion al cliente | Quejas y reclamaciones....................... 13

MW

Medio Ambiente y sociedad...........ccoiviiiiiiiiiiiee e 16
ISO 14001 Comprometidos con el medio ambiente..................... 17
Gasto energético y reduccién de emisiones..........cccceeeeeerueennn. 18
Consumo de materiales y gestion de residuos...........cccceeeveeenneee. 19



(Quibnes someos)

SOC energy (Servicios de Infraestructuras Eléctricas
de Levante) nace en el ano 2006 como una empre-
sa especializada en instalaciones y mantenimientos,
tanto preventivos como correctivos, de gas y cale-
faccion. Desde entonces, nuestro compromiso con
el crecimiento y el deseo de mejorar continuamente
nos ha llevado a diversificar nuestros servicios hacia
los servicios de electricidad.

El objetivo de SOC energy es aportar soluciones
energéticas eficientes, innovadoras y que mejor se
adapten a sus necesidades de nuestros clientes.

En la actualidad, trabajamos en nueve comunida-
des autbnomas y realizamos mas de 200.000 visitas
al ano de mantenimiento de instalaciones recepto-
ras de gas en las viviendas. Ademas, también nos
ocupamos del mantenimiento de calefacciones y de
todo tipo de gasodomésticos.



Nuesthos semvicios

INSTALACION

Nos encargamos de realizar las instalaciones de gas na-
tural y la puesta en marcha del suministro en todo tipo de
instalaciones; comunitarias, individuales e industriales.

Ademas, llevamos a cabo la venta directa de aparatos de
gas con una gran variedad de marcas de equipos de gas,
tanto de calderas como calentadores.

MANTENIMIENTO

Realizamos mantenimientos anuales, tanto preventivos
como correctivos de instalaciones, calderas, calentadores
y circuitos hidraulicos de calefaccion.

ATENCION AL CLIENTE Y RESOLUCION DE AVERIAS

Contamos con un soporte técnico telefonico para resolver
cualquier tipo de averias a través de nuestro contact cen-
ter propio y especializado en servicios de gas. Ademas,
realizamos un seguimiento de calidad para verificar que
todos nuestros clientes han quedado satisfechos con la re-
solucion de la averia.

ELECTRICIDAD

Realizamos todo tipo de instalaciones eléctricas tanto a
nivel doméstico como industrial; desde la construccién y
mantenimiento de redes de electricidad de media y baja
tension, hasta la instalacion de redes y montajes eléctri-
cos en baja tensidén en viviendas, edificios comerciales e
industrias.



Desde nuestro Contact Center atendemos mas de 30.000
llamadas de avisos para la reparacion de calderas, calen-
tadores e instalaciones de gas o calefaccion, las cuales
atendemos y reparamos‘en menos de 24 horas.

Ofrecemos un trato personalizado, cercano y de calidad
a nuestros clientes, resolviendo cualquier incidencia en el
menor tiempo posible.

NToledo Cuenca

Caceres

Badajoz 4

Oficina central
Valencia

C/Ciudad de Melilla 6
46017



Valores

Sostenibilidad:

Equipo:
Respeto:
Innovacién:

Excelencia:

Medio Ambiente:







Gestion Ae frtonid
Nuestro equipo

En SOC energy, creemos en las personas y queremos que cada
integrante de nuestra empresa se sienta parte de nuestra mision,
valores y objetivos.

El capital humano es una pieza fundamental en la estrategia y
desarrollo de nuestra compania. Por eso, fomentamos la crea-
cion de empleo de calidad, que promueva el desarrollo personal
y profesional de nuestros trabajadores, asi como la igualdad de
condiciones y derechos.

En SOC energy damos empleo directo a mas de 66 personas.

Portal del empleado

Este afno también hemos lanzado el nuevo portal del empleado,
al cual se puede acceder tanto via mévil como web. Este portal
constituye el principal canal de comunicacién interna de nuestra
empresa, a través del cual se puede gestionar documentacion,
consultar informacidén corporativa y conocer novedades de la
compafnia.

Formacion

Apostamos por el talento de las personas que trabajan en nuestra
empresa, ya que ellos son la clave de nuestro éxito. Ponemos
a disposicion de nuestros colaboradores formacion especifica al
puesto de trabajo y con un marcado caracter técnico para la ca-
pacitacion, tanto en los sectores de gas y electricidad como en
atencion al cliente.

Durante este afno hemos invertido un total de 1174 horas de for-
macién, 105 horas mas que en 2016.



Las acciones formativas desarrolladas han sido, especificas para
el desarrollo del trabajo, los empleados/as de la operacion y para
el staff, ademas de para favorecer la relacion con el cliente, me-
jorando la satisfaccion del servicio que ofrecemos a través de los
técnicos instalaciones y mantenimientos, tanto preventivos como
correctivos, de gas y calefaccion.

Durante este periodo destacamos la formacion en compliance
cuyo objetivo es dotar a los empleados/as de las herramientas
necesarias para prevenir acciones de caracter penal.

El objetivo para el afio 2018 es aumentar el nUmero de accio-
nes formativas con el fin de que estos adquieran una mayor
capacitacion del puesto que desempefian en la organizacion.
Apostamos por el talento de las personas, ya que son la clave
de nuestro éxito. Sin dejar de lado la formacion técnica espe-
cifica del puesto de trabajo planificaremos acciones formati-
vas cuyo fin sea mejorar la satisfaccion del cliente.

Hemos puesto en marcha el proyecto Evaluaciéon 360 para la
gestion del talento en la organizacion. Medimos las competen-
cias clave que deben de tener los trabajadores, los equipos y las
organizaciones en las que desarrollan su trabajo. El objetivo de
las evaluaciones es planificar acciones formativas que mejoren
las areas de resultado clave y las competencias de las personas
que desempenan los puestos de trabajo los cuales son objetivo
de la evaluacion.

Planificacién de acciones formativas para mejorar el desempe-
no de las personas evaluadas dentro del proyecto de evaluacion
2017. Por otro lado, seguimos con el trabajo de evaluacion de
competencias de otras posiciones de la organizacion.
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Prevencion de riesgos laborales

Proporcionamos ambientes de trabajo que respetan la seguridad,
salud y dignidad de todas las personas que forman SOC energy,
proponiéndonos como objetivo reducir a cero el numero de acci-
dentes de trabajo en nuestra empresa.

Para ello, revisamos e integramos periddicamente nuestra politi-
ca de prevencion de riesgos laborales, la cual esta basada en el
certificado OHSAS 18001.

Durante el afio 2017 hemos tenido 11 accidentes de trabajo y una
tasa de incidencia de 209,68. Se ha incrementado con respecto
al ano 2016, donde la tasa fue 148,76.

Ademas, hemos realizado un estudio psicosocial con el fin
de conseguir mejoras en las condiciones psicosociales en el
puesto de trabajo.

Los riesgos psicosociales son aquellas condiciones que estan
presentes en una situacion laboral y estan directamente relacio-
nados con la organizacion, el contenido del trabajo y la realiza-
cion de la tarea, pudiendo afectar al bienestar o salud (fisica, psi-
quica o social) en el entorno laboral.

Este proyecto se ha realizado en distintas fases:

Primera fase: definicion de las Areas de SOC energy, segun organigrama, para
la realizacion del estudio psicosocial.

Segunda fase: realizacion de las encuestas.

Tercera fase: analisis de los resultados obtenidos en las encuestas, identificando
los riesgos psicosociales para intentar controlarlos/prevenirlos.

Cuarta fase: desarrollado una planificacion de acciones correctoras que se lleva-
ran a cabo de manera escalonada hasta el afio 2019.

Obijetivo 2018

Durante los afios 2018 y 2019 se implementaran las medidas deriva-
das de los resultados del estudio psicosocial. Implantacion de la ISO
45001 y aumentar la motivacion de trabajadores.
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liestes
En SOC energy, somos una empresa con una marcada orienta-

cion al cliente y un claro compromiso hacia la seguridad y calidad
de nuestros servicios de gas y electricidad.

Por eso, todos los anos nos esforzamos en continuar desarrollando
actuaciones que ayuden a mejorar la experiencia de servicios y con
ello la satisfaccion de nuestros clientes.

Fruto de este esfuerzo, este ano hemos obtenido solo un 0,59% de
reclamaciones respecto a la cartera media de clientes.

Para ello, herramientas como el nuevo ranking de técnicos o el

informe de CRM para la clasificacion de reclamaciones han sido
piezas fundamentales.

Ranking mensual de técnicos

Hemos desarrollado un Ranking mensual de técnicos donde premia-
mos a los técnicos con menos defectos en las visitas de mantenimiento.

Informe de CRM para clasificacion de reclamaciones.

Analizamos en profundidad las reclamaciones a través de su clasifi-
cacion en CRM.

Atencion al cliente | Qliejas 'y reclamaciones

Nuestro servicio de atencion al nte es el canal a través del cual
nuestros clientes pueden hacern@Slegar su disconformidad con algun
aspecto relacionado al servicio offé@eido.

Desde nuestro contact clenter S cargaran de solucionar cualquier
eventual incidencia en el menorfi#@mpo posible y garanti@@® que no
vuelva‘a ocurrir en‘el futuro.

Objetivo
A pesar de que los resultados'en e 1 han sido p

remos ir un‘paso mas alla y rede@en un % las re
cliente para el proximo aRo.




Mejora de la productividad

Hemos conseguido incrementar la productividad de nuestro contact
center a través de herramientas de software innovadoras. A través de
un estudio previo de herramientas informaticas hemos detectado aque-
llas que nos ayudaran a optimizar nuestros procesos.

Una de ellas es el software de geoposicion INDO, el cual nos permite
ser mas rapidos y eficientes en la elaboracion de las rutas a la vez que
reducimos costes. También hemos instalado el numero de salida de
movil para el equipo de rutas.

Durante el transcurso del afio 2017 la desviacidn del objetivo mensual
de visita de mantenimiento ha mejorado a lo largo del ano, llegando al
-5,05% de la cartera global en diciembre.

Para la consecucion de este objetivo se planificaron varias medidas
como la formacion del 100% de empresas subcontratistas en procedi-
mientos de trabajo.

Objetivo 2018

Reducir el porcentaje de partes de trabajo rechazados en un 3%, para
lo cual se formara al personal técnico en procedimientos de trabajo.

Plantear nuevos indicadores contact center para mejorar produccioén.
Incorporaremos un nuevo recurso para establecer métricas y realizar el
seguimiento de las mismas.

Disminucion de las citas fallidas de las visitas de mantenimiento.
Cartera no ejecutada respecto a la cartera en ejecucion < 15%, para lo
que se formara en procedimientos de trabajo al personal tanto propio
como subcontratado.

Creacién de una pestafia en el portal del subcontratista para solicitar
documentacidn especifica relativa a calidad y de administracion.

Certificacion del sistema de gestién con la norma ISO 9001:2015

Implantar un sistema de gestion de riesgos basado en la norma ISO
31000
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Estamos haciendo hincapié en la concienciacion, educacion y capacita-
cidén en seguridad de la informacion a todos nuestros empleados, tanto
en los recursos humanos como en la gestion de activos por parte de los
empleados. Esta formacién se ha llevado a cabo a través del portal del
empleado y alertas via email, donde se han lanzado periédicamente
mensajes de buenas practicas en seguridad de la informacion.

Ademas, hemos mejorado la seguridad en todas las delegaciones de
SOC energy, mediante la segregacion de la red para separar la red de
usuario de la de servidores, asi como la implantacion de la red WIFI
corporativa en todas las sedes de >20 usuarios con movilidad.

Hemos implantado la herramienta de gestion de certificados electrdni-
cos Red Trust y mejorado algunos registros del sistema de gestion de
seguridad de la informacién.

Queremos seguir mejorando la formacion sobre seguridad que realiza-
mos a todos nuestros empleados, dentro del alcance del SGSI. Ade-
mas de segmentar la formacion segun los tipos de usuarios y diferentes
departamentos, pudiendo asi dar recomendaciones de seguridad mas
especificas. Realizaremos un Plan de continuidad, para que ademas
de mejorar la continuidad de la informacion, estén incluidas otras areas
de la empresa.

Mejorar la seguridad en la red, mediante la encriptacion de dispositivos
e instalacion de Endpoint antivirus.

Mejorar sistema Backup (PCN-DR)
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Comunicacion y actualizacion de
nuestra marca

Mantenemos una estrecha relacién con nuestros grupos de in-
terés, desde nuestros proveedores, accionistas, clientes, em-
pleados y sociedad en general. Mantener un dialogo continuo
y una comunicacion fluida es esencial para poder respetar sus
intereses y cumplir sus expectativas para con nuestra empresa.

En este sentido, la profesionalidad, el respeto y la comunica-
cion son base de nuestra cultura de trabajo.

Para ello, nos hemos visto inmersos en un plan para actualizar
nuestra imagen de marca y aumentar los canales de comu-
nicacion disponibles, tanto a nivel interno como externo, que
permitan dar a conocer nuestros objetivos y la importancia que
tienen para la consecucion de los mismos.

Nueva web corporativa

En 2017, junto a nuestra nueva marca, hemos presentado la
nueva web corporativa de SOC energy. Una web moderna y
funcional donde se encuentra informacion ampliada de nuestra
oferta de servicios y ejemplos de nuestros trabajos. Ademas,
hemos puesto a disposicion un formulario de contacto intuitivo
donde cualquier persona podra contactar con nosotros.

WWWw.Socenergy.es

Objetivo 2018

Durante el préximo afo reubicaremos nuestras oficinas, con el
fin de mejorar el ambiente de trabajo, en una oficina mas fun-
cional y con una imagen mas actual.
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Como parte de nuestro compromiso con la sociedad
y el planeta, queremos incorporar aspectos sociales

y ambientales en todas nuestras actuaciones, yendo
mas alla del mero cumplimiento de la normativa actual.

Con el fin de prevenir, controlar y reducir nuestro im-
pacto ambiental en el entorno en el que operamos lle-
vamos a cabo una politica medioambiental que integra
el desarrollo sostenible y la gestion ambiental en nues-
tra estrategia corporativa.

ISO 14001 Comprometidos con el medio am-
biente

Como parte de nuestro sistema de gestion integrado
de calidad, medioambiente, prevencion y seguridad de
la informacién, estamos certificados en la norma ISO
14001, referente a la gestion responsable del medioam-
biente.

A través del cumplimiento de esta norma, prevenimos
y minimizamos el impacto de nuestras actividades en
el medioambiente, cumplimos la normativa ambiental
aplicable a nuestro sector, promovemos el reciclaje y
la eficiencia energética en nuestros centros y fomen-
tamos un uso responsable de nuestros vehiculos para
reducir las emisiones.

-

‘oot >

Gasto energético y reduccion de emisiones’

Uno'de nuestros grandes retds es disminuir al' minimo

_las emisiones de nuestra flota de vehiculos. Con este
motivo, realizamos anteriormente -acciones formativas
dirigidas'a aprender a realizar una conduccién eficiente.
Hemos realizado un‘estudio de optimizacion de las ru-

> - ""’tas del personal‘téchico geoposicionando 10s clientes
T . parfa;.de este modo reducir desplazamientos.

-

< kGracietsg 2 estas, y otrasaeciones hemos'conseguido
redlcir un 0,75% elconsumo-de gasoil respéctéral ano
w9016, CON la consiguiente disminucion de 1'53 em|3|ones
» de'CO2. 9 -
o @espm al gasto energético, se ha disminuido el
*wme-elﬁ&t&co por personaenun 12, h la con-
sngunente disminucion de emisiones d'q adas de

-




Consumo de materiales y gestion de residuos

Hemos desarrollado, en colaboracion con nuestro cliente Iberdrola, la aplicacion para smartpho-
ne ICARO. Esta nueva herramienta tiene como objetivo eliminar el uso innecesario de papel en
nuestras visitas de mantenimiento.

A partir de ahora, realizaremos todos los partes de trabajo de las visitas de mantenimiento en for-
mato electrdnico, eliminando el parte de mantenimiento fisico. ICARO nos permite tener acceso
inmediato a toda la informacién de las visitas realizadas, agilizando el trabajo del técnico de man-
tenimiento.

Mediante tecnologia de geoposicidn nos aporta informacion sobre las rutas, el estado de los man-
tenimientos y reparaciones.

Este afo ya hemos conseguido disminuir en un 2% el consumo de papel respecto al 2016 y espe-
ramos mantener y mejorar esta cifra gracias a la innovacion y la concienciacion de nuestros cola-
boradores.

Objetivos 2018

Para el 2018, nos proponemos reducir un 2% el consumo de gasoil, respecto a la produccién glo-
bal, teniendo también en cuenta las actuaciones realizadas en solicitudes y averias. Para lo cual se
realizaran las siguientes medidas:

Continuacién de la formacidén en conduccion eficiente a todas las personas con vehiculo de empre-
sa.

Cambio de un 30% de flota de vehiculos por vehiculos combustible GLP.

Incidiremos en la concienciacion del consumo responsable en oficinas, y apostaremos por el papel
reciclado respecto al papel normal.

Para el préximo afio, también tenemos previsto certificarnos en el sistema de gestion con la norma
ISO 14001:2015.

Instaurar una cultura de cumplimiento en SOC energy basada en el cumplimiento de
la legalidad y en la ética empresarial , para lo cual se van a realizar las siguientes
acciones:

« Revision y actualizacion del coédigo ético de SOC Energy. (Plazo de cumpli-
miento Diciembre de 2018)

+ Redaccion y divulgacion de una politica especifica anticorrupcion de SOC
energy. (Plazo de cumplimiento Diciembre de 2018)

« Concienciaciéon Compliance, durante todo el ano 2018 se realizaran distintas
acciones para concienciar sobre cumplimento:

+ Publicaciones en Portal empleado

+  Emails de informacién y concienciacion
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Contribuimos junto con Fundacién Etnor al desarrollo de proyectos de in-
vestigacion, con el objetivo de generar innovacidén social para sensibilizar
sobre el desarrollo de organizaciones éticas e implantar herramientas que
faciliten e incorporen la gestion ética en las organizaciones.

Nos comprometemos con los colectivos mas desfavorecidos dando visibi-
lidad a los proyectos de diferentes entidades sin &nimo de lucro. Este afio
hemos participado en la campana promovida por Fundacién Adecco y el
Ministerio de Empleo y Seguridad Social para lograr la plena inclusion
sociolaboral de las personas con discapacidad. El objetivo es concienciar y
normalizar la inclusion de las personas con discapacidad generando dialogo
social y visibilidad.

SOC Energy apuesta por el deporte junto al Club Gym-Val de Valencia, pro-
movemos el desarrollo del deporte entre los mas jovenes. El deporte ensefia
a las personas que lo practican competencias tales como trabajo en equipo,
tolerancia, comunicacién, responsabilidad y esfuerzo. Valores y competen-
cias muy valoradas por la sociedad y las empresas. Valores que desde SOC
Energy asumimos como propios.

Durante el afio 2018 seguiremos la misma linea de actuacion,
aportando valor a la sociedad mediante acciones que generen
dialogo social. En definitiva, crear conciencia y corresponsabili-
dad entre todos los agentes econdmicos y sociales y las perso-
nas que forman parte directa e indirecta.



En SOC energy, somos miembros firmantes del Pacto Mundial desde el afio
2011. El informe de progreso es un reporte anual mediante el cual informa-
mos a nuestros grupos de interés sobre las acciones realizadas con el fin de
implantar los 10 Principios del Pacto Mundial.

El objetivo final de este informe es por tanto reflejar todas aquellas acciones
que apoyan los objetivos y tematicas marcadas por las Naciones Unidas, re-
novando de este modo nuestro compromiso con los principios del Pacto Mun-
dial un afio mas.

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL




