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NOTA: El alcance de este informe recoge todas las actividades desarrolladas por HomeServe
en Espafia a lo largo de su ejercicio fiscal 2018, que abarca desde el 1 de abril del afio 2017
hasta el 31 de marzo del 2018. Toda la informacion e indicadores de la memoria hacen
referencia a datos agregados alcanzados por las dos sociedades que conforman HomeServe
en Espafia: HomeServe Spain S.L.U. y HomeServe Asistencia Spain S.A.U.; salvo en los casos
en los que proporcionamos cifras de negocio a nivel internacional del Grupo HomeServe.

En HomeServe prestamos especial atencion a la opinion de nuestros grupos de interés.
A través de esta memoria queremos invitar a todos nuestros stakeholders a compartir su
opinion con nosotros, haciéndonos llegar sus sugerencias o comentarios sobre este informe

a comunicacion@homeserve.es.
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Mensaje del CEO
Memoria anual 2018

Estimado amigo:

Un afio mas, tengo el placer de
presentarte nuestra memoria anual
que, ademas de recoger los resultados
alcanzados a lo largo del ultimo ano,
nos permite analizar y hacer balance
de todos los logros obtenidos y del
esfuerzo realizado por todos para
la continuidad y desarrollo de este
proyecto empresarial.

Desde mipunto de vista, lograr el éxito
como compafia no solo radica en la
generacion de beneficio econdmico,
sino en que exista un equilibrio entre
la rentabilidad de la empresa y el
valor que aporta a sus grupos de
interés. Y asi estamos trabajando en
HomeServe,  comprometiéndonos
con nuestros empleados, clientes,
red de profesionales y la sociedad
en general. Los resultados del ultimo
afio confirman que mantenemos la
tendencia positiva de los ejercicios
anteriores, con una facturacion
que supera los 160 millones de
euros, un equipo humano de 800
personas, una red de mas de 2.600
profesionales y una cartera de 1,3
millones de clientes.

Actualmente vivimos en un entorno
cambiante, que nos obliga a adaptar
nuestros modelos de negocio para
ser capaces de dar respuesta a los
NnuUevos escenarios y las nuevas reglas
del mercado y fundamentalmente,
a los nuevos perfiles de clientes.
Esto nos lleva a implantar en las
empresas un proceso de innovacion
y transformacion que nos permita
estar a la vanguardia a las necesidades
de nuestros clientes.

Por ello, uno de los grandes retos
que hemos afrontado a lo largo del
ejercicio fiscal 2018 ha sido nuestro
proceso de transformacion digital,
gue nos esta permitiendo  una
mayor optimizacion y eficiencia,
fluidez en la disponibilidad y acceso
a la informacion, y sobre todo,
mejor experiencia del cliente. Y en
este sentido, los datos revelan que
estamos en el camino correcto,
constatdndose en el indice de
satisfaccion de nuestros clientes, que
nos puntuan con 9 sobre 10 y nuestro
NPS, supera los 65 puntos.

“El éxito y la continuidad
de una empresa lo marca
su compromiso con los

empleados, los clientes,
nuestra red de profesionales
y la sociedad en general”

Este proceso de transformacion
digital implica, una fuerte inversion y
un cambio en la cultura de nuestros
empleados y red de profesionales,
Nnos exige ser aun mas exhaustivos
con el manejo de la informacion,
garantizando la total seguridad de los
datos tratados. La certificacion 1SO
27.001 es un ejemplo del trabajo que
realizamos para proteger los datos de
nuestros clientes.

Fieles anuestrosvalores, mantenemos
nuestro compromiso de contribuir
con el desarrollo de la sociedad en la
que vivimos, favoreciendo la gestion

de talento y el desarrollo de nuestro
equipo, asi como promoviendo
acciones solidarias en las que todos
los empleados tengan la oportunidad
de colaborar. En el ultimo ano,
extendimos nuestra ayuda a mas de
3500 personas, dedicando 8.000
horas a voluntariado.

Como resumen, me enorgullece
afirmar que nuestra pasion por lo
que hacemos nos esta permitiendo
construir un ambicioso y solido
proyecto gracias al compromiso y
contribucion de todo nuestro equipo
y la fortaleza del grupo empresarial al
que pertenecemos. Desde hace mas
de 5 afos, formamos parte de la Red
Espafola de Pacto Mundial y tenemos
un firme compromiso de contribuir a
alcanzar los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS). Quiero ratificar
nuestra continuidad apoyando la gran
labor que realizan para conseguir un
mundo mas igualitario y sostenible.

Gracias a todos por hacerlo posible.
Un cordial saludo,

Fernando Prieto Gibello,
CEO HomeServe Espafia
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En HomeServe trabajamos cada dia con nuestra vision
de ser la empresa de confianza cuando se necesita una
reparacion o mejora en el hogar. Nuestro objetivo es
proporcionar a nuestros clientes la mejor asistencia del
hogar y la tranquilidad de no tener que preocuparse en

Equipo

1,3

millones
de clientes

1,5

. millones puntos
Clientes de contratos Q de satisfaccion

caso de averias urgentes, reparaciones e instalaciones.
Los esfuerzos realizados en este sentido nos han llevado
a alcanzar los hitos marcados a o largo del afio fiscal 2018
y registrar resultados positivos en todas nuestras areas de

negocio.
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Comunidad
y medio ambiente
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Somos parte del Grupo Homeserve
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Formamos parte del Grupo HomeServe desde
el afio 2007, siendo uno de los paises clave
en el desarrollo del negocio. Trabajamos para
garantizar la tranquilidad en el hogar, y ofrecer
soluciones a cualquier persona que tenga una
averia 0 urgencia en su vivienda.

Un recorrido
por HomeServe

HomeServe es una empresa internacional
de reparaciones y mejoras en el hogar que
proporciona a las personas acceso a los mejores
profesionales y pone a su disposicion la mejor
tecnologia para hacerles la vida mas facil en el
hogar.

HomeServe fue fundada por Richard Harpin,
CEO de HomeServe, hace 25 afios en Reino
Unido. Desde el inicio del proyecto, el objetivo
de HomeServe ha sido desarrollar un modelo
de negocio a traveés de productos o servicios
Membership comercializados en asociacion
con empresas de utilities. Tras el éxito alcanzado
en Reino Unido, la empresa se expande a
Francia, EEUU, Espaniia e Italia. En el afio 2017,
HomeServe crea una nueva linea de negocio
denominada Home Experts, gracias a la
adquisicion de habitissimo y Checkatrade. Esto
le ha permitido aumentar su presencia en otros
paises como Canada, Portugal, Brasil, México,
Argentina, Chile y Colombia.

Tras 25 aflos en el mercado, HomeServe cuenta
actualmente con cuatro lineas de negocio
globales y estda inmersa en un proceso de
internacionalizacion.




Somos parte del Grupo Homeserve
Memoria anual 2018

Membership Home Experts

|
|
|
Servicios y productos para ofrecer soluciones 1 Servicio de profesionales certificados a través
a las incidencias de fontaneria, calefaccion, 1 de una plataforma web para una amplia gama
electricidad, cerraduras y otras incidencias de reparaciones y mejoras en el hogar.
que sucedan en el hogar. El usuario paga una | ° El usuario demanda el servicio de un
cuota anual y cuenta con el servicio de una I profesional cuando lo necesita.
red de mas de 2.600 profesionales expertos.

|

|

HVAC

|
|
|
|
Linea de negocio especializada en soluciones I l l Investigacion y desarrollo de tecnologia para
|
|
|
|

Smart Home

integrales para la instalacion, reparacion, el cuidado del hogar: detector inteligente
mantenimiento y financiacion de calefaccion, de fugas, termostatos inteligentes y calderas
ventilacion y aire acondicionado. conectadas, entre otros.

25 anos de historia

Se disuelve la joint venture con South Staffordshire
O Watery se registra la compafiia como HomeServe.

Lanzamiento de HomeServe en Francia
¢ en asociacion con Veolia.

O Fundacién de la compafiia como una joint venture O HomeServe llega a Estados Unidos. O HomeSgrve adquif:re
con South Staffordshire Water. Reparalia en Espafia.
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Principales resultados e hitos
del Grupo HomeServe

Un afio mas, HomeServe ha registrado resultados positivos
y continua ofreciendo un excelente servicio a cada uno de
sus clientes. A nivel global, en HomeServe contamos con
8,4 millones de clientes (FY17: 7,8 millones), una tasa de
retencion estable del 82% y un beneficio de 141,7 millones
de libras.

Durante el FY18, se han definido de forma clara las
cuatro lineas de negocio de la compafia que permiten el
desarrollo de una estrategia mas efectiva y la adquisicion
de mayores ventajas competitivas.

Continuamos  fortaleciendo nuestro negocio de
Membership en todas las geografias, habiendo obtenido

0.0
()
o2

8,4 millones de clientes

—_— 15,7 millones de contratos

\g
cQ 82% retencion

Somos parte del Grupo Homeserve
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un éxito notable este afio en Estados Unidos. Como hito
destacable de esta linea de negocio, en el FY2018 hemos
adquirido Dominion Products and Services Inc. (DPS).

En el negocio de Home Experts, HomeServe adquirio el
100% de Checkatrade en noviembre de 2017. Checkatrade
aporta al grupo la base para el desarrollo de Home Experts
en Reino Unido y combina muy bien con la experiencia
digital de habitissimo en Espafa.

En HVAC estamos avanzando de forma moderada con las
adquisiciones de Help-Link y Electrogaz en Reino Unido y
Francia respectivamente.

Por parte de Smart Home, estamos trabajando en un
mayor desarrollo de nuestro detector de fugas de agua
con LeakBot, con termostatos inteligentes y calderas
conectadas.

u 899,7 millones de libras

de facturacion

141,7 millones de libras

.'l de beneficio

@ 109 socios colaboradores



“Cuando miremos
hacia atras dentro de
unos anos, podremos
ver 2018 como el ano
en el que fortalecimos

las oportunidades

de crecimiento de

HomeServe. Nuestro

negocio continua
funcionando y las
decisiones estrategicas
que estamos tomando
influiran de forma
significativa en nuestras
previsiones
de crecimiento
a largo plazo”

Richard Harpin,
CEO HomeServe




Nuestros valores

Nuestra cultura corporativa esta
determinada por nuestros valores,
que definen nuestra forma de actuar
y las bases sobre las que se asienta
nuestro negocio:

1. Ponemos a los clientes
en el corazon de todo
lo que hacemos.

2. Combinamos innovacion
con integridad
y profesionalidad.

3. Aspiramos a ser los
mejores en el mundo en
lo que hacemos.

4. Desarrollamos

y fomentamos el talento
entre nuestros empleados,
mostrando pasion

y haciendo que

las cosas sucedan.

OO0

Nuestro modelo
de negocio

HomeServe basa su estrategia en el
desarrollo de sus cuatro lineas de
negocio (Membership, HVAC, Home
Experty Smart Home) en consonancia
con las demandas de sus grupos de
interés o stakeholders y apoyandose
en los siguientes pilares:

L cerve
\;\go‘sigﬂ oy
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Nuestra principal via de negocio es la asociacion con empresas de utilities, fabricantes de calefaccion, comparias de seguros
y proveedores de servicios especializados. Contamos con una red de mas de 570 socios colaboradores y una experiencia de
mas de 25 afos en la gestion de estos acuerdos que benefician a ambas partes. Gracias a la colaboracion con HomeServe,
nuestros socios pueden obtener comisiones por cada contrato o servicio que vendemos a través de ellos y la posibilidad de
cerrar acuerdos a largo plazo que le generan valor a su cartera de clientes. En mercados como Francia y Espafia, trabajamos
con un numero reducido de socios colaboradores, mientras que en EEUU contamos con una amplia cartera de partners.
HomeServe actua como un intermediario de seguros, por lo que no asumen ningun riesgo importante. Nuestros productos
de Membership estan suscritos por terceros independientes, que también son socios importantes a largo plazo.
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Principales riesgos a los que nos enfrentamos: cambios en el mercado, nuevas empresas similares, desarrollo internacional.

Contamos con una gran experiencia y conocimiento en el desarrollo de camparias de marketing, analitica de datos
y disefio de productos.

« Disefio innovador de productos. Nos adaptamos a las necesidades de cada mercado para desarrollar productos que
los clientes valoren y utilicen, adaptandonos a las necesidades del mercado y a cualquier cambio regulatorio.

» Analisis de datos a través de una gran variedad de canales.

* Hemos creado una marca global cada vez mas fuerte que complementa a nuestras marcas asociadas.

Marketing

Principales riesgos a los que nos enfrentamos: desorganizacion del mercado, digitalizacion e innovacion.

Poner al cliente en el centro de todo lo que hacemos es el valor mas importante de nuestra compania. Contamos con los
mejores profesionales y les proporcionamos las herramientas y la tecnologia que necesitan para hacer un gran trabajo.
Tenemos medidas internas para la satisfaccion del cliente y hemos recibido diferentes distinciones y premios externos

que reconocen la labor que realizamos en este sentido.

Servicio
al cliente

Principales riesgos a los que nos enfrentamos: cambios en el mercado, regulacion y enfoque en el cliente, digitalizacion
e innovacion.

Confiamos en nuestra red de profesionales locales para ofrecer un servicio de calidad en el hogar de nuestros clientes
y contamos con una amplia experiencia en la gestion de esta tipologia de redes. Invertimos en el reclutamiento y seguimiento
de la red y en proporcionar la infraestructura y la tecnologia necesarias para que puedan operar de manera eficiente.

profesionales
locales

Principales riesgos a los que nos enfrentamos: cambios en el mercado, reclutamiento y talento

Nuestro negocio es sostenible y genera liquidez. Nuestras fuentes de ingresos se basan principalmente en la venta de servicios
y productos e invertimos en nuestro equipo, nuestra red de profesionales, nuestra marca, nuestros socios colaboradores

y nuestros sistemas y procesos tecnologicos para generar crecimiento. Tenemos oportunidades para crecer organicamente
y mediante adquisiciones en todos nuestros mercados y contamos con una solida trayectoria.

REN e
financieros
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Principales riesgos a los que nos enfrentamos: reclutamiento y talento, finanzas.
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Las prioridades estratégicas de HomeServe estan alineadas
con los grupos de interes y vinculadas con cada una de
nuestras cuatro lineas de negocio. Estas prioridades, nos
ayudaran a mantener y mejorar nuestras fortalezas y nos
garantizan que podamos aborda las iniciativas de crecimiento
previstas, cumpliendo con nuestra vision de convertirnos en
el proveedor de confianza en el sector de las reparaciones y
cuidado del hogar.

En el ultimo afio, en Espafia, HomeServe facturo 160,1
millones de euros, |0 que supone un incremento de cerca
del 4% sobre el FY2017

Retos y oportunidades

® Invertimos en nuestra gente

Reclutamos y retenemos a nuestro equipo para garantizar
que contamos con la experiencia y conocimiento para
el desarrollo del negocio y sequir ofreciendo un servicio
excelente a cada uno de nuestros clientes. Apostamos
por planes de desarrollo y carrera profesional de nuestros
empleados.

Fortalecemos las relaciones con

nuestros affinity partner a largo plazo

Contamos con un plan de desarrollo de negocio activo
que nos permite analizar nuevos acuerdos comerciales
y fortalecer los existentes. Contamos con un solido
proyecto de affinitty partner en Estados Unidos, que
esperamos seguir fortaleciendo en el futuro.

® Fortalecemos nuestra red de profesionales
Una de nuestras principales fortalezas es contar con los
mejores profesionales para el cuidado y mantenimiento
del hogar, con capacidad de ofrecer servicio en el lugar
y a la hora en la que nos necesita el cliente. Estamos
optimizando nuestras redes y seguiremos reclutando
reparadores para el negocio de Home Experts.

® |nnovacion y digitalizacion
Nuestros clientes, nuestros socios colaboradores vy
nuestros profesionales contindan exigiendo una mayor
interaccion online. Nuestro compromiso es brindar la
mejor experiencia al cliente y desarrollar productos que
ofrezcan soluciones a sus demandas y necesidades .

Por ello, la transformacion digital es uno de los ejes
destacados en la estrategia de HomeServe con el
objetivo de facilitar y mejorar la experiencia de nuestros
clientes y de nuestro equipo. Estamos ante una
oportunidad unica para adaptarnos al nuevo entorno y
al nuevo perfil de usuarios. Todo ello sin perder nunca
de vista el factor humano, clave en nuestro negocio: les
ofrecemos respuesta en un momento critico como la
deteccion de una averia y entramos en sus hogares para
solucionar sus incidencias.

Adicionalmente, este proceso de transformacion digital
nos esta permitiendo mejorar la comunicacion con
nuestros clientes y utilizar toda la analitica de datos en la
toma de decisiones.
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Gestion de riesgos

HomeServe cuenta con un sélido marco de gestion de riesgos que proporciona
un enfoque disciplinado y consistente en todos los negocios del grupo,
asegurando una respuesta estructurada en todos los niveles y geografias,
en la monitorizacion y mitigacion del riesgo. En HomeServe, analizamos y
registramos los riesgos desde tres perspectivas:

® Riesgos estratégicos: son especificos del modelo de negocio y de la
estrategia de HomeServe y pueden representar un desafio fundamental.
Incluyen decisiones y acciones tomadas, o incluso no tomadas, por la
Junta para determinar la estrategia y el posicionamiento de HomeServe
dentro del mercado reparaciones y cuidado en el hogar.

® Riesgos operacionales: estan relacionados con los procesos de
HomeServe. Los ejemplos incluyen errores humanos, fallos en el sistema,
incumplimiento de los marcos legales y regulatorios vigentes, etc. Pueden
provocar, entre otras cosas, interrupcion del negocio, pérdidas financieras
y dafios en la reputacion.

® Riesgos financieros: son los relacionados con la incapacidad de
asegurar una cantidad o una combinacion adecuadas de fondos a corto y
largo plazo (de capital y deuda), el incumplimiento de los convenios de la
deuda o la falta de asignacion o inversion de capital.

Para hacer frente a todos estos riesgos, en HomeServe contamos con planes
especificos para cada uno de ellos. En cuanto a la Continuidad del Negocio,
hemos revisado y renovado nuestro Business Continuity Plan (BCP) vy
realizamos auditorias periddicas para contrastar su correcto funcionamiento.
Ademas, contamos con otros planes de contingencias como el Plan de
Comunicacion de Crisis, para la gestion de incidentes reputacionales; el Plan
de Evacuacion, para el desalojo de oficinas, el Plan de Recuperacion, para
caidas de los sistemas.

Otro de los riesgos actuales a los que se enfrentan todas las compafiias es la
ciberseguridad. En este sentido, en HomeServe Espafia estamos certificados
porlalS027.001 que garantiza que contamos con los sistemas adecuados para
la sequridad de la informacion, por lo que nuestros clientes y colaboradores
podran contar con la tranquilidad de que sus datos estan protegidos. Ademas,
concienciamos a nuestros empleados sobre la importancia de la Sequridad de
la Informacion, y durante el FY18 se emitieron 24 comunicados relacionados
con ello.
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Gobierno Corporativo

En HomeServe Espafia contamos con diferentes comités que velan
por el correcto funcionamiento del negocio, la deteccion de riesgos
y la puesta en marcha de planes de accion: Comité de Riesgos,
Comité de Compliance, Comité de RSC, Comité de Gestion de Crisis
y Continuidad del Negocio, entre otros.

Ademas, en HomeServe tenemos nuestro Coédigo de Gobierno
Corporativo que promueve los principios de responsabilidad,
respecto de los derechos, integridad corporativa, fidelidad,
cumplimientos de la legalidad y transparencia. En el apartado de
cumplimiento, se recogen os requisitos en temas de transacciones
financiera internacionales, prevencion de blanqueo de capitales,
privacidad, cumplimiento de leyes de la competencia y trafico de

Fernando Martinez de Guinea
Director general de finanzas
HomeServe Espaia

Fernando Prieto
CEO HomeServe Espafia

Pedro Fernandez-Olano,
Director general adjunto de
HVAC Espafa

Ana Lopez Seisdedos
Directora de RRHH
HomeServe Espafia

influencias e informacion privilegiada. Este codigo esta reforzado
con nuestra politica de antifraude y soborno.

Nuestra estructura organizativa en HomeServe Espafia esta disefiada
en base a nuestras lineas de negocio y con el objetivo de generar
sinergias y eficiencias que mejoren la operativa y la rentabilidad.
Contamos con un equipo comprometido y altamente cualificado,
donde toda la organizacion depende del Consejero Delegado. El
maximo organo ejecutivo de la compafiia en Espafia es el Comité
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.

jh
Agustin Dominguez

Director general adjunto
de HomeServe Spain

"1‘

Luis Vial Torres-Ternero
Director general adjunto
HomeServe Asistencia

Z

Arturo Marzal Garcia
Secretario General
HomeServe Espafa

Maribel Monge
ClIO HomeServe Espafia

Nota: Comité de Direccion desde diciembre de 2018. Durante el FY2018 el comité estaba formado por Fernando Prieto, CEO HomeServe Espafia; Fernando Martinez de Guinea, director
general de Finanzas HomeServe Espafia; Luis Vial, director general adjunto de HomeServe Asistencia; Ana Lopez, directora de RRHH HomeServe Espafia; Arturo Marzal, secretario general
HomeServe Espafia; Maribel Monge, CIO HomeServe Espafia y Alex Fernandez, director Legal & Compliance HomeServe Espafia
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En HomeServe tenemos una responsabilidad con nuestros Nuestro proyecto empresarial estd disefiado para dar
1,3 millones de clientes, nuestra red de 2.600 reparadores, respuesta a las necesidades de nuestros stakeholders,
nuestros 800 empleados y toda la poblacion que vive por lo que mantenemos una fuerte vinculacion con ellos,
en las zonas en las que operamos. Por ello, debemos ser analizamos sus demandas y fortalecemos nuestros canales

responsables de nuestra actividad empresarial y como
contribuimos al desarrollo de las personas.

Clientes

Red de
profesionales

Empleados

Comunidad

de comunicaciony la transparencia.

“HomeServe me ayuda a gestionar mi hogar de forma facil.
Con los productos y servicios de HomeServe,
si algo sale mal, los llamo y lo solucionan”.

"Como empresa, trabajar con HomeServe
me permite ofrecer a mis clientes un servicio de asistencia
en el hogar de alta calidad. Colaborando con HomeServe,
podemos proporcionar los servicios que nuestros clientes
esperan y generar valor para nuestra empresa “

"HomeServe tiene una fuerte orientacion al cliente y cuento
con la experiencia y conocimiento para ofrecer un gran servicio
cuando acudo a la vivienda del cliente cuando me necesita”.

"HomeServe es un gran lugar para trabajar. La compania
esta teniendo un fuerte crecimiento y me ofrece oportunidades
para desarrollar mi carrera profesional”.

"El equipo de HomeServe se preocupa por la sociedad
y pone en marcha proyectos sociales de responsabilidad
corporativa con compromiso y entusiasmo”.



HomeServe mantiene un didlogo continuado con sus
grupos de interés con el objetivo de conocer quée espera
la sociedad de la empresa y transmitirle sus mensajes. Para
ello, hemos establecido diferentes canales y plataformas de
comunicacion que nos permiten mantener informados a
todos los stakeholders.

En este entorno juegan un papel destacado los medios
digitales, que nos han ayudado a mantener una relacion mas

Canal de denuncias

Encuesta Tu Voz

Empleados

Buzon de sugerencias

Encuetas de satisfaccion

Clientes Atencion al cliente

Reclamaciones

Convencidén
de franquiciados

Profesionales Comunicacion

Colaboracion con ONGs,
; Univesidades e instituciones
Sociedad

Redes Sociales
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activa e inmediata: web corporativa, intranet, aplicacion de
gestion de profesionales, redes sociales...

Otra de las herramientas de didlogo con nuestros grupos de
interés es esta memoria anual en la que recogemos todos
los compromisos de la compariia, la actividad durante
el ultimo ano, la estrateqia, riesgos y retos del siguiente
ejercicio. Una vez publicada, este documento se reporta
a Pacto Mundial y se comparte con todos los grupos de
interés a través del envio de una newsletter especial, de la
web corporativa y la intranet de la compariia.

0 denuncias recibidas
78% de participacion en la encuesta
76% engagement

93% de los empleados implicados en el futuro de la
compafia

76 peticiones recibidas

9 puntos sobre 10 en satisfaccion.
indice de recomendacion superior a 65 puntos

367.845 llamadas atendidas

76% resueltas en menos de 2 dias

300 asistentes

Envio de 6 newsletters y 3 revistas corporativas

indice de apertura del 58%

32 acuerdos y colaboraciones

5 perfiles
30.339 seguidores
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Colaboracion con instituciones e ICEA.
HomeServe esta adherida a ICEA y anualmente
En linea con nuestro objetivo de favorecer el didlogo con organizamos una jornada sobre os seguros multiriego
nuestros grupos de interés, HomeServe estd adherido a del hogar para analizar la tendencia del ultimo afio y
diferentes asociaciones y participa en diversos espacios de colaboramos con esta entidad en diferentes encuentros
debate. sectoriales.
. ® |INESE
® Pacto Mundial. HomeServe esta adherida a Pacto Anualmente participamos con INESE en la celebracion
Mundial desde el afio 2014 y continuamos trabajando de la Semana del Seguro, un encuentro que reune a las
juntos para contribuir al compromiso con el Objetivos de principales compafiias aseguradoras del pals. Desde
Desarrollo Sostenible (ODS). En el caso de Homeserve, HomeServe patrocinamos el espacio radiofénico del
hemos analizado nuestra actividad ~ y objetivos evento y damos voz a directivos y representantes del
empresariales y estamos trabajando para los siguientes sector asegurador para ofrecer sus experiencia y puntos
ODS de vista sobre la actualidad y los asuntos que mas
preocupan al sector.
e DEC.
Esta es nuestra Comunicacién sobre Estamos adheridos a la asociacion de Desarrollo de
el Progreso en la aplicacion de los Experiencia del Cliente y colaboramos con ellos en
principios del Pacto Mundial de las la celebracion de encuentros, desarrollo de técnicas

Ndgippesiiinidas. empresariales para el desarrollo de la experiencia del

cliente, participacion en sus plataformas, premios...

Agradecemos cualquier comentario sobre

APOYAMOS su contenido. , o
AL PACTO MUNDIAL Ademads, colaboramos con otras asociaciones como

AEC, ADigital y APD.
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= Mmpleados
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El éxito de HomeServe radica en
que contamos con los mejores
profesionales para desarrollar nuestra
actividad. Nuestra orientacion al cliente
es uno de los pilares de la compania
y estd presente en los procesos de
contratacion y desarrollo profesional, lo
que garantiza que todos los empleados
comparten el mismo proposito.

A HomeServe lo define el espiritu y el
talento del equipo de personas que
forman la compariia. Trabajamos para
convertir nuestra empresa en un Mmejor
lugar donde trabajar y en el que nuestros
empleados se sientan reconocidos.
Ademas, queremos ser capaces de
atraer y retener el mejor talento, vy
fomentamos que nuestros empleados
sean la base de la innovacion de la
compania.

La apuesta de HomeServe por la

creacion de empleo ha sido continuada
alo largo de los ultimos anos, ofreciendo
estabilidad a nuestra plantilla. En el ultimo
aflo nuestra plantilla ha estado formada
por 795 personas (848 en FY2017).

Numero de empleados por oficina

B Madrid mBarcelona m Sevilla
OBilbao mValencia mOviedo M Canarias
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Atraccion y gestion del talento

Para atraer, motivar y retener a nuestra plantilla, en HomeServe
ofrecemos unas buenas condiciones laborales y la posibilidad
de crecer y desarrollarse profesionalmente.

Apostamos sobre todo por el talento joven y fomentamos
su incorporacion a HomeServe para desarrollarse
profesionalmente. Tenemos acuerdos con 17 universidades
y escuelas de negocio y ofrecemos practicas a alumnos que
estan cursando sus estudios en la actualidad. Incentivamos la
realizacion de practicas profesionales remuneradas para recién
licenciados y favorecemos su incorporacion a la compariia
tras el periodo de beca. En el FY2018, se incorporaron a
HomeServe 6 de los 14 empleados con beca.

Seguimos avanzando con nuestro proyecto “Trae un amigo”,
cuyas cifras ascendieron a 347 personas recomendadas por
familiares y amigos que ya forman parte de HomeServe.
Gracias a esta iniciativa, se han incorporado a la compariia 18
nuevos profesionales.

Otra de las vias de captacion de talento ha sido a través de
Linkedln, donde hemos conseguido alcanzar los 12.746
seguidores, obteniendo 663.048 impresiones. Con esta
plataforma, damos visibilidad a nuestro proyecto empresarial y
a nuestro equipo, dandole voz y poniendo en relieve todas las
promociones realizadas.

Con nuestros empleados, una de las lineas de trabajo es la
gestion y retencion del talento, con el objetivo de ayudarles
a crecer y desarrollarse en su puesto de trabajo. Una de las
vias para conseguirlo es con un trabajo estable: en HomeServe
el 91% de los contratos de la plantilla son indefinidos,
limitandose los contratos eventuales a sustituciones ©
necesidades puntuales del negocio. Por otra parte, el 73% de
la plantilla esta contratada a tiempo completo.

Para ello hemos puesto en marcha proyectos que persiguen
ayudar a crecer personal y profesionalmente a nuestros
empleados con iniciativas como el programa Mentoring o
Edge Programme.

® Mentoring
A lo largo del FY2018 ha tenido lugar la Il edicion del
Programa Mentoring. Esta iniciativa ha designado
a mentores y menteés dentro de la compariia para

promover la formacion entre los participantes vy
compartir experiencia y conocimiento para poder
desarrollar mejor determinadas competencias. Durante
su desarrollo se celebran reuniones mensuales
para analizar la evolucion y detectar nuevos retos vy
situaciones especificas en el ambito laboral.

La segunda edicion de este programa finalizd con
resultados gratificantes: participacion de 16 empleados,
desarrollo de su autonomia y mayor conocimiento por
parte de los departamentos implicados.

Edge Programme

Durante el 2018 se establecio un Grupo de Talento
y Desarrollo, formado por 18 personas, enfocado a
construir una base solida para una agenda de talento
global. El plan fue aprobado por el Comité de Personas
del Grupo HomeServe.

Un aspecto fundamental de este trabajo es definir
el "HomeServe Way" que describe el "ADN" del éxito
de los Senior Leaders de HomeServe en términos
de conocimiento, habilidades y actitud. Esto se esta
desarrollando en colaboracion con el Comité Ejecutivo,
y proporciona un marco de trabajo claro y consistente
para contratar, desarrollar y promover a las personas del
equipo de HomeServe.

Nuestra filosofia de trabajo se centra también en
la formacion como herramienta para favorecer el
desarrollo de las capacidades de nuestros empleados.
En los ultimos afios hemos intensificado nuestros
esfuerzos en este sentido y en el FY2018 hemos
invertido 27.157 horas de formacion, alcanzando al
94% de los empleados vy el indice de satisfaccion sobre
la formacion realizada se ha situado en 9,6 puntos. Entre
las formaciones mas destacas se han impartido talleres
de conversaciones retadoras y cultura feedback para
mandos, motivacion, gestion del estrés y economia
conductual, entre otros.




Para el FY2019 nos marcamos el reto de lanzar una
aplicacion formativa con recursos y contenidos adaptados a
las necesidades de nuestros empleados y disponible desde
cualquier dispositivo para que el usuario pueda acceder a la
formacion cuando mas le interese.

En HomeSeve contamos con un proceso de evaluacion
continuado que nos permite medir el desempefioy evolucion
de cada empleado en base a la fijacion de objetivos, tanto
corporativos como individuales.

Nuestro programa de formacion y desarrollo ha hecho
posible la promocion interna de 35 empleados (4,4% de la
plantilla), accediendo asi a puestos de mayor responsabilidad
y avanzando en su plan de carrera profesional. Por ultimo,
indicar que la media de antigledad de nuestros empleados
es de 4,27 afios.

Nuestros grupos de interés
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lgualdad y diversidad

Nuestras personas son consideradas para el empleo,
capacitacion, desarrollo profesional y promocion en
funciondesushabilidadesyaptitudes, independientemente
de su capacidad fisica, edad, género, orientacion sexual,
religion u origen étnico. Desarrollamos politicas que
promueven la igualdad y diversidad en nuestra plantilla.
Contamos con una politica de igualdad de género para
las dos comparfiias y promovemos la conciliacion laboral.

Igualdad de género. En HomeServe el 70,2% de la
plantilla son mujeres. Si atendemos a los puestos de
responsabilidad dentro de management team, el colectivo
femenino representa el 59% de los mandos intermedios y
de direccion, con un 33% de representacion en el Comité
Ejecutivo. El objetivo es seguir incrementando la presencia
de mujeres en el management team.

Porcentaje de hombres y mujeres en HomeServe Espafia

L)

B Mujeres

\Management Team

Comité de Direccion
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m Hombres
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A traves del plan de conciliacion, favorecemos la
igualdady el disfrute de la familia. Dentro de las medidas
implantadas para este fin destaca la flexibilidad horaria
y el teletrabajo. Ademas, este plan de conciliacion
incluye medidas en caso de maternidad y paternidad
que permite el teletrabajo a partir de una semana
determinada de gestacion, el acceso a plaza de parking
durante elembarazoy la incorporacion paulatina tras la
baja por maternidad, entre otras.

Diversidad. Uno de los compromisos de HomeServe
es la integracion de personas con discapacidad con el
objetivo de ofrecer oportunidades profesionales a este
colectivo. Este afio, hemos firmado un acuerdo con
la Fundacion Down Madrid y hemos incorporado a
nuestra plantilla a dos personas con discapacidad.

Ademas, a la hora de seleccionar proveedores, siempre
que sea posible se opta por la adquisicion a centros
especiales de empleo como la Fundacion Juan XXIII.
Sivaloramos en conjunto elempleo directoy lacompra
a proveedores a través de sus centros de empleados,
la ratio equivale a un total del 2% de empleados con
discapacidad sobre la plantilla.

2%
personas con
discapacidad

10

nacionalidades

3% 2%

20,8%

[1De19a25 mDe26a35
MDe36a45 MDe46a55
W De 56 a 65




Comunicacion

Contamos con una gran variedad de canales de comunicacion
que nos ayudan a mantener a los empleados informados sobre os
avances estratégicos y financieros de la compania. Nuestro proceso
de comunicacion es bidireccional e incentivamos a los empleados
para que compartan ideas y opiniones con otros departamentos
y con el equipo directivo. Ademas, se han establecido reuniones
periodicas con los directores de cada departamento y encuentros
con el CEO y la direccion de RRHH para debatir sobre cualquier
tema: desde ideas para mejorar nuestro servicio hasta la progresion
profesional individual.

A traveés de nuestra intranet corporativa, mantenemos informados a
todos los empelados y disponemos de espacios abiertos para que
puedan trasladar su feedback sobre el contenido publicado, o recoger
cualquier queja o propuesta a través del buzon de sugerencias. A
lo largo del ultimo afio, en la intranet corporativa se han publicado
880 comunicados y se recibieron 76 peticiones en el buzon de
sugerencias.

Representacion y canales de denuncia

En HomeServe velamos por el cumplimiento de nuestro Gobierno
Corporativo y de los valores y principios que rigen nuestra organizacion.
Los empleados podran utilizar diferentes canales de denuncia a los que
podran acceder por correo electronico, reunion presencial o teléfono.

De esta forma, pueden declarar cualquier incidencia a su superior
jerarquico, al director de RRHH o la figura del Human Resources
Bussiness Partner. Ademas, pueden recurrir también a Expolink, canal
externo independiente, imparcial y confidencial habilitado para la
denuncia de empleados. A lo largo del FY2018 no se ha recibido
ninguna denuncia por los canales establecidos.

Ademas, en las oficinas de Barcelona y Bilbao cuentan con un Comité
de Empresa que vela por la defensa de los intereses de los trabajadores.
En la oficina de Madrid, a lo largo del afio 2018 se ha estado trabajando
en la creacion de un Comité de Empresa para las dos comparfiias y a
fecha de cierre de este documento ya se ha constituido, por lo que en
el siguiente reporte recogeremos todos los avances registrados.

El 100% de la plantilla estéd acogida a los convenios colectivos de
"Oficinas y despachos” en el caso de HomeServe Asistenciay "Empresas
de Mediacion de Seguros Privados” en el caso de HomeServe Spain.

Nuestros grupos de interés
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Beneficios

En HomeServe somos conscientes de la importancia
del equilibrio profesional y personal del empleado, por
lo que promovemos la conciliacion y el teletrabajo en la
compania.

Ofrecemostambiénalosempleados unaserie de beneficios
sociales que les ayudan a afrontar su dia a dia de forma
mas comoda. Entre estos beneficios destaca la posibilidad
de contratar un seguro médico privado, soportado al 60%
por HomeServe, servicio de compensacion flexible para
gastos de guarderia, transporte, estudios o restaurantes,
entre otros; servicio gratuito de asistencia eléctrica, comida
subvencionada en la oficina y club de descuentos. Cerca
del 38% de la plantilla estd adherido a algun plan de
compensacion flexible.

Adicionalmente, HomeServe ofrece a los empleados la
opcion de adquirir acciones de la compafia a un precio
ventajoso a traves de “One Plan”. De esta manera pueden
compartir y disfrutar del éxito de HomeServe.

Por otra parte, en los casos de incapacidad temporal,
maternidad y paternidad, HomeServe complementa hasta
el 100% la prestacion de la Seguridad Social.

Seguridad y salud

Trabajamos para mantener nuestros espacios e
instalaciones libres de riesgos para la seguridad y salud de
los empleados y contamos con un Comité de Seguridad
y Salud. A través de nuestro Servicio de Prevencion Ajeno
CUALTIS, cada afio HomeServe pone a disposicion de todos
los empleados la opcion de realizarse un reconocimiento
medico completo.

En HomeServe promovemos habitos saludables entre
nuestros empleados con comunicados a traveés de
la intranet corporativa, donde compartimos habitos
saludables dentroy fuera de la oficina y consejos mensuales
de la aecc para prevenir enfermedades.

Ademas, la intranet de la compania cuenta con la seccion
de "Prevencion y riesgos laborales” en la que ponen a
disposicion de los empleados manuales sobre la fatiga
postural, fatiga visual, accidentes in itinere e informacion
util a tener en cuenta por los conductores.

Adicionalmente, promovemos la practica de actividades
deportivas como carreras solidarias y un torneo interno
de paddle en las que suelen participar cerca de 200
empleados.

Todas nuestras oficinas cuentan con un “Plan de
prevencion y evaluacion de riesgos laborales”, asi
como personal formado y cualificado para acciones de
evacuacion. En las evaluaciones realizadas no se han
detectado puestos de peligrosidad.
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Experiencia
del empleado

Desde hace varios afios, en HomeServe medimos a
través de "Tu Voz", nuestra encuesta de clima laboral, la
satisfaccion de nuestros empleados, asi como el grado
de recomendacion de nuestros productos y de nuestra
empresa como lugar para trabajar. La participacion en esta
encuesta se ha mantenido constante en los ultimos afios,
registrando en el FY2018 un indice del 78%. HomeServe
incentiva la participacion en la encuesta de clima laboral
donando 2€ a accion social por cada empleado que
responde al cuestionario.

Los resultados de esta encuesta revelaron un engagement
del 76%, destacando aspectos positivos como:

93% de los
empleados

afirma estar implicado
en el futuro de la companiia.

84% de los
empleados

estan interesados en seguir
trabajando en HomeServe.

Otros de los indicadores que miden la satisfaccion de los
empleados son los indices de rotacion y absentismo, que se
situan respectivamente en el 28% y el 6,5% respectivamente.

Innovacién

En HomeServe continuamos con nuestro programa de
Innovacion que fomenta la generacion de ideas entre
los empleados para dar respuesta a sus inquietudes. Este
programa ha contado con la participacion de 72 empleados,
que han presentado 143 iniciativas para mejorar el servicio

Nuestros grupos de interés
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prestado vy la satisfaccion del cliente (40% mas que en el
ejercicio anterior).

A lo largo del ultimo afio se han creado varias iniciativas en
el marco de Innovacion: cineférum, charlas con expertos
y visitas a centros de innovacion. En total, mas de 180
empleados han participado en estas acciones.

Concurso de innovacion

.

. o
:' " presentadas

Q.0 .ricipacion d
. participacion de . adas .
L\ s 143 iniciativas

72 empleados

Apadrina un cliente

En  HomeServe seguimos avanzando en nuestro
compromiso de ofrecer al cliente una experiencia unica.
En esta linea creamos el proyecto “Apadrina un Cliente’, un
programa con el que los empleados tenemos la oportunidad
de ayudar a los clientes cuando nos necesiten, mas alla de lo
establecido en los contratos y polizas. Ademas, esta iniciativa
nos permite detectar dreas de mejora para el negocio. En el
programa, cualquier empleado puede identificar a clientes
susceptibles de ser "apadrinados” por su vulnerabilidad o
fidelidad. Tras los primeros meses en funcionamiento, los
resultados obtenidos han sido muy positivos.

Impacto estratégico

75%

agentes participantes

Sl
sesiones realizadas
385

historias identificadas

385

historias identificadas
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Compensacion y cultura
del reconocimiento

En HomeServe contamos con un sistema de compensacion
gue incluye una retribucion fija, alineada con el nivel de
responsabilidad del puesto que ocupa el empleado y una
retribucion variable vinculada con el desempefio individual
y/o departamental, asi como la consecucion de objetivos
corporativos de la compania. Estos objetivos corporativos
estan ligados a resultados financieros y satisfaccion del
cliente, principalmente.

iIPuedestser un
héroe!

Elsistema deretribucionvariable se defineen"MiConversacion’,
nuestro modelo de evaluacion del desempefio. El objetivo es
favorecer el didlogo y la comunicacion bidireccional dentro
de los equipos y promover los valores corporativos como la
innovacion, orientacion al cliente, orientacion a resultados,
adaptabilidad, iniciativa.

Por otra parte, continuamos trabajando para mejorar la
experiencia del empleado a traves de nuestro programa
Héroes, que reconoce la labor de cualquier compariero,
destacando el trabajo realizado y proponiéndole para
convertirse en empleado del afio. En el ultimo ejercicio se han
realizado 265 nominaciones que han dado como resultado
un total de 33 héroes.

SOY EL
EMPLEADO DEL pRq
2017




Clientes
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La atencion y servicio al cliente es
nuestra razon de ser y ocupa el
centro de nuestro negocio. Toda
nuestra actividad esta orientada a
satisfacer sus necesidades y ofrecer
un servicio de calidad al cliente. Afio
tras afio, sequimos avanzando con
Clientologia, nuestra cultura y filosofia
para el conocimiento del cliente vy
reforzamos nuestras promesas:

En la actualidad, en HomeServe
contamos con 1,3 millones de clientes
y 1,5 millones de contratos para el
cuidado y mantenimiento del hogar.

+1,5

millones
de contratos

+1,3

millones
de clientes
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( Lientologia

Ciencia + Intuicién + Conocimiento

TRANSPARENCIA . CLARIDAD

Cuando nos
conoce

Una vez que
decide

confiar en
nosotros

Contaremos
con honestidad
qué le
ofrecemos y

Le explicaremos
qué esta
comprando, que

como podemos
ayudarle

servicios incluye
y cuanto va
a pagar.

Transformacion digital

Nuestro enfoque al cliente nos ha llevado desde hace varios
aflos a comenzar un proceso de transformacion digital que
permite adaptarnos a las necesidades del nuevo perfil de
usuarios, mejorar la analitica de datos para conocer mejor
qué demandan nuestros clientes y mejorar el servicio
ofrecido siendo mas eficientes.

Este proceso de transformacion digital nos ha llevado a
implantar nuevos sistemas y herramientas como Salesforce
para la gestion del servicio, asi como mejoras en nuestra web
corporativa y en las plataformas de atencion al cliente.

En el caso de la web corporativa, este ejercicio hemos
lanzado una nueva plataforma, alineada con el disefio

FACILIDAD

Ahora que ya
tenemos un
compromiso

Le haremos la
vida un poco
mas facil.

del Cliente

RAPIDEZ ESCUCHA

Cuando nos
necesite

Si algo no
le gusta

Siempre Escucharemos
daremos una activamente y
luci da actuaremos

con rapidez.

urgencia.

del resto de empresas del Grupo HomeServe. A través
de la web, los clientes y usuarios podran conocer nuestro
negocio, contratar nuestros productos... En la Zona Cliente,
cada usuario podra acceder en tiempo real al estado de sus
contratos, servicios solicitados o facturas. En el ultimo ano,
se ha incrementado en un 300% el numero de clientes
digitales que se han dado de alta en este espacio. Ademas,
a través del chat online atendimos a mas de 1.000 usuarios.

Dentro de nuestra web, cualquier usuario tambien puede
acceder al blog corporativo donde encontrara consejos e
informacion relevante para el cuidado y mantenimiento de
su vivienda, ofreciendo asi nuestra colaboracion para mejorar
y facilitar su vida en el hogar. Durante el FY18, publicamos 53
contenidos y recibimos 35.831 visitas.




Excelencia y satisfaccion
del cliente

Nuestro compromiso por la excelencia esta certificado
por AENOR a través de la ISO 9.001 y por el Sello Madrid
Excelente. Seguimos reforzando afio tras afio nuestra
cultura en torno al cliente, poniéndonos en su lugar para
escucharlos y entender sus necesidades.

Cada decision sobre el cliente estd basada en su satisfaccion
y en la informacion que extraemos de las encuestas.
Medimos su satisfaccion en cada momento del ciclo de
vida y desarrollamos planes de mejora y aprendizaje para
dar respuesta a sus necesidades. Todo ello nos ha llevado a
que los indices de satisfaccion de los clientes de HomeServe
mejoren cada ano.

En 2018, el NPS de la compafia se situd en mas de 65
puntos y nos hemos marcado el objetivo de mantener esta
cifra en 2019. (FY17: 60 puntos)

Para conocer la satisfaccion del cliente en el ultimo afio
realizamos 105.000 encuestas de satisfaccion que revelan
que nuestros clientes puntuan el servicio de HomeServe con
9 puntos sobre 10, con una retencion de la cartera del 78%.

Para el proximo ejercicio nos marcamos como reto

participar en premios de Atencion al cliente que validen y
ratifiquen la calidad de nuestro servicio.

S

105.000 nuestros clientes
encuestas puntdan nuestro servicio
de satisfaccion 9/10

Q 367.845
llamadas atendidas
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® Atencion al cliente

Nuestro objetivo es facilitar la vida a nuestros clientes,
ofreciéndoles un trato personalizado y un servicio vy
atencion excelentes. La atencion al cliente se realiza
los 365 dias del afio, las 24 horas del dia, para garantizar
siempre la respuesta a cualquier urgencia o necesidad
en el hogar. Para ello, contamos con 6 plataformas
telefonicas que durante el FY 2018 atendieron 367.845
llamadas.

Todo el equipo de atencion al cliente, gestion vy
tramitacion tienen acceso a un programa de formacion
continuo para mantener los estandares de calidad.
Adicionalmente, en HomeServe contamos con un
manual de buenas formas en el que los agentes tienen
recogidas todas las pautas en atencion al cliente.

Ademas, cualquier cliente puede contactar con
nosotros a traves de nuestras redes sociales, donde
contamos con 5 perfiles activos (Facebook, Twitter,
LinkedIn, Youtube y Google+) que contabilizan un
total de 30.329 seguidores. En el ultimo afio, hemos
gestionado a través de nuestras redes sociales 87
peticiones de clientes, obteniendo un indice de
respuesta del 100% en un tiempo medio de 3 horas
segun los parametros establecidos por Facebook.
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78% NPS
retencion de 65 puntos
cartera

30.329

seguidores en redes
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o Gestion de reclamaciones

En HomeServe contamos con equipos especializados
en la gestion de quejas y reclamaciones con el objetivo
de ofrecer el mejor servicio a nuestros usuarios y realizar
un tratamiento correcto de las mismas. Cada linea de
negocio cuenta con su propio equipo de gestion de
reclamaciones que analiza los tiempos de resolucion, las
incidencias mas recurrentes, entre otros, para implantar
medidas que ayuden a reducir y corregir desviaciones.
En la actualidad, el indice de reclamaciones se sitla en
el 5%.

Reclamaciones cerradas
en menos de 48 horas (H. Spain)

m Gestion < 48hrs.  m Gestion > 48hrs.

Reclamaciones cerradas
en menos de 48 horas (H. Asistencia)

m Gestion < 48hrs.  m Gestidon > 48hrs.

® Desarrollo de productos y servicios

La oferta de productos y servicios de HomeServe esta
adaptada a los diferentes perfiles de clientes. En el
departamento de marketing se ha creado el proyecto
HomeServe Labs, especializado en investigaciones
y estudios de mercado y centrado en analizar las
tendencias del sector, los cambios en las necesidades
del usuario... Estos procesos de analisis e investigacion
implican a empleados y red de profesionales ya que son
quienes mantienen el contacto directo con el cliente.

Gracias a ello, durante el 2018, en HomeServe hemos
renovado nuestra oferta de productos para adaptarlos

a las necesidades del cliente con servicios mas
personalizados.
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Los clientes hablan por nosotros, confia en nuestros servicios.

"Facilidad y rapidez para
solucionar el problema”

"Si continuan
con esta eficiencia,
mantendran
a sus clientes”



Juana, Barcelona

" Estoy muy contento, . '
enhorabuena por el trabajo en la primera llamada y la per:

/! serviclogtsaii que me atendio6 fue super educad
” b
fo) y amable
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Para HomeServe, la principal via de
generacion de negocio son los acuerdos
comerciales con compafias de utilities,
aseguradoras, fabricantes de calefaccion,
gestores de activos de real estate y otros
proveedores de servicios.

Con estos acuerdos buscamos crear un
modelo de affinity partner que permita
a las companias mejorar la fidelizacion
y retencion de su cartera. En el caso de
HomeServe Spain a través de soluciones
para el cuidado y mantenimiento del
hogar, y en el negocio de HomeServe
Asistencia, garantizando la excelencia en
la prestacion del servicio con la mejor red
de profesionales.

En Espafia, contamos con mas de 18 afios
de experiencia gestionando esta tipologia
de acuerdos gue nos benefician a ambas
partes y tenemos toda la infraestructura y
conocimiento para seguir avanzando en
este sentido.

Mantenemos relaciones a largo plazo
con nuestros partners vy trabajamos para
fortalecer aun mas nuestra colaboracion
y desarrollar de forma conjunta iniciativas
orientadas a mejorar el servicio al cliente.

Contamos, ademas, con gran capacidad
y flexibilidad para adaptarnos a las
necesidades de nuestros  partners,
disefiando productos y servicios alineados
con su core business. En los acuerdos
comerciales establecemos unos objetivos
de servicio muy exigentes, que revisamos
de forma periddica para garantizar su
cumplimiento, por lo que mantenemos
un vinculo y comunicacion continuada.

Tanto la tipologia de partners como
la cantidad de empresas con las que
colaboramos en cada negocio esta
muy  diversificada  para  garantizar
la sostenibilidad 'y continuidad de
HomeServe. En el ultimo afio, 13 nuevas
empresas han comenzado a colaborar
CON NOSOLros.
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Proveedores
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Nuestro  Cdodigo de  Gobierno
Corporativo recoge nuestros principios
de integridad en la gestion con
proveedores y en las actuaciones de
cualquier empleado de la compafia
con el objetivo de eliminar cualquier
tipo de fraude o soborno.

Anualmente, todos los responsables
de areas (managers, subdirectores vy
directores) firman su compromiso y
declaracion de cumplimiento con lo
estipulado en el Codigo de Conducta.

La eleccion de proveedores es clave
para HomeServe ya que determina la
calidad de la atencion que prestamos a
nuestros clientes. Para mitigar riesgos
analizamos la solvencia econdmica
de nuestros proveedores, asi como
el cumplimiento de toda la normativa
laboral de sus empleados y el respeto
de los derechos humanos

A lo largo del FY2018, desde
HomeServe se realizaron 1.278
trabajos/servicios con proveedores,
de los cuales, el 96% son proveedores
locales. Elimporte total de las compras
ascendio hasta los 117 millones de
euros. Actualmente trabajamos con 4
proveedores sociales.

96% 117
proveedores millones

locales gastos en
proveedores
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Red de profesionales

Dentro de nuestros proveedores, la red de profesionales
tiene un papel destacado e importante para HomeServe.
Nuestra red de reparadores juega un papel decisivo
en nuestro servicio, son los embajadores de la marca
ante el cliente y garantizan la calidad del servicio que
prometemos. Por eso, prestamos especial atencion a
nuestros profesionales.

Nuestra red esta formada por mas de 2.600 profesionales
especializados en 22 gremios que gestionamos a través
de 7 direcciones territoriales: Madrid, Barcelona, Oviedo,
Sevilla, Bilbao, Valencia y Canarias. Para unirse al equipo
de HomeServe exigimos unos altos estandares de calidad
y controlamos y auditamos continuamente la calidad del
servicio. Promovemos ademas su formacion continua,
principalmente sobre el uso de nuevas herramientas
tecnologicas y dispositivos desarrollados para mejorar y
optimizar su operativa diaria.

Desde HomeServe fomentamos que los profesionales
trabajen para lograr una mayor satisfaccion del cliente

Profesionales por comunidad auténoma

T S a 8%

.
2%
B Melilia

y que la atencion prestada esté alineada con nuestros
valores y los principios de Clientologia.

La red de profesionales esta formada por autonomos
y contamos con redes especializadas en tipologias de
gremios, tipologias de servicio, zonas de baja densidad...

Contamos, ademas, con una red de 167 franquiciados
y 31 licenciatarios, que se caracteriza por una mayor
vinculacion con la compafia, o que permite que
interioricen los objetivos de negocio de forma mas efectiva
y que la prestacion del servicio sea excelente.

Por su experiencia, su capacidad, sistema de gestion vy
su especializacion, nuestra red de reparadores es una
de nuestras ventajas diferenciales. Ademas, el caracter
territorial de la red también contribuye a nuestra
diferenciacion en el mercado ya que permite ofrecer un
servicio mas rapido y adaptarse aun mas a las necesidades
del cliente local.

Durante el ejercicio 2018, nuestra red de profesionales

realizd cerca de 850.000 servicios, con un indice de
satisfaccion del cliente de 8,9 puntos sobre 10.

Volumen de negocio generado por zonas

22.01%

&g
» M65% D 0.15%
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Socledad
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Nuestro proyecto de RSC HomeServe
Responde engloba todas las iniciativas
solidarias de la compafiia para ayudar
a quienes mas lo necesitan, aplicando
siempre nuestro lema de "Cuidar el
hogar de todos" en torno a 4 ejes:

® Cuidamos el hogar de nuestros
clientes, siendo profesionales,
honestos vy transparentes en
todas nuestras actuaciones.

Nos preocupamos por crear un
entorno de trabajo agradable,
donde nuestro equipo  se
desarrolle, crezca y cuente con
unas condiciones confortables.

Nos sentimos  firmemente
comprometidos con os mas
desfavorecidos, buscando
la forma de mejorar sus
condiciones de vida.

Protegemos nuestro planeta, que
es el hogar de todos, a traves de
campafas de concienciacion y
promoviendo habitos y acciones
sostenibles.

Jornadas
de pintura solidaria

Nuestras jornadas de puntura solidaria
estdn 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 o
largo del FY2018 hemos realizado 7
jornadas solidarias, donde gracias a
la participacion de 156 voluntarios se
han visto beneficiadas mas de 3.500
personas.
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® Aldeas infantiles SOS (Madrid). Aldeas Infantiles
SOS solicitd nuestra ayuda para reformary pintar un piso
de acogida en San Lorenzo del Escorial donde viven 6
nifnos con su educador. Para llevar a cabo los trabajos
contamos con la colaboracion de 30 voluntarios entre
empleados y profesionales de la compariia. Con esta
iniciativa reforzamos nuestro compromiso con Aldeas
Infantiles SOS, con quien colaboramos desde hace
mas de 6 aflos para contribuir a su labor de potenciar
el desarrollo de nifos y jovenes, proporcionandoles un
entorno familiar protector para mejorar sus capacidades
e integracion en la sociedad.

"Otro afilo mas tuve el placer de participar en la jornada
solidaria de pintura, corroborando que No somos solo
una gran compania sino grandes personas. Un afio mas
haciendo lo que mejor sabemos hacer con las personas
que mas lo necesitan.’

Raquel Lonchez, técnico de RR.HH.

® Casa Dorothy Day y Peter Maurin (Valencia).
Un total de 20 voluntarios reformaron y dieron color
a las paredes de la casa de acogida Dorothy Day y
Peter Maurin, un proyecto del Instituto Social del
Trabajo, dependiente de la Generalitat Valenciana. Se
trata de una casa de acogida y albergue para mujeres
inmigrantes y hombres subsaharianos trabajadores con
deseo de promocion social.

“No ha sido mas que un granito de una enorme
montafia de arena, pero siempre es gratificante sentir
que entre rodillos, brochas, colores y compafieros
podemos formar un gran equipo para ayudar a quien
mas lo necesita”

Rebeca Lopez, jefa de Operaciones.

8.000h 680

: participantes
gguad%ﬂgsnes en acciones sociales

® Sant Egidio (Madrid). 32 profesionales, familiares y

empleados de HomeServe destinaron su tiempo libre
para colaborar en una jornada de pintura solidaria. Tras
afios de colaboracion con la comunidad de Sant Egidio
preparando la comida de Navidad para personas sin
hogar, este afio hemos pintado una de sus instalaciones
ubicadas en el centro de Madrid.

Caritas (Barcelona). Desde HomeServe prestamos
nuestra ayuda profesional para pintar un centro de
atencion a madres en situacion de vulnerabilidad social
con ninos menores de 3 afios, donde les enserian rutinas
y habitos para los mas pequenos. El centro, situado
en Badalona, necesitaba renovar la pintura y para ello
contamos con la colaboracion de 19 voluntarios.

Caritas Bizkaia (Bilbao). Rehabilitamos y pintamos
un espacio que tiene como objetivo ayudar a personas
mayores de 55 afos en situacion de vulnerabilidad
social y en riesgo de exclusion social. La jornada conto
con la participacion de 14 voluntarios que dieron color
a las instalaciones del Centro Egunon Etxea de Caritas.

“Me ha encantado la iniciativa de juntarnos
profesionales, trabajadores y familiares para colaborar
por una buena causa. jNos lo pasamos genial!

Desiree Riera, gestora integral.

ACCEM Oviedo (Gijon). Desde HomeServe
brindamos nuestra ayuda pintando con la colaboracion
de 15 voluntarios un centro de alojamiento de menores
inmigrantes de la organizacion estatal sin animo de
lucro ACCEM. Su mision es la defensa de los derechos
fundamentales, la atencion y el acompafiamiento a las
personas que se encuentran en situacion o riesgo de
exclusion social.

3.542 20

ersonas acciones sociales
eneficiadas
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® Cruz Roja Utrera (Sevilla). Un total de 20 profesionales,
familiares y empleados dieron color a la Casa de Acogida de
Cruz Roja en Utrera, que cuenta actualmente con 24 plazas
para mujeres y niNos que llegan a costas espafolas en patera o
por las fronteras de Ceuta y Melilla.

Otras iniciativas solidarias

® Deporte y salud. En HomeServe fomentamos valores
como el compafierismo, el esfuerzo vy el liderazgo mediante
el deporte. Por ello, a lo largo del afo, colaboramos en
la organizacion de actividades solidarias saludables con
numerosas asociaciones y fundaciones. El afio pasado 162
personas de HomeServe corrieron la Carrera de la Mujer de la
AECC en Madrid, Valencia, Sevilla, Gijon y Barcelona.

Ademas, colaboramos con la AECC de forma periodica,
difundiendo mensajes para la prevencion del cancer y
sumandonos a sus celebraciones de los dias Internacionales
contra el cancer con la venta de merchandising e incentivando
la donacion para la investigacion.

® Navidades Solidarias. En HomeServe, las Navidades son
sinonimo de solidaridad. Por ello, afio tras afio, 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 10 empleados
colaboraron en esta iniciativa.

La "Operacion Kilo, la campafia "Dona tu Juguete” y nuestra
felicitacion solidaria de la mano de Aldeas Infantiles ya son
tambien un clasico en HomeServe.

En el FY2018, donamos 383 kilos de comida y 310 juguetes
a asociaciones como Caritas Madrid, Fundacion Madrina,
Amigos de la calle, Caritas Bilbao, Club solidario Oviedo,
Asociacion Paz y Bien, Bona Voluntat en Accio y Coordinadora
de entidades del Poble Sec.

® Fundacion Down Madrid. Eneste FY2018 comenzamos
nuestra colaboracion con la Fundacion Down con la
organizacion de desayunos solidarios para recaudar fondos y
contribuir a su proyecto social. Esta iniciativa se suma a nuestro
acuerdo para la integracion de personas con discapacidad en
nuestra plantilla.
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Medioambiente

Nuestros grupos de interés
Memoria anual 2018

En HomeServe extendemos nuestro
compromiso de cuidar el hogar de
todos a proteger nuestro planeta y
trabajamos para reducir el impacto que
nuestra actividad puede generar en el
medioambiente. Mantenemos un firme
compromiso con el medioambiente
que se refleja en diferentes lineas de
actuacion como el reciclaje de residuos,
las iniciativas de concienciacion
y reduccion del consumo vy la
compensacion del impacto generado.

Nuestro impacto se reduce
principalmente al consumo de recursos
en nuestras instalaciones y desde hace
varios afios hemos puesto en marcha

diferentes proyectos de eficiencia,
como el uso de impresoras con
codificacion para evitar impresiones
innecesarias, la creacion de un portal
delempleado para eliminar la impresion
de ndminas y otros documentos de
tramitacion, la instalacion de luminarias
de bajo consumo...

Kw/hora

Kw/hora
m2

721,356
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Consumo de papel

En los ultimos afios hemos consequido reducir el consumo
de papel a traves de nuestras camparias de concienciacion.
Comenzamos en 2015 con el reto "Campafia 1.600"
consiguiendo reducir el consumo por empleado por debajo
de esta cifra y ya hemos alcanzado la “Campaia 1.200".

Ademas, cada afio compensamos el consumo de papel
con una jornada de reforestacion para plantar los arboles
equivalentes al numero de hojas utilizadas en nuestras
oficinas. En el FY2018 nos trasladamos 100 voluntarios
hasta La Barranca de Navacerrada en Madrid, para colocar

postes de madera y mallas para proteger estos arboles del
ganado. Por lo que respecta al reciclaje, en nuestras oficinas
contamos con contenedores para papel, pilas y tapones.
Durante este ejercicio hemos reciclado 3.797 kilos de
papel y 110 kilos de tapones.

Adicionalmente, realizamos una labor de informacion y
concienciacion entre nuestros profesionales para el reciclaje
y destruccion de materiales procedentes de su actividad, y
les informamos sobre la disponibilidad de puntos limpios
en las proximidades de sus domicilios. Para el FY2019
nos marcamos el objetivo de trabajar con AENOR para el
cumplimiento de los requisitos de la normativa ISO 14001.
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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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