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Carta del CEO

Es un placer poder saludarte de nuevo para presentarte nuestra memoria anual en la que
compartimos contigo los resultados del afio 2021 y los proyectos e iniciativas que han
marcado la evolucion del negocio. En el ultimo ano hemos seguido trabajando como
siempre, garantizando la sostenibilidad y el futuro de la compania, adaptandonos a un
entorno cambiante, pero siempre enfocados en nuestros grupos de interés, a quienes
quiero trasladaros una vez mas nuestro compromiso.

A pesarde los efectos que la Covid-19 ha tenido en elentorno empresarialy social, hemos
sido capaces de superar los retos y desafios que se han ido presentado, demostrando
solidez, compromiso y resiliencia. Nuestros resultados han seguido evolucionando con
el crecimiento sostenido de los ultimos anos y eso nos ha hecho salir reforzados tras
esta etapa, porgue hemos sabido adaptarnos a la situacion que estabamos viviendo,
hemos apostado por soluciones innovadoras y no hemos dejado de sequir invirtiendo
en el desarrollo de nuestro negocio.

Este ultimo ano ha sido muy importante para nosotros porque hemos integrado
nuestros negocios en Espana y Portugal bajo la identidad comun de HomeServe Iberia,
adquiriendo una mayor presencia en ambos mercados y ganando relevancia dentro
de nuestro grupo empresarial. Ademas, uno de os pilares de nuestro crecimiento ha
sido la evolucion del negocio de HVAC, centrado en la instalacion, mantenimiento y
reparacion de soluciones de climatizacion, que sigue creciendo y ofreciendo resultados
Muy positivos.

Continuamos también invirtiendo en la transformacion digital para mejorar nuestros
procesos, lo que nos esta aportando mayor eficiencia y mejoras en el servicio al cliente.
Todo ello ha hecho posible un crecimiento del 10,4% en nuestros ingresos y del
15,4% del resultado de explotacion. Con este resultado afrontamos con mayor ilusion
y compromiso nuestros planes de negocio y esperamos continuar por la senda del
crecimiento a medio y largo plazo.

Como ya sabéis, para HomeServe lberia es prioritario dar el mejor servicio a nuestros
clientes y mantener el compromiso de nuestro equipo. Asi, en los ultimos afos hemaos
intensificado nuestros esfuerzos para ofrecer mayor valor a nuestros clientes y contar
con el mejor talento. Y esto se ha visto no solo reflejado en nuestras encuestas de
satisfaccion y engagement, sino también en los resultados y en la rentabilidad de la
compania.

Nuestro proposito es facilitar la vida en el hogar a nuestros clientes. Y o queremaos
lograr de una manera responsable, con un compromiso firme que Nos permita contar
con la confianza de nuestros clientes, empleados, red de profesionales, accionistas y
de la sociedad en general. La satisfaccion del cliente es clave en nuestra estrategia, y
nuestros esfuerzos en este sentido se han visto reconocidos con el distintivo Servicio al
Cliente del Ario, galardon que hemos recibido por tercer ano consecutivo.
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Pero estos logros serian imposibles si no contaramos con el gran equipo que
forma esta casa. La pandemia, a pesar de la distancia, nos ha hecho trabajar mas
unidos y demostrar un mayor compromiso. Y en HomeServe hemos conseguido
seqguir fortaleciendo nuestros lazos. Para mi personalmente ha sido un orgullo ser
reconocidos en 2021 por la organizacion independiente Great Place to Work como
la /72 Mejor Empresa en la que trabajar en Espana, pero, sobre todo, saber que el 84%
de nuestra gente se siente orgullosa de trabajar aqui y pertenecer a este equipo. En
HomeServe apostamos por las personas y hemaos creado un lugar de trabajo en el
gue la flexibilidad, la conciliacion, la igualdad de oportunidades y la diversidad son
protagonistas.

Nuestra apuesta porelprogresoy lamejorade la sociedad noslleva a sequiravanzando
en la consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible y a continuar nuestra
alianza y compromiso con Pacto Mundial. En el ambito medicambiental, este ano
nos hemos adherido a los objetivos de cero emisiones netas de carbono, y nuestro
compromiso medioambiental ha sido reconocido como unas de la 101 Mejores Ideas
por el Clima. Seguimos implantando iniciativas para reducir el impacto ambiental
generado por nuestra actividad empresarial, como la progresiva sustitucion de la flota
de vehiculos por otros menos contaminantes, asi como acciones de reduccion de
emisiones y reciclaje. Ademas, en HomeServe estamos trabajando para convertir [0S
hogares en espacios mas sostenibles, ofreciendo a nuestros clientes soluciones de
granvalor como la transicion a sistemas de climatizacion mas eficientes, la instalacion
de paneles solares o de puntos de recarga de vehiculo eléctrico, entre otros. Y esta va
a ser nuestra apuesta y compromiso a largo plazo.

En definitiva, queremos seguir ofreciendo a los clientes lo que necesitan: servicios
gue les hagan la vida mas facil y empresas en las que confiar, que muestren valores
sociales y medioambientales alineados con los suyos.

» |

Quiero terminar dando las gracias a nuestro equipo de cerca de 2.000 empleados y :
a nuestra red de mas de 3.000 profesionales que cada dia dan lo mejor de si mismos.
Y, sobre todo, a todas las empresas que confidis en nosotros para que llevemaos

- jBienvenido de |
tranquilidad alhogar de vuestros clientes. Estoy muy orgulloso de todo lo que hemos lB'\envenl o e nueVO!

¢ Ema Te echabamos de menos

Fernando Prieto, CEO HomeServe lberia.
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HomeServe en la actualidad

> Conocenos

Hacemos que las reparaciones y las
mejoras del hogar sean faciles, tanto
para los propietarios de viviendas
como para los profesionales.

Queremos ser el proveedor de reparaciones y mejoras del hogar mas
grande y fiable del mundo. Para conseguirlo, desarrollamos cuatro
vias para llegar a nuestros clientes:

e Alospropietariosdeviviendasgue valoranlos seguros, les ofrecemaos
polizas para cubrir una serie de emergencias domeésticas mediante
diferentes servicios de suscripcion adaptados a sus necesidades.

* Ofrecemos un servicio de gestidon integral de siniestros en el
hogar y mantenimiento de activos inmobiliarios para companias
del sector financiero y de los seguros, entre otros.

e Para las personas que prefieren resolver los problemas a medida
que surgen, o para los aficionados al bricolaje que necesitan la
ayuda de expertos en el hogar, tenemos plataformas online que
ponen en contacto a propietarios con profesionales en su zona.

o Nuestro conocimiento técnico en sistemas de calefaccion,
ventilacion y aire acondicionado completan nuestra oferta de
servicios para los propietarios que necesitan instalar, sustituir o
realizar labores de reparacion o mantenimiento de sus aparatos.
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Principales resultados

1.816 798.933 2.993 profesionales 12 ONGs

empleados clientes colaboradores con las que colaboramos

92% empleados 59,7% 42 oficinas 957.375 1.618.462 servicios

en Espafia tienen de nuestros empleados en Espafia y Portugal contratos realizados/afio
contrato indefinido son mujeres

57,1% energia 25,5 millones de euros 1.429,3 millones de libras 228,78 millones de euros
de origen renovable de resultado de explotacion de ingresos globales de ingresos en Espaiia y Portugal

Reconocidos como una de Las Mejores Empresas para Trabajar en Espana en 2021
(72 posicion en la categoria de empresa de “mas de 500 empleados”)
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Hacer que las reparaciones y mejoras del hogar sean faciles, tanto
para los propietarios de viviendas como para los profesionales.
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Hacer cada trabajo
en cada hogar.

Ser el proveedor de reparacionesy mejoras
del hogar mas grande y fiable del mundo.

> HomeServe en el Mundo

Damos empleo a mas de 9.000 personas en el mundo para ofrecer

nuestros servicios a clientes de Estados Unidos, Canada, Reino
Unido, Francia, Espana, Italia, Alemania, Bélgica, Portugal y Japon.

Damos servicio a 8,4 millones de clientes en el mundo y tenemos acuerdos con mas de 1.000 affinity partners.
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HomeServe

> Nuestros valores y cultura

Nuestro propdsito es hacer faciles las reparaciones y las mejoras en
el hogar. Dicho propdsito se sustenta en nuestra cultura y valores.

La cultura de HomeServe tiene como objetivo conseguir el
rendimiento y crecimiento del negocio manteniendo al mismo
tiempo altos estandares de conducta empresarial. Un elemento
crucial de nuestra cultura corporativa ha sido el desarrollo de
“The HomeServe Way", que establece los comportamientos,
las habilidades y los conocimientos necesarios del equipo de
HomeServe y que se basa en los principios de coraje, persistencia e
integridad en el servicio a nuestros clientes.

“The HomeServe Way" es operar
con coraje, persistencia e integridad
en el servicio a nuestros clientes.

HomeServe en la actualidad
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Nuestras actitudes:

Creo en nuestra estrategia, simplifico
y me esfuerzo por conseguir buenos
resultados y mejorar de forma
continua.

Soy decidido, expreso mi opinion
y afronto os retos.

Valoro la innovacion,
superando rapido los errores
y aprendiendo de las experiencias.

Persistencia

Trabajo duro, doy lo mejor
de mi mismo y me implico

para obtener los mejores resultados.

Soy optimista, mi actitud
es "puedo hacerlo” y hago que
las cosas ocurran.

Me mantengo fuerte cuando
afronto contratiempos y colaboro
para encontrar la solucion.

Integridad

Soy honesto, actuo con integridad
y busco la verdad.

Valoro la comunicacion abierta, el
didlogo y la escucha frente
a los retos y opiniones.

Actuo con humildad y tolerancia
apostando por la diversidad
para construir grandes equipos.

Los valores y principios de nuestra cultura son la base de
nuestra capacidad para innovar y adaptarnos al cambio. Nos
preocupamaos por nuestra gente y nuestra gente se preocupa por
nuestro negocio, como demuestran los resultados de nuestra
encuesta de compromiso de los empleados de 2021, en la que
el 84% manifesto sentirse orgulloso de trabajar en HomeServe.

El area de Personas del Grupo se apoya en los resultados de
las encuestas periodicas de clima laboral para evaluar la cultura
a nivel global. Estas encuestas son cumplimentadas por los
empleados de todo el mundo de forma andnima y el proceso

es gestionado por un proveedor externo. Ademas, a través del
International People Forum (Foro Internacional de Personas),
gue se reune regularmente y esta compuesto por representantes
de cada una de nuestras empresas en el mundo, obtenemos
informacion informal adicional.

Por otro lado, el Consejo de Administracion del Grupo recoge
Informacion de los Directores Ejecutivos sobre la cultura y valores
en todas las empresas de HomeServe en el mundo. Ademas, la
funcion de auditoria interna también tiene en cuenta la cultura

dentro de sus revisiones.
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> Estructura organizativa

A nivel global, el dia a dia del negocio es gestionado por el Director
Fjecutivo del Grupo (Group Chief Executive) con el apoyo del
Comité Ejecutivo. Entre sus funciones se encuentran:

El desarrollo e implementacion de la estrategia, los planes
operativos, las politicas, los procedimientos y el presupuesto.

e Elseguimiento del desemperio operativo y financiero.

La priorizacion y asignacion de recursos.

La supervision de las iniciativas e inversiones de todo el Grupo.

Por otro lado, el Board es responsable de ejercer un liderazgo
efectivoy de velar por el éxito del Grupo a largo plazo, siempre bajo
los principios de ética y responsabilidad establecidos en nuestro
Codigo Etico, asi como las politicas relativas al cumplimiento
normativo.

HomeServe en la actualidad
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El modelo de negocio de HomeServe se basa en cinco pilares que
nosdistingueny aportan valor anadido a nuestro negocio: acuerdos
comerciales, marketing, servicio al cliente, red de profesionales y
recursos financieros y experiencia. El Board analiza regularmente
todos estos aspectos y sus potenciales impactos, aunque el
enfoque puede variar segun las prioridades y las oportunidades del
negocio de cada momento.

En los ultimos anos el Board se ha enfocado especialmente en
nuestro papel como empresa responsable, ha acordado una
nueva politica y objetivos ambientales y ha establecido el marco
para una Politica de Empresa Responsable. Tambien reviso la
Politica Whistleblowing de denuncia de irregularidades y acordo
una nueva declaracion sobre Esclavitud Moderna.

En Espana y Portugal, el Consejero Delegado es el maximo
responsable de la organizaciony, junto al equipo directivo, vela por
el cumplimiento de nuestras politicas y el correcto funcionamiento
del negocio.

Ne 11

El maximo érgano ejecutivo en Espafa es el Comité de Direccion,
que se encarga del desarrollo e implantacion de la estrategia,
las politicas y procedimientos, los sistemas de calidad, la gestion
financiera y el desarrollo de personas, entre otros.

HomeServe Iberia cuenta, ademas, con diferentes comites
y organos, tales como el Comité de Riesgos, el Comité de
Compliance o el Comité de Ciberseguridad.

El modelo organizativo de HomeServe Iberia se modifico en 2022
para dar respuesta al fuerte crecimiento experimentado por la
compania y fortalecer algunas areas clave de nuestra estrategia
actual, como son los empleados, los clientes, la expansion del
negocio y la transformacion digital.
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Consejero Delegado
Fernando Prieto

> Composicion
del Comité de Direccion

Director General
y de Operaciones

Luis Vial

Director de Desarrollo Director de Gestion Director de Marketing Director de Estrategia Director de Finanzas Director de Transformacion  Directora de Recursos
de Negocio de Cuentas Pedro Fernandez Olano y M&A Sergio Zardoya Agustin Dominguez y Secretaria General
José Enrique Viniegra Arturo Marzal José Maria ARdnN c C Ana Lépez
[ ] [ ]

* A 31 de diciembre de 2021, el organigrama era: Fernando Prieto, CEO de HomeServe Esparia; Luis Vial, Director General de Operaciones; Agustin Directora de Legal Directora de Informatica
Dominguez, Director General Adjunto de HomeServe Spain; Pedro Fernandez-Olano, Director General Adjunto de HVAC; Carlos Sanz, Director Combliance Sistemas
General Adjunto de Home Expert; Sergio Zardoya, CFO de HomeServe Espafia; Arturo Marzal, Secretario General de HomeServe Espafa; Ana y P y

Lopez, Directora de RRHH de HomeServe Espana; Maribel Monge, CIO de HomeServe Espafia; Paloma Cerezo, Directora de Legal & Compliance Paloma Cerezo
de HomeServe Esparia; José Enrique Viniegra, Director de Negocio de HomeServe Asistencia y Josep Maria Afon, Director de Estrategia de
HomeServe Espafa.

Maribel Monge
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“En general, 2021 ha sido otro buen afio para HomeServe Ilberia en lo que a
resultados se refiere. Hemos conseguido grandes avances especialmente en
la linea de negocios HVAC y seguimos invirtiendo en la transformacion digital
para mejorar nuestros procesos. Nuestros planes de futuro se mantienen
Inalterables y esperamos sequir creciendo significativamente a largo plazo.”
Sergio Zardoya CFO de HomeServe lberia.

N2 13

> Principales magnitudes
economicas

En 2021, el Grupo HomeServe ha obtenido resultados positivos gracias a
su inversion, su solida estructura, su experiencia y el compromiso de todos
los equipos que forman parte de este proyecto. La linea de negocio de
Membership (Productos y servicios para el cuidado y mantenimiento del
hogar) continua mostrando un comportamiento solido, o que ha permitido
destinar una mayor inversion en el negocio de HVAC (calefaccion, ventilacion
y aire acondicionado) y en nuevos mercados.

En Espafia, HomeServe Iberia mantiene el crecimiento sostenido
experimentado en los ultimos afos a pesar de los problemas derivados de la
pandemia y el mayor impacto en nuestro negocio de Asistencia debido a una
menor frecuencia de los servicios relacionada con el cambio climatico (afio
extremadamente seco).

Las empresas de HomeServe Iberia registraron en 2021 un EBIT agregado de
25,5 millones de euros vs 22,1 millones de euros en 2020.El mejor resultado
ha sido posible gracias al incremento de volumen en el negocio de Claims,
la incorporacion de nuevas companias en el negocio de HVAC vy la evolucion
positiva de las compras del ejercicio anterior, asi como la evolucion positiva
del negocio de Membership.

Estas empresas obtuvieron en 2021 unos ingresos de 228,78 millones de
euros (207,53 millones de euros en 2020) y un beneficio agregado de 16,93
millones de euros que tras los ajustes de consolidacion registran un beneficio
de 9,28 millones de euros (en 2020 el beneficio agregado fue de 28,5 millones
de euros vy tras los ajustes de consolidacion 11,3 millones de euros). Aungue
el EBITDA en 2021 ha sido superior, el beneficio agregado disminuye por el
efecto del reparto de dividendos entre las sociedades del grupo en Espana. En
el 2020 el reparto de dividendos se produjo en diciembre 2020 y se distribuyo
a cuenta del resultado del mismo ejercicio mientras que en el 2021 el reparto
de dividendos se produjo con posterioridad al cierre del ejercicio, en marzo
2022.

HomeServe Iberia recibid una subvencion de 1.653€ por parte de las
administraciones publicas en 2021 y el grupo fiscal (todas las empresas del
alcance del presente informe, mas las empresas de la linea de negocio Home
Experts) abono 3,55 millones de euros en concepto de impuestos sobre
beneficios (3,84 millones de euros en 2020).

Con todo esto, HomeServe Iberia ha alcanzado el objetivo que se definié en
el FY22 respecto al EBIT y se espera continuar en la senda de crecimiento
para el FY23 llegando a 37,7 millones de €.
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> Reconocimientos y certificaciones

Nuestra orientacion al cliente, la rapida respuesta ante la COVID-19 y el compromiso con nuestros empleados
para facilitar la conciliacion, el desarrollo del equipo, la igualdad vy la diversidad, nos han llevado a obtener
diferentes reconocimientos y certificaciones a lo largo del afio 2021

@ Empleados

Great Place to Work 2021: HomeServe Iberia ha sido reconocida como Great Place to Work®, certificacion
otorgada por la consultora internacional del mismo nombre que impulsa la transformacion cultural de las
empresas para que estas se conviertan en excelentes lugares de trabajo.

72 Mejor Empresa donde trabajar en Espana: HomeServe en Esparfia ha conseguido la 72 posicion en la
categoria "Mas de 500 empleados” como una de Las Mejores Empresas para Trabajar en Espafia en el Ranking
Best Workplaces Espafia 2021. Durante todo el afio, a pesar de la deslocalizacion del equipo, HomeServe ha
seguido fortaleciendo su cultura corporativa, el orgullo de pertenencia vy facilitando aun mas la conciliacion.
Con la campana de comunicacion “Desde casa, unidos por nuestra sonrisa’, los empleados de HomeServe han
podido sentir la cercania de todo el equipo, incluida la Direccion. Ademas, se han impartido mas de 30.000
horas de formacion de negocio y de acompafnamiento y asesoramiento para poder afrontar la situacion que
toda la poblacion estaba viviendo.

#BES“'VC"-E

Europe’'sbestworkplaces 2021: HomeServe hasidoreconocidacomo unade las 25 companias multinacionales . : #WeAreHomeser/e
en Europa que priorizan a las personas como estrategia de negocio, sea cual sea la circunstancia. - A e : i
Premio ERC a la Experiencia de Empleado: HomeServe en Espafa ha sido reconocida en los premios
Experiencia Relacion con Clientes (ERC) 2021 en la categoria de Mejor Proyecto Experiencia de Empleado,
por la iniciativa 'We are HomeServe'. Estos premios estan promovidos por la Asociacion Espariola de Expertos
en Relacion con Clientes (AEERC), con la colaboracion de IFAES y con la metodologia de la consultora IZO y
reconocen de forma anual la buena relacion de las empresas con sus clientes.

‘We are HomeServe), el proyecto por el que la companfia ha sido premiada, engloba iniciativas enfocadas a
mejorar la conciliacion entre la vida laboral y personal de los empleados, como el teletrabajo v la flexibilidad
horaria, a garantizar la igualdad de oportunidades y la diversidad del equipo, y a promover el bienestar y la
responsabilidad social con sus proyectos HomeSaludable y HomeServe Responde.
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O Clientes

Servicio de Atencion al Cliente del afio 2022: por tercer afio consecutivo, HomeServe Membership vy
HomeServe Asistencia han sido elegidas como Servicio de Atencion al cliente en la categoria de “Servicios

de Reparaciones y Mantenimiento”. Este premio reconoce a las empresas que han destacado por su calidad
en la atencion al cliente.

Todas las empresas premiadas han tenido que pasar una evaluacion exhaustiva de mas de 200 test a traves

de canales a distancia y 2.000 encuestas de satisfaccion para conseguir este sello Servicio de Atencion al
Cliente del Afo 2022.

@ Sociedad

Premios Solidarios del Seguro: HomeServe Asistencia participd un afioc mas en los Premios Solidarios
del Seqguro organizados por INESE, mostrando su compromiso con la Fundacion Dales la Palabra, para
mejorar y adecuar algunas de las aulas del centro de ensefanza Tres Olivos, que acoge a personas con
discapacidad auditiva. A través de este proyecto, se llevara a cabo una jornada solidaria de voluntariado en
la que empleados y reparadores de la empresa mejoraran el estado de las aulas.

Este proyecto esta enmarcado dentro de la iniciativa “Llevando Sonrisas’, puesta en marcha recientemente
por HomeServe Iberia y enfocada a apoyar causas solidarias propuestas por los propios empleados.

@ Medioambiente

101 Iniciativas por el Clima: nuestra estrategia de sostenibilidad "Objetivo 2030: cuidar nuestro hogar,
cuidar nuestro planeta” ha sido reconocida como uno de los 101 ejemplos de acciones empresariales por
el clima. Esta iniciativa, promovida por La Comunidad #PorEIClima, es una alianza de entidades de diversa
indole que busca contribuir decisivamente a la implementacion ambiciosa del Acuerdo de Paris en Espana

HomeServe en la actualidad
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Certificaciones

Las empresas de HomeServe Asistencia Spain SAU y HomeServe Iberia SLU mantenemos vy
mejoramaos continuamente nuestro sistema de gestion de Calidad, ambiental y seguridad de
la informacion, basado en el cumplimiento de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015
e ISO 27001:2015 respectivamente. Por otro lado, las empresas HVAC (exceptuando tres de
ellas) estan certificadas en la norma ISO 9001:2015.

La mayor parte de los empleados en Portugal estan incluidos en el alcance de las certificaciones
ISO 14001:2015, I1SO 9001:2015 € ISO 45001:2018.

AN TR\ DR RN

ISO ISO ISO ISO

AN\ AN\, 4 A\ AN\, 4
9001 14001 27001 45001

AP KK
x

&
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e xceltiEs

Por otro lado, HomeServe Membership y HomeServe Asistencia son empresas licenciatarias de
la marca Madrid Excelente, que reconoce nuestro compromiso por la calidad y la excelencia.
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> Modelo de negocio

Ofrecemos nuestros servicios a través de cuatro lineas de ne%ocio complementarias

que nos permiten cumplir nuestra mision, hacer cada tra

ajo en cada hogar.

Membership

Para los hogares, la tranquilidad de una pdliza, de saber que tienen un numero
al que llamar si necesitan asistencia en fontaneria, calefaccion, electricidad,
cerraduras, acristalamiento, control de plagas o tecnologia.

Ofrecemos nuestros productos y servicios mediante un sistema de suscripcion
gue cubre aquellas incidencias que surgen en el hogar.

Comercializamos estos servicios a traves de canales propios y mediante la
asociacion con empresas interesadas en ofrecer productos de valor afiadido
para sus clientes. Contamos con una potente estructura que Nos permite
disefar productos adaptados a las necesidades especificas de cada partner.

Asistencia: HEA Home Emergency Assistance)

Servicios de gestion integral de siniestros (tramitacion y reparacion de siniestros)
y de back-office a clientes en el sector asegurador, financiero y Real Estate
principalmente.

Eslalineadenegocioespecializadaen larealizacion dereparaciones, instalaciones
y mantenimientos.

Llevamos a cabo la gestion integral de los siniestros de as principales companias
aseguradoras, colaboramos con empresas de Real Estate para la gestion de
Sus activos inmobiliarios y nos ocupamos del mantenimiento e instalaciones
para comercios y PYMES, para lo que contamos con casi 3.000 profesionales
colaboradores, especializados en 27 gremios principales, que operan en todo el pais.

HVAC (Heating, Ventilation and Air Conditioning)

La capacidad de instalar y sustituir aparatos, asi como de realizar su reparacion
y mantenimiento, para poder ofrecer un servicio completo en los hogares.

Nuestro negocio de instalacion, reparacion y mantenimiento de aparatos de
calefaccion, ventilacion y aire acondicionado.

Ofrecemos el servicio técnico que necesitan nuestros clientes durante todo el
ciclo de vida del aparato, desde la instalacion hasta la sustitucion del mismo.

Home Experts*

Un marketplace online que ayuda a los hogares a encontrar al instante
profesionales de confianza para una amplia gama de reparaciones y mejoras,
desde jardineria hasta limpieza de alfombras.

A través de plataformas online como Checkatrade (Reino Unido), Habitissimo
(Espana, ltalia, Portugal, México y Chile) o elLocal (Norte Ameérica), ayudamaos
a las personas que necesitan realizar mejoras O reparaciones en sus hogares a
contactar con profesionales locales. Al ponerles en contacto con clientes en su
ZOonNa, proporcionamaos a los profesionales un flujo de ingresos, a la vez que les
facilitamos los sistemas y procesos para ayudarles a gestionar eficientemente
SUS NegoCIos.

* No se incorpora en esta memoria informacion relativa a esta linea de negocio al no formar parte del
alcance de las empresas que consolidan
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> Estrategia

El modelo de negocio de HomeServe se basa en cinco pilares que
nos distinguen y aportan valor afiadido a nuestro negocio: acuerdos
comerciales, marketing, servicio al cliente, red de profesionales vy
recursos financieros y experiencia.

e Acuerdos comerciales

Nuestros acuerdos con grandes affinity partners son nuestra
principal via de entrada al mercado.

Tenemos una trayectoria solida en la creacion y desarrollo de
acuerdos comerciales con empresas de diversos sectores. En el
negocio de Membership y HVAC cerramos acuerdos a largo plazo
con empresas de suministros, fabricantes de aparatos, companias de
seguros y proveedores de servicios especializados. Contamos con
mas de 1.000 affinity partners y una larga experiencia estableciendo
alianzas duraderas que benefician a las dos partes. En este contexto,
el Grupo HomeServe actua como intermediario de seguros y No
asume ningun riesgo material del seguro y nuestros productos estan
respaldados por suscriptores externos independientes.

e Marketing

Nuestra experiencia nos permite llegar a los hogares y a los
profesionales con el producto adecuado al precio apropiado.

Nos definen tres factores clave: diseno innovador de productos,
analisis de datos y una marca cada vez mas reconocida. Nos
adaptamos a la necesidad de cada cliente para disefar productos y
servicios gue valoren y utilicen. Respondemos de manera eficiente
a los cambios del mercado y a la normativa y hemos establecido un
sistema aqil y sencillo de creacion, desarrollo, testeo, lanzamiento y
evaluacion de nuestros productos.

e Servicio al cliente

Nuestra cultura pone al cliente en el centro de todo lo que hacemos.
Uno de nuestros valores corporativos mas importantes es poner al
cliente en el centro de todo lo que hacemos. Esto esta presente
siempre en nuestra atencion al cliente, la gestion de consultas
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y reclamaciones y en la forma de trabajar de nuestra red de
colaboradores en el hogar del cliente. Contamos con los mejores
profesionales en todo el ciclo de vida de nuestros servicios.

e Red de profesionales

Trabajamos con nuestra red de profesionales para ofrecer el mejor
servicio a los hogares.

Contamos con la colaboracion de una amplia red de profesionales
que operan de forma local para brindar un servicio excelente a
nuestros clientes. Tenemos gran experiencia y conocimiento en
la gestion de estas redes y realizamos una importante labor de
reclutamiento y vinculacion con la compania, proporcionandoles
la infraestructura y la tecnologia necesaria para llevar a cabo su
trabajo de manera eficiente. Ademas, contamos con profesionales
que forman parte de nuestra plantilla en algunas companias de
HomeServe Iberia.

e Recursos financieros y experiencia

Somos disciplinados en la forma en la que utilizamos el capital y
gqntdamos con procesos claros para decidir donde invertiremos y
onde no.

Nuestro negocio es predecible, sostenible y solvente. Nuestros
INgresos proceden en gran medida de los productos y servicios que
ofrecemos para el cuidado del hogar. Invertimos en nuestra gente,
nuestra red de profesionales, nuestra marca, nuestras asociaciones y
nuestros sistemas y procesos tecnologicos para generar crecimiento

sostenido.
&

“Nuestro proposito es hacer faciles las reparaciones y mejoras del hogar y
nuestra vision es ser el proveedor de servicios para el hogar mas grande y
fiable del mundo.” Luis Vial, COO de HomeServe lberia.
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&

Nuestras oficinas

HomeServe Iberia opera en todo el mercado
espanol y portugués, con un total de 42
oficinas en estos dos paises y Gerencias de
Red en 9 comunidades de Espana.

B Oficinas
B Gerencia de Red
B Oficinas + Gerencia de Red
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> Generando valor para el accionista

Como empresaque cotizaenlaBolsade Londres, unade nuestras
principales responsabilidades es crear valor para los accionistas.

Nuestro Comité Ejecutivo representa y protege los intereses de
los accionistas e inversores, asegurando una adecuada gestion del
negocio, orientada a mantener la rentabilidad y generar riqueza
para todos nuestros grupos de interes.

Nuestras practicas en materia de Gobierno Corporativo se revisan
periddicamente en interés de la compafia y sus accionistas,
garantizando su mejora continua y su adaptacion a los cambios
normativos.

Mantenemos un didlogo continuo con nuestros accionistas e
inversores actuales y potenciales para asegurarnos de que cuentan
con la informacion necesaria para tomar sus decisiones de
inversion. Ademas, a traves de nuestro plan de comunicacion con

accionistas, inversores y analistas bursatiles, facilitamos informacion
transparente y rigurosa sobre el desempeno del Grupo HomeServe,
en el que se incluye:

e Informacion financiera y cuentas anuales.

Informacion completa sobre el gobierno corporativo.

Principales indicadores economicos, sociales y ambientales.

Reuniones periddicas con accionistas e inversores.

Actas de las reuniones mantenidas.

e Hechos relevantes.

La accion de HomeServe PLC cotiza bajo el simbolo HSV en la LSE
(London Stock Exchange).

Al cierre del afio 2021 el precio por accion fue de 10,25 Libras,
habiendo disminuido un 18,9% respecto al 2020 (12,64 Libras). El
cierre maximo se alcanzo el /7 de agosto y fue de 13,65 Libras por
accion mientras que el 3 de abril se produjo el cierre minimo con
9,40 Libras por accion.

Ofrecemos a todos nuestros empleados la posibilidad de convertirse
en propietarios de la companiay participar en su éxito futuro a traves
de nuestro Plan Internacional de Incentivos en forma de acciones
(One Plan), con el que por cada accion de HomeServe adquirida,
adjudicamos el derecho a recibir gratuitamente una accion adicional
al mantener la titularidad de la misma durante dos anos.
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> Gestion de riesgos 1

2

Control financiero

Unagestionderiesgos eficaz nosayuda
a tomar decisiones bien informadas y
contribuye significativamente a evitar Controles de

que los riesgos se materialicen. la Direccién

Ciberseguridad o
Auditoria

Interna

En HomeServe se define un riesgo como un evento incierto o .

un conjunto de eventos que, en caso de ocurrir, impactaran en Medidas de

la consecucion de los obJ'eros de negocio a nivel estratégico, control interno
operativo o de ambos. El riesgo puede surgir como resultado de

procesos internos inadecuados o inapropiados, de personas, de

sistemas o de eventos externos.

Gestion de riesgos

Legal
Compliance

Un riesgo, una vez identificado, se gestiona a traves de controles,
ya sean manuales o automaticos. La eficacia de dichos controles _
gestiona el impacto vy la probabilidad de que se materialice. La Responsables:

acion del ri !  buede salir mal Gestion operativa /
evaluacion ael riesgo analiza que puede sallr ma Unidades de negocio

Responsables: Control
Interno, Legal & Compliance

Responsables:
Auditoria interna

HomeServe tiene definido un proceso de gestion de riesgos
estructurado en torno al modelo de tres lineas de defensa. Este
modelo concreta la forma en que se estructura el negocio y delega
responsabilidades para administrarlo en todo el negocio:

Ademas, de forma local se realizan tres Comités de Riesgos al afio, en los que se revisan y discuten, tanto los riesgos estrategicos
* Linea 1: se basa en el trabajo realizado por cada una de las CoOmMo operativos que nos afectan.
areas, en la revision y control de os riesgos que afectan a sus
procesos. Para comprender el nivel de riesgo, es necesario determinar la materialidad de los mismos a traves de una matriz que permite
cuantificar el nivel, teniendo en cuenta la probabilidad de que un riesgo cristalice y el impacto potencial en caso de que lo hiciera.
Linea 2: la eficacia y calidad de los controles de nivel 1, Esta matriz se utiliza tanto para determinar el riesgo inherente al negocio (si no tuviéramos ninguno de los controles implantados o

son revisados y analizados por una segunda linea mas si los controles fueran ineficaces) como el riesgo residual (tal y como existe ahora considerando todos los controles establecidos)
independiente del negocio como pueden ser, por efemplo, los para cada riesgo identificado.

departamentos de Control Interno y Legal & Compliance.

Ademas, se han definido una serie de indicadores clave de riesgo (KRI, por sus siglas en inglés) para proporcionar una sefal
temprana de una mayor exposicion al mismo dentro del negocio. El proposito de realizar un seguimiento de estos KRI, es
proporcionar a la Direccion informacion sobre eventos potenciales que pueden afectar al negocio, especialmente exposiciones
de alto riesgo, que se pueden monitorizar de manera continua.

Linea 3: sequimiento y control realizado por un equipo
totalmente independiente como el de auditoria interna que
esta centralizado a nivel de grupo y quien reporta al Comité de
Auditoria y Riesgos de Grupo.
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> Marco regulatorio

HomeServe opera en un mercado regulado y se enfrenta a los desafios que presentan los distintos requerimientos requlatorios en cada
uno de los territorios en los que desarrolla su actividad. Esto crea un riesgo para la compania, ya que el incumplimiento normativo puede
provocar perjuicios para el cliente, danos a nuestra reputacion, sanciones financieras y la posible pérdida de nuestra licencia para operar.
Por tanto, nuestro objetivo es cumplir con el 100% de la legislacion vigente aplicable a nuestro negocio.

Todas las empresas de HomeServe Iberia en Espafia realizan Informes anuales de Compliance para confirmar el cumplimiento de los
requisitos del Marco de Compliance del Grupo y que los procesos y controles establecidos son suficientes para detectar incumplimientos.

e Sistema de Compliance

Nuestro sistema de Compliance vela por el cumplimiento con la normativa aplicable a nuestra actividad y gestiona los riesgos relacionados
con la ética y el cumplimiento normativo.

HomeServe Iberia cuenta con un Manual de Compliance que tiene como objetivo establecer los sistemas y controles minimos a
implementar, asi como los principales indicadores de Compliance, para que el Board pueda hacer un seguimiento vy tratar los riesgos que
pudieran existir en el Grupo vy, por tanto, asegurar que se consiguen los mas altos estandares éticos.

A continuacion, se muestran los principales riesgos asociados al cumplimiento normativo y ético, su impacto en nuestras operaciones

y/o estrategia y los controles y las acciones establecidas para mitigarlos al objeto de cumplir con la legislacion vigente aplicable a nuestro
negocio y evitar multas y el posible impacto negativo en nuestra reputacion:

Controles / planes de accién

Tema material Riesgo Impacto
(consecuencias)

e Revision de todos los materiales de marketing en todas las
nuevas camparias lanzadas para asegurar que cumplimos
con la normativa.

* Impacto en el negocio : - . :

Legal > 9 e Fquipo de gestion y seguimiento de las reclamaciones y

SRS IEITIonSs uejas recibidas conforme a la legislacion
reputacion, responsabilidad qu€] d '

penal de los consejeros,...

Conducta ética

y cumplimiento & Compliance
normativo

e Comite de Compliance con presencia de Grupo e informe
anual de Compliance a Grupo.

e Comite de Proteccion de Datos.
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El Comité de Compliance es el responsable de supervisar
los asuntos de Compliance que afectan al negocio y es el
encargado de promover una cultura de Compliance en la
compaiiia. Este Comité evalua peridodicamente la idoneidad
y efectividad de las medidas y procedimientos vigentes, asi
como las acciones llevadas a cabo para corregir cualquier
carencia de la compahia en el cumplimiento de sus
obligaciones, tanto las legales o regulatorias como de los
codigos de conducta, la experiencia de cliente o el manual
de Compliance.

Entre las responsabilidades de reporting del Comité de
Compliance se encuentran:

Indicadores de riesgo: en el Comité de Compliance se
siguen KRI que algunos coinciden con los Group KRI que
se comunican trimestralmente a Group Risk, Assurance
and Best Practice.

Informe anual de Compliance: El Comité de Compliance
prepara anualmente un informe a la finalizacion de cada
ejercicio fiscal. Este informe es revisado por el Board, el
director de Legal & HR de Grupo y el Group Assurance
Risk and Best Practice y en él se resumen las actividades
de Compliance llevadas a cabo por la compania.

EldepartamentodelLegal& HRde Grupoyel Group Assurance
Risk and Best Practice realizan auditorias de Compliance
mientras que el Board debe asegurar que cualquier
recomendacion realizada por dichos departamentos es
tenida en cuenta.

Al igual que sucediera en 2020, no se han producido
demandasporcompetenciadesleal, practicasmonopolisticas
o contra la libre competencia en 2021.
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> Cadena de suministro

La gestion de proveedores es clave para HomeServe, ya que, en gran
medida, determina la calidad en la prestacion del servicio y nuestro
éxito a largo plazo.

Es importante sefialar que HomeServe clasifica en dos grupos a los
Integrantes de su cadena de suministro: nuestra red de profesionales
O colaboradores (ver apartado: Compromiso con nuestra red de
profesionales) y los proveedores de servicios generales, a los que
hace referencia este apartado.

Nuestro Codigo de Gobierno Corporativo recoge l0s principios
de integridad en la gestion de proveedores y en las actuaciones
de cualquier empleado de la compania con el objetivo de eliminar
cualquier tipo de fraude o soborno.

HomeServe fundamenta las relaciones con sus proveedores en
practicas legales, eficientes y honestas. Es requisito imprescindible
para nuestros proveedores el cumplimiento de la ley aplicable, asi
COMO nuestras normas y procedimientos internos.

En todo caso, en nuestra relacion con proveedores, prestamos
especial atencion a los siguientes aspectos recogidos en nuestro
Cddigo de Gobierno Corporativo:

o Laaplicacionde laleyynormativa vigente que regula las relaciones
con los proveedores.

* |a exclusion de proveedores que ofrezcan condiciones que No
sean ofertas abiertas y competitivas.

* El posible conflicto de intereses en la seleccion de proveedores
cuando medie la aceptacion de obsequios.
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e [as transacciones con un proveedor Cuya empresa sea propiedad
O esté gestionada por un familiar o amigo.

El gasto total en proveedores o subcontratas en 2021 alcanzo los
131,9 millones de euros (120,2 millones en 2020).

e Seleccion de proveedores

Para reducir cualquier riesgo derivado de la contratacion de
proveedores y poder realizar una valoracion y comparativa de
determinados criterios, en HomeServe Asistencia y HomeServe
Membership requerimos la oferta de al menos tres companias para
la adquisicion de cualquier producto o servicio con un importe
superior a 5.000 €. Ademas, analizamos la solvencia economica del
potencial proveedor.

Todoslosproveedorescongastoanualdemasde5.000 € debenpasar
por un proceso de licitacion al menos cada cinco anos. No obstante,
existen algunas excepciones como, por ejemplo, los proveedores
de suministros de las oficinas. En todo caso, es obligatorio justificar
a Control Interno el motivo de continuar trabajando con un mismo
proveedor transcurridos los cinco anos, independientemente de
gue se haya realizado o no la correspondiente licitacion.

Por otro lado, los proveedores que representan un gasto por encima
de 100.000 € y/o se consideran criticos para nuestra compania, por
ofrecer un producto o servicio con alto impacto en la prestacion
de nuestro servicio, se seleccionan en base a criterios especificos
relevantes.
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Antes de comprometerse con cualquier proveedor, es indispensable que el gasto cuente con las
aprobaciones minimas establecidas en base a distintos importes de gasto.

Todos los pedidos, independientemente de su importe, deben ser validados previamente por el
departamento de Cost Control para poder iniciar el flujo de aprobacion. Este departamento es el
encargado de velar por el cumplimiento de la Politica de Compras* y tiene la capacidad de rechazar
solicitudes de compra que no cumplan dicha politica a fin de que el solicitante pueda subsanar l0s
defectos. El plazo que tiene el equipo de Cost Control para revisar una solicitud de compra, y permitir
gue ésta entre correctamente en el flujo de validacion, es de hasta 2 dias habiles.

Porotrolado, todoslos contratos debenserrevisadosy visados poreldepartamentode LegalsCompliance.
Ademas, es obligatorio que todas las areas que gestionen un contrato lo remitan escaneado y en soporte
fisico a Legal & Compliance para su debida custodia (fisica y digital).

*Actualmente se esta trabajando en una politica comun para las empresas de HomeServe HVAC
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» Gestion de proveedores

Nuestra Politica de Compras y Procedimiento de Evaluacion de Proveedores establecen pautas
y definen el modelo de relaciones y responsabilidades de las diferentes partes, aplicables a todas las
actividades de adquisicion de bienes y servicios necesarios para el adecuado desarrollo del negocio.

Por otro lado, se recoge en una clausula del contrato firmado con el proveedor/subcontratista el
compromiso bilateral del cumplimiento con la normativa medioambiental que es aplicable a cada una
de las partes, asi como con los compromisos que en esta materia hubieran suscrito.

A traves de estas pautas, se proporciona el marco para una toma de decisiones de compra efectiva y
disciplinada, asegurando la transparencia del proceso y una competencia abierta y justa, asi como la
supervision efectiva de todas las etapas del proceso de adquisicion que garantice el cumplimiento de
la legislacion vy facilite una correcta gestion de la contabilidad y de la tesoreria para asegurar el pago
en plazo de los bienes y servicios a nuestros proveedores. De esta forma, mantenemos nuestros altos
estandares de calidad, responsabilidad y gestion de riesgos.

e Evaluacién de proveedores criticos

Con una periodicidad anual, el correspondiente departamento de Compras de las empresas de
HomeServe Iberia bajo la ISO 9001, realiza una evaluacion de los proveedores criticos y/o de aquéllos con
una facturacion superior al importe establecido para cada una de ellas. En caso de que la evaluacion de un
proveedor resulte insatisfactoria, éste podra quedar blogueado en nuestros sistemas para futuras compras.
Enelano 2021 se llevaron a cabo 37 evaluaciones de proveedores, obteniendose los siguientes resultados:
15 satisfactorios, 1/ aceptables, 5 insatisfactorios. En este ultimo caso, se han establecido planes de
accion para todos ellos.

Actualmente no se estan llevando a cabo auditorias a proveedores respecto a temas ambientales vy
sociales, ya que no se habian considerado como factores de riesgo. Sin embargo, se esta desarrollando
la inclusion de estos aspectos en la evaluacion de proveedores y en los procesos de licitacion se puntua
favorablemente al posible proveedor/subcontrata si evidencia el cumplimiento de los siguientes puntos:
* Posesion de certificacion de caracter ambiental.

e Materias primas y buenas practicas ambientales.

e Gestion de gastos de viajes

La Politica de Gastos de Viaje y Representaciéon proporciona a los empleados y sus responsables una

guia clara sobre qué gastos son reembolsables, asi como los procedimientos a seguir para recibir dicho
reembolso, respetando la requlacion fiscal y social, asi como las normas establecidas a nivel de Grupo.
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> Afiliacion a asociaciones

HomeServe Iberia colabora y participa con instituciones,
organizaciones y asociaciones empresariales, sectoriales vy
profesionales que nos ayudan a tener una vision global de aguellos
aspectos mas relevantes para nuestra organizaciony el entorno en el
gue desarrollamos nuestra actividad y que nos permiten intercambiar
conocimientos, experiencias y buenas practicas.

Durante el afio 2021, HomeServe Iberia estuvo presente en 10
encuentros en los que se abordaron temas como la vivienda, la
energia o los sequros y realizd 8 ponencias en foros sobre experiencia
de clientes, empleo o transformacion digital.

Las principales asociaciones empresariales y sectoriales vy
organizaciones sin animo de lucro a traves de las que desarrollamos
nuestra actividad institucional son las siguientes:
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Pacto Mundial de
Naciones Unidas

HomeServe Iberia esta adherida a
Pacto Mundial desde el ano 2014 vy
tiene un firme compromiso con el
cumplimiento de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y los
Diez Principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas.

&

AlCEa

el valor del conocimiento

ICEA (Asociacion para la
Investigacion Cooperativa
entre Entidades Aseguradoras
y Fondos de Pensiones)

Esta colaboracion nos permite

conocer la evolucion de la industria

aseqguradora desde diferentes

perspectivas y mantener un dialogo
directo con el sector.

JeC

Asociacion DEC (Desarrollo
de la Experiencia de Cliente)

En  HomeServe Iberia tenemos
presente al cliente en todo lo que
hacemos. Para conocer y compartir
buenas practicas con empresas de
distintos sectores, colaboramos con
esta asociacion que reune a grandes
empresas y expertos que buscan la
excelencia en la Experiencia de Cliente.

IES San Blas

Hemos establecido un programa de practicas no
laborales en las empresas en las que tenemos
el oficio de mantenimiento de aparatos de
climatizacion y calefaccion. Una vez superado
el periodo de practicas no laborales, y tras la
obtencion de los alumnos del titulo de FP frio
y calor o similar, se ofrece la continuidad del
itinerario formativo con contrato laboral.

Banco de Alimentos

Ante la situacion de emergencia generada por la

crisis de la COVID-19, que provocod un aumento

en la demanda a los bancos de alimentos del

50%, HomeServe Iberia decidio incluir a esta

asociacion en su proyecto de responsabilidad

social (HomeServe Responde) y colabora con
ella desde entonces.
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PRINCIPIOS BASICOS DE NUESTRO CODIGO

DE GOBIERNO CORPORATIVO

Responsabilidad

Es imprescindible configurar un marco de responsabilidad de los administradores (0 miembros del organo de
gobierno) y altos ejecutivos (0 gerentes de la organizacion) orientado a la creacion de valor a largo plazo y de modo
sostenible para los restantes grupos de interés (clientes, proveedores, organismos internacionales financieros,
etc.). De esta forma, aspiramos a la supervivencia a largo plazo de la entidad en un contexto de sostenibilidad,
preservando la integridad y potenciando todo lo posible el valor futuro de la compariia.

Respeto de los derechos

En HomeServe tenemos especial respeto a la dignidad de las personas y a los derechos que les son inherentes. Estamos
comprometidos con los principios de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas y con
los de otros tratados de organismos internacionales que promueven los derechos humanos, muy especialmente, la

> SlStema de QOblerno Organizacion Internacional del Trabajo. Una importante dimension de esos derechos, y manifestacion de esta dignidad,
° es la igualdad de oportunidades y el respeto a la diversidad.
corporativo

El Grupo HomeServe cuenta con un solido Gobierno Corporativo respaldado
porun marco de politicaintegral que promueve los princCipios de responsabilidad,
respeto de los derechos, integridad corporativa, fidelidad, cumplimientos de la
legalidad y transparencia.

Concaracteranual, lasempresasdel Grupo deben autocertificarelcumplimiento
de las politicas de gobierno. Este cumplimiento se supervisay revisa anualmente
por parte del equipo legal.

Integridad corporativa

Para nosotros es fundamental promover comportamientos honrados e intachables desde el convencimiento de que
sin integridad no es posible contar con la confianza de los clientes y restantes grupos de interés con los que se relaciona
la organizacion, asi como de las sociedades en que operamos. Prestamos especial atencion a los procesos y la gestion
de los resultados, con el fin de garantizar la excelencia en la reputacion. No han habido acciones juridicas durante 2020
y 2021 referentes a competencia desleal, infracciones de la legislacion aplicable en materia de practicas monopolicas y
contra la libre competencia en las que se haya identificado que la organizacion ha participado.

En HomeServe Membership y HomeServe Asistencia estas politicas de Grupo se
encuentran completamente implantadas. Sin embargo, sequimos avanzando
en el proceso de integracion del resto de compariias objeto de alcance en esta
memoria y, por tanto, en la implantacion de dichas politicas.
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Fidelidad

Nos diferenciamos por actuar de forma honesta y de buena fe en interés general de la organizacion,
con honestidad y rigor, entendiendo que es fundamental el ejemplo coherente y constante de todos los
profesionales que integran la organizacion. Todos los que formamos el equipo de HomeServe somaos
personas responsables, esto es, personas que intentamos dar la mejor respuesta posible a las situaciones
planteadas, ofreciendo soluciones y asumiendo el riesgo de equivocarnos y, de este modo, aprender a
tomar las decisiones adecuadas.

Cumplimiento de la legalidad

Cumplimos con las disposiciones y reglamentaciones a las que esta sujeta la organizacion. Colaboracion,
dentrodelmarconormativoaplicablevigente, conlasautoridadesde supervision, judicialesyadministrativas
en la prevencion de operaciones ilicitas y conflictos de interés.

Transparencia

Nuestros clientes y grupos de interés tienen el derecho de acceder a la informacion relevante que les
competa, con garantia de fiabilidad y oportunidad, sobre la base de la transparencia y verificacion externa
e independiente. Esto se traduce en la emision y revelacion responsable y veraz de la informacion,
promoviendo la transparencia, fluidez, confidencialidad e integridad de la informacion en los mercados
en los que operamos. Asi mismo, la organizacion debe establecer procedimientos y normas de actuacion
para asegurar el cumplimiento de los requisitos de conservacion de documentos y registros requeridos
por las correspondientes legislaciones.
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e Medidas de prevencidn de la corrupcidn, el soborno
y el blanqueo de capitales

El compromiso al mas alto nivel organizativo por promover una
actitud firme de tolerancia cero ante cualquier delito financiero,
incluido el fraude o el soborno, son esenciales para fomentar una
cultura empresarial responsable que se preocupe por la reputacion
de la compania, pero tambien de la de aquellos que trabajan en ella
y en su nombre.

HomeServe tiene ademas un fuerte compromiso con elcumplimiento
de las leyes de todos los paises en los que opera y de las Naciones
Unidas

A través de nuestro Toolkit, el Grupo HomeServe establece los
canales de aprobacion para la gestion de gastos e identifica a sus
responsables en funcion del importe de gasto, por lo que contamos
con diferentes vias de aprobacion y control que contribuyen a evitar
cualquier delito financiero.

Medidas adoptadas en 2021 por HomeServe lberia para
prevenir la corrupcion, el soborno y el blanqueo de
capitales:

Controles internos sobre gastos de viajes, gestion de
compras y antifraude.

Acciones de comunicacion y concienciacion.

Formacion online sobre Politica de Compras y Compliance
(el curso de Compliance se comenzd en el mes de

diciembre y a cierre de ano lo habian completado el 13,9%
de los empleados obligados a realizarlo).

Renovacion de los mandos del compromiso con el codigo
]{[ele}

Auditoria interna por parte de Grupo HomeServe.

Auditoria de cuentas externa.

Gobierno corporativo

HomeServe cuenta ademas con un Modelo de Prevencion de Delitos
Penales en el que se describe el réegimen de responsabilidad penal
de las personas juridicas, clasifica los riesgos relevantes que pudieran
derivarse para nuestra compania y establece las medidas de control
Interno para prevenir la comision de delitos que pudieran dar lugar a
responsabilidad penal de HomeServe Iberia.

Los objetivos de dicho Modelo de Prevencion son:

a) ldentificarunsistema de politicasy procedimientos a fin de prevenir
la comision de conductas delictivas.

b) Asegurar la efectividad de las normas y procedimientos de control
que minimicen el riesgo de comportamientos ilicitos.

c) Manifestardeforma clara que HomeServe Iberia condena cualquier
conducta contraria a la Ley y que dichas conductas suponen un
iIncumplimiento de las politicas y los procedimientos internos.

d) Informar a los sujetos obligados de las consecuencias que se
pueden derivar de cualquier conducta que no se adecue a dichas
politicas y procedimientos.

e) ldentificar las dreas de negocio en las gue existe riesgo de comision
de conductas delictivas.

f) Acreditar que HomeServe Iberia ha ejercido el control debido sobre
su actividad empresarial, cumpliendo de este modo la exigencia
contemplada en el Codigo Penal.

Por otro lado, HomeServe esta comprometida con los principios de
comercio justo de acciones o titulos de capital en todo el mundo, por
lo que exige un cumplimiento estricto de las leyes que prohiben el
trafico de influencias y la informacion privilegiada a los empleados y
terceras partes que obtengan informacion material © sobre precios no
publica (informacion privilegiada). El Codigo de Confidencialidad en
el Negocio del Grupo HomeServe regula los casos en que directores
y empleados, con acceso a informacion interna confidencial, puedan
negociar con las acciones de HomeServe.
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» Datos relativos a la gestion del Canal de denuncias

HomeServe cuenta con altos estandares de calidad, honestidad,
franqueza y responsabilidad y nuestros empleados juegan un papel
importante para garantizar el cumplimiento de este compromiso.

Ademas de ofrecer diversos canales internos de comunicacion
(Buzodn de sugerencias y enfados, encuestas...), el Grupo HomeServe
tiene habilitado un canal de denuncias externo a traves del cual los
empleados pueden denunciar cualquier irreqularidad en materia de
contabilidad, auditoria o incumplimientos del Codigo de Conducta,
Compliance o del Codigo de Gobierno Corporativo de HomeServe
Iberia a través de un servicio confidencial online y de atencion
telefonica gratuita, administrado por un tercero independiente
(Covercent).

Laregulacion del canal de denuncias se encuentra definida en nuestra
Politica Whistle Blowing y en el Manual del Canal de Denuncias en
el que se incluye la descripcion de aquellas conductas susceptibles
de ser comunicadas:

o Comportamientos, acciones o hechos que puedan constituir
violaciones tanto de las normas internas de la empresa como de
las leyes, normativas o codigos de conducta y de Compliance que
rigen la actividad de HomeServe Iberia.

 [rreqularidades financieras, transacciones bancarias.
o Discriminacion, acoso, abuso.
e Sobornos, corrupcion.

* En general, cualquier irreqularidad relacionada con materias de
contabilidad, auditoria o incumplimientos de los codigos de
conducta de HomeServe Iberia.

Nuestra Politica Whistle Blowing aplica a todos los empleados de
HomeServe, temporales o permanentes, asi como a consultores,
ETTs y contratistas que trabajan para HomeServe.

Durante el ano 2021, la uUnica denuncia recibida a traves del canal
interno de HomeServe Iberia ha sido sobre acoso, mientras que por
el canal externo no ha habido ninguna (en 2020 se recibieron dos por
el canal interno y dos por el exteno). Dicha denuncia se ha tramitado
mediante el procedimiento previsto en nuestro Protocolo de Acoso y
tras su analisis, se verifico la inexistencia de acoso.
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> Cédigo Etico

Nuestro Cdodigo de Conducta esta
disenado para ayudar a los empleados
a entender sus responsabilidades y ser
unos buenos embajadores de nuestra
compania.

Gobierno corporativo

HomeServe opera bajo altos estandares de calidad en la prestacion
de sus servicios y de atencion al cliente y exige su cumplimiento en
todo momento y en todas sus relaciones.

Este codigo establece los estandares de comportamiento que
se esperan de todos los empleados e incluye como actuar
ante conflictos de intereses, uso de la propiedad de la empresa,
contribuciones politicas y benéficas...
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Todos los empleados y trabajadores deben actuar con honestidad,
responsabilidad, decencia y con el debido respeto a la dignidad
y los derechos de los demas, tanto en los negocios como en las
relaciones personales. Se espera que los empleados acepten la
responsabilidad de sus acciones y gue comuniquen la informacion
con exactitud a sus companeros y a otros trabajadores. Los mandos
tienen ademas la responsabilidad de dar ejemplo de honestidad vy
equidad.

Nuestro Codigo Etico abarca los siguientes aspectos:

Politicas para mantener nuestra reputacion
(delitos financieros y sanciones; soborno
y corrupcion; fraude; blanqueo de capitales)

Proteccién de nuestros intereses y activos:
confidencialidad y seguridad de la informacion

Proteccidén de nuestro personal y nuestro

entorno: igualdad de oportunidades, inclusion
y diversidad, derechos humanos, esclavitud

Proteccion de nuestros clientes

Salud y seguridad

Denuncia de irregularidades

Anualmente, todos los mandos firman su compromiso con el Cédigo de Conducta, donde ademas deben comunicar:

A)

cualquier interés en empresas u
organizaciones con las que HomeServe
compite o tiene una relacion comercial.

B)

cualquier detalle
O regalo recibido.

C)

cualquier detalle
O regalo realizado.



HomeServe

e Respeto a los Derechos Humanos

Dada la actividad que lleva a cabo Homeserve |beria, y que todo el
volumen de negocio se localiza en Europa, no se identifican riesgos
significativos en materia de Derechos Humanos. Sin embargo, el
respeto a estos derechos representa uno de los principios basicos
de nuestro Codigo de Gobierno Corporativo, de aplicacion para
todos los empleados de la organizacion, con el firme compromiso
con los principios de la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos de las Naciones Unidas y con los de otros tratados de
organismos internacionales que los promueven, muy especialmente,
la Organizacion Internacional del Trabajo.

Una importante dimension de esos derechos, y manifestacion de esta
dignidad, es la igualdad de oportunidades y el respeto a la diversidad,
por ello, también contamos con manuales de conductas y buenas
practicas en plataforma, guia para el uso del lenguaje inclusivo v la
politica de conciliacion, entre otros.

Ademas, ante la deteccion de problemas de integridad contamos
con protocolos para resolverlos internamente y de los servicios de
un tercero independiente, tal como se detalla en el apartado “Datos
relativos a la gestion del Canal de Denuncias”.

Gobierno corporativo
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> Estrategia frente al COVID

A nivel global, la pandemia ha traido consigo una mayor
incertidumbre paralasempresas, que se ha prolongadoalolargo
del 2021 y que nos ha obligado a adaptarnos constantemente
segun iban evolucionando los datos sanitarios. Esta
incertidumbre se ha visto agravada por una incesante escalada
de los precios y los problemas en la cadena de suministros.

Aligual que ocurriera al inicio de la pandemia, nuestra prioridad
en todo momento ha sido la de proteger a nuestros empleados
y a nuestra red de colaboradores, asi como permanecer al
lado de nuestros clientes, al tiempo que veldbamos por la
sostenibilidad del negocio, gestionando riesgos y reduciendo
el iImpacto de la pandemia en la medida de o posible.

Nuestro propdsito de hacer que las reparaciones y mejoras del hogar sean
faciles nunca habia sido tan importante como en estos anos de pandemia
en los que nuestros hogares han adquirido mas relevancia.

Flhecho de que HomeServe trabaje en los hogares de nuestros
clientes ha hecho que nuestra forma de gestionar el negocio
de manera responsable, con dedicacion a nuestra gente vy a
nuestros clientes fuera determinante para la continuidad de
nuestro éxito.

Las incertidumbres generadas por la pandemia han hecho que
tambieén se haya producido un cambio en las expectativas de
nuestros empleados, sus demandas e inquietudes... cambios a
los gue la organizacion ha sabido dar respuesta de forma rapida
y satisfactoria, tal y como se desprende de los resultados de las
encuestas de clima laboral en la que el 95% de los empleados
que la respondieron, manifestaron que la compania habia
tomado las medidas adecuadas para proteger su salud durante
la pandemia de la COVID-19.

La mayoria de nuestros empleados han continuado
teletrabajando a lo largo del 2021, exceptuando aguellos que,
por sus circunstancias personales, han optado por regresar
a los centros de trabajo o aquellos que, por la naturaleza de
sus funciones, no han podido acogerse al teletrabajo. Desde
octubre de 2021, en HomeServe Membership y HomeServe
Asistencia, se Inicio la incorporacion progresiva a las oficinas

en un modelo hibrido, siempre con la garantia de contar con
un entorno de trabajo seguro a traves de la adopcion de una
serie de medidas tales como la separacion de puestos de
trabajo, la ventilacion y desinfeccion continua de los espacios,
la introduccion de nuevas tecnologias para conocer en tiempo
real el nivel de ocupacion de los recursos en los centros
de trabajo o el cumplimiento de los protocolos de salud vy
seqguridad establecidos. Sin embargo, ante la mala evolucion
de la pandemia, a principios de diciembre se decidio volver a la
situacion de teletrabajo para garantizar la sequridad de nuestra
gente, permaneciendo asi hasta marzo de 2022 en el que las
cifras de incidencia COVID permitieron un retorno sequro.

En el ano 2021, HomeServe Iberia y HomeServe Asistencia
renovaron su Sello Garantia Madrid, que reconoce nuestro
compromiso en la prevencion y minimizacion de los riesgos
provocados por la COVID-19.

Garantia.

M. \DRID
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El compromiso de nuestra gente con la compania conduce a mayores niveles de
productividad y a una mayor satisfaccion de nuestros clientes. Ademas, redunda
en nuestra capacidad para atraer y retener talento clave y, por tanto, es un aspecto
crucial en nuestra estrategia de reclutamiento. En este sentido, invertimos en el
desarrollo de nuestra gente, enfocandonos en areas fundamentales como la
conciliacion, la igualdad y la gestion del talento, asegurando que la opinion del
equipo siempre es tenida en cuenta y poniendo en practica iniciativas donde la
comunicacion juega un papel esencial.

> Compromiso con nuestros empleados

Mantener el compromiso de nuestra gente continua siendo una
prioridad para HomeServe a nivel global.

La Direccion de la compania tiene como prioridad hacer de HomeServe un gran lugar para trabajar, un lugar
que sea un reflejo de la sociedad en la que llevamos a cabo nuestra actividad y que ofrezca a todos nuestros
empleados la oportunidad de desarrollar todo su potencial. Por ello, hemos seguido alcanzando nuevos hitos en
la iImplementacion de nuestra Estrategia de Personas, basada en cuatro pilares especificos: diversidad e igualdad,
compromiso de los empleados, desarrollo del talento interno y reconocimiento y recompensa.

Pilares de nuestra Estrategia de Personas

Tasa de rotacién de empleados
2021

2020

Reconocimiento

Compromiso :
y recompensa 9,5% 11,1%

de los empleados Talento interno

Diversidad e igualdad

Desarrollar aun mas
nuestro talento
interno para que en
el futuro impulsen
nuestros planes de
crecimiento.

Crear un entorno que
permita a nuestra
gente desarrollar

todo su potencial al
tiempo que participan
justamente en el éxito
de la compania.

Construir una cultura
inclusiva, valorando
la diversidad y
estableciendo un didlogo
en cascada sobre
la importancia de la
equidad en nuestra toma
de decisiones.

Comprender cuales
son las necesidades
de nuestra gente en
cada momento y
hacer que HomeServe
sea un lugar aun
mejor para trabajar.

Formula de calculo: ((Altas+ Bajas)/2)/Plantilla media de todo el afio

Numero total de nuevas contrataciones
(Altas) por sexo y edad

2021 2020
La cultura de HomeServe tiene como objetivo conseguir un crecimiento sostenido del negocio manteniendo HOMBRE MUJER HOMBRE
altos estandares de conducta empresarial. Un elemento crucial de nuestra cultura corporativa ha sido el desarrollo
de “The HomeServe Way", que define la manera en la que operamos y que se basa en los principios de coraje, 18220 4 2 0 1
persistencia e integridad en el servicio a nuestros clientes. Estos valores, que juegan un papel decisivo en nuestra 21230 56 42 60 38
estrategia de reclutamiento, reconocimiento y recompensa, se comunican continuamente en todo el Grupo y los 5
equipos directivos los promueven activamente dentro de sus respectivas areas. 31ad0 7 48 o >9
41250 49 55 73 66
Nuestra cultura, basada en valores y principios comunes a todos 51260 20 21 29 34
los empleados de HomeServe, es la base de nuestra capacidad +61 3 - 3 3
parainnovary adaptarnos al cambio ante cualquier circunstancia. TOTAL 206 169 257 201
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Nos preocupamos por nuestra gente y nuestra
gente se preocupa por nuestro negocio, como
se muestra en nuestra encuesta de clima laboral,
donde el 84% manifestd sentirse orgulloso de
trabajar en HomeServe lberia.

Anualmente lanzamos, dentro de las empresas del alcance de GPTW, una encuesta de
clima laboral en la que nuestra gente tiene la oportunidad de expresar sus opiniones
sobre temas como el desarrollo profesional, la cultura corporativa, el entorno laboral o la
recompensa. En ella participaron el 86% de los empleados (88% en 2020) del alcance de
la misma y el resultado reflejo un engagement del 79% (82% en 2020). El objetivo para el
proximo ano es mantener el % alcanzado este ano.

En 2021 HomeServe en Esparia obtuvo el certificado Great Place to Work que nos reconoce
Ccomo un gran lugar donde trabajar y alcanzo la /2 posicion en el ranking de mejores
empresas para trabajar en Espafa en la categoria de "'mas de 500 empleados” y tenemaos
Como objetivo mantenerlo el proximo ano.

Estos reconocimientos han sido posibles gracias a la alta participacion de los empleados
en la encuesta de clima laboral y a los excelentes resultados obtenidos en los datos de
engagement.

En 2021
HomeServe en
Espafna obtuvo la
certificacion Great
Place to Work®.

HomeServe en Espana alcanzo la 72
posicion del ranking Best Workplaces
Espana 2021 en la categoria de empresas
de "mas de 500 empleados”.

HomeServe ha sido HomeServe en Espafia obtuvo
reconocida con el Europe's el premio al Mejor Proyecto
Best Workplaces 2021 como Experiencia de Empleado,
una de las 25 companias otorgado por la Asociacion
multinacionales en Europa Espanola de Expertos en Relacion
que priorizan a las personas. con Clientes (AEERC).
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Dado su caracter estratégico, HomeServe Iberia tiene identificados una serie de riesgos
asociados al engagement de los empleados, tal y como mostramos a continuacion,
junto a los controles y las acciones establecidas para mitigarlos al objeto de garantizar la
obtencion de un alto nivel de engagement para hacer de nuestra compafia un gran lugar

para trabajar:

Tema
material

Riesgo

Impacto
(consecuencias)

Controles / planes de accion

Bienestary Engagement e Reduccion de e Analisis de los resultados de las
satisfaccion de los la productividad encuestas para la propuesta de
empleados y la rentabilidad. acciones.

Conciliacion
laboraly
flexibilidad

Diversidad e
igualdad de
oportunidades

® |mpacto
negativo

para los clientes.

e Pérdida de
reputacion.

Reuniones con mandos y
capacitacion de los mismos en
la gestion de equipos.

Seguimiento de los indices de
rotacion y absentismo para su
control.

Captacion e Altas tasas
y desarrollo de absentismo e Seguimiento del buzon de
del talento y de rotacion. sugerencias para la toma de

acciones.

Modelo de trabajo hibrido
(teletrabajo y asistencia a la
oficina).

Crecimiento profesional a traves

de formaciones, promaociones
internas, identificacion
del talento e inversion en

equipamiento tecnologico para

nuestros empleados.
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HomeServe Iberia contaba a cierre de 2021 con un equipo de 1.816 empleados, o que
supuso un incremento del 8% respecto al afno 2020 (1.683 personas). Esta variacion del
equipo ha estado motivada principalmente por la adquisicion de nuevas companias.

Distribucion empleados por centro de trabajo

Centro de trabajo 2021 2020
Barcelona 166 148
Bilbao 36 36
Canelas 35 0
Cantabria 128 131
Huesca 33 40
Ibiza 5
La Rioja 8
Lisboa 15 12
Lérida 9 10
Madrid 1206 1132
Navarra 61 56
Oviedo 9
Portimao
Sevilla 47 49
Tarragona 2 0
Valencia 20 25
Vialonga 18 0
Zaragoza 23 30

TOTAL 1.816 1.683

Nota: Informacion a 31 de diciembre de cada afio.
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Por paises, a cierre de 2021 la plantilla de HomeServe en Espafia alcanzo la cifra de 1.746 empleados, lo gue supone un crecimiento del 4,5% respecto al aflo anterior (1.671 en 2020). De
este total, 1.046 son mujeres (1.012 en 2020) y 700 son hombres (659 en 2020), mientras que en Portugal, la plantilla experimento un crecimiento del 483%, pasando de 12 empleados

en 2020 a 70 en 2021, de los cuales el 54,2% corresponde a mujeres (58% en 2020) y el 45,8% a hombres (42% en 2020).

La antiguedad media de la plantilla en HomeServe Iberia es de 4,8 afios (5,0 en 2020).

Numero total y distribucién de empleados por sexo, edad, pais y clasificacion profesional

Espana
2021

CLASIEICACION de 18 a 20 afios de 21 a 30 afios de 31 a 40 afios de 41 a 50 afios de 51 a 60 afios Mas de 61 afos
PROFESIONAL MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE

1. DIRECTOR/A SENIOR 0 0 0 0 0 5 5 5 1 6 0 0

2. DIRECTOR/A 0 0 0 0 6 4 13 12 2 / 0 1

3. MANDO INTERMEDIO 0 0 3 3 19 15 16 18 3 3 0 0

4. RESPONSABLE EQUIPO 0 0 6 6 30 19 37 26 5 10 0 1

5. TECNICO/A 0 1 12 32 57 84 59 112 25 37 1 /

6. GESTOR/A TELEFONICO 4 0 95 42 233 95 295 105 106 42 13 2

TOTAL 4 1 116 83 345 222 425 278 142 105 14 11

2020

CLASIFICACION de 18 a 20 afios de 21 a 30 afios de 31 a 40 afios de 41 a 50 afios de 51 a 60 afios Mas de 61 afios
PROFESIONAL MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE

1. DIRECTOR/A SENIOR 0 0 0 0 0 4 3 3 2 8 0 1

2. DIRECTOR/A 0 0 1 0 5 4 19 13 2 10 0 2

3. MANDO INTERMEDIO 0 0 4 1 17 15 20 20 4 2 0 1

4. RESPONSABLE EQUIPO 0 0 8 4 30 16 33 20 6 / 0 0

5. TECNICO/A 0 0 12 30 57 81 /70 112 32 36 3 10

6. GESTOR/A TELEFONICO 0 1 81 35 213 98 277 89 99 34 14 2

TOTAL 0 1 106 70 322 218 422 257 145 97 17 16

Nota: Informacion a 31 de diciembre de cada afo.

MUJER

1.046

MUJER

684
1.012

TOTAL
HOMBRE

700

TOTAL
HOMBRE

16

659

TOTAL

1.032
1.746

TOTAL

1.671
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CLASIFICACION
PROFESIONAL

COUNTRY MANAGER
DIRECTOR DE REDES
SUPERVISOR
ASISTENTE AREA REDES
AUXILIAR ADMINISTRATIVO
AYUDANTE
ADMINISTRATIVAS
EMP. ALMACEN/PRESUPUESTO
RESP. TEC. PRESUPUESTO
TEC. ELECTRODOMESTICOS GAS
RESP. LOGISTICA
RESP. INFORMATICA

OFICIAL ELECTRICISTA
MECANICO 1

MOZO ALMACEN
ELECTROMECANICO
RESP. RH
RESP. CALIDAD

DIRECTOR TECNICO
BCM
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CLASIFICACION
PROFESIONAL

COUNTRY MANAGER
DIRECTOR DE REDES
SUPERVISOR
ASISTENTE AREA REDES
AUXILIAR ADMINISTRATIVO
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Tipologia
de contratos

Indefinido

Temporal

Jornada Completa

Jornada Parcial

Promedio anual de contratos por tipologia y sexo

Ne 40

2021 2020 2021 2020
MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE
54,30% 37,70% 50,30% 34,90% 29,20% 31,90% 41,70% 33,30%
5,50% 2,50% 9,10% 5,70% 25,00% 13,90% 16,70% 8,30%
42,10% 36,00% 40,90% 35,30% 54,20% 45,80% 58,30% 41,70%
17,70% 4,20% 18,50% 5,30% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Promedio anual de contratos por tipologia y edad

El 92% de los contratos de trabajo en Espafna son indefinidos vy el
/8,1% a tiempo completo (85% de los contratos indefinidos y el 76,2%
contratados a tiempo completo en 2020). En Portugal, contamos
con un 63,9% de contratos indefinidos (75% en 2020), de los cuales
la totalidad lo estan a jornada completa, al igual que sucediera en el
ano anterior.

En cuanto a los empleados que integran el Comite de direccion,
todos ellos disponen de contrato indefinido y jornada completa,
encontrandose el 18,2% en edades comprendidas entre 31y 40 anos,
el 45,4% entre 41y 50 afios, y el 36,4% entre 51y 60 afos.

Tipologia
de gontrgatos

Indefinido
Temporal

Jornada Completa

Jornada Parcial

Espana
2021 2020
18220 | 21a30 | 31a40 | 41a50 | 51a60 +61 18220 | 21a30 | 31a40 | 41a50 | 51a60 +61
0,10% 9,60% 29,80% | 37,50% 13,50% 1,60% 0,10% 9,30% 28,40% | 33,90% 11,70% 1,80%
0,20% 2,00% 2,40% 2,00% 1,20% 0,20% 0,00% 3,00% 4,10% 5,60% 2,00% 0,30%
0,30% 9,30% 24,40% | 31,20% 11,70% 1,30% 0,00% 9,30% 24,00% | 3050% | 10,80% | 1,60%
0,10% 2,30% 7,90% 8,30% 2,90% 0,40% 0,10% 3,00% 8,50% 8,90% 2,90% 0,40%

Tipologia
de gontr%tos

Indefinido
Temporal

Jornada Completa

Jornada Parcial

Portugal
2021 2020
18 a 20 21a 30 31a40 41 a50 51a60 + 61 18 a 20 21a30 31a40 41a50 51a 60 + 61
0,00% 27,80% 19,40% 11,10% 5,60% 0,00% 0,00% 8,30% 41,70% 16,70% 8,30% 0,00%
1,40% 11,10% 12,50% 11,10% 0,00% 0,00% 8,30% 0,00% 16,70% 0,00% 0,00% 0,00%
1,40% 38,90% 31,90% 22,20% 5,60% 0,00% 8,30% 8,30% 58,30% 16,70% 8,30% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
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Promedio anual de contratos por tipologia y clasificacion profesional

Clasificacion 202t 2020 Clasificacion 202t 2020

profesional Indefinido | Temporal C‘Joc’glglzia ng:{‘c?gf‘ Indefinido | Temporal C\]:r;nslg?a Jlgaarpgglﬁ profesional Indefinido | Temporal C\]:r;n;lg?a Jgarpca;gﬁ Indefinido | Temporal C‘]c?rw;lcej?a ng:{‘c?gf‘

Director/a Senior 1,10% 0,00% 1,10% 0,00% 1,20% 0,00% 1,20% 0,00% COUNTRY MANAGER 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 10,70% 0,00% 7,10% 0,00%

Director/a 2,90% 0,00% 2,90% 0,10% 3,10% 0,10% 3,00% 0,10% DIRECTOR DE REDES 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 10,70% 0,00% 7,10% 0,00%

Mando Intermedio 4,90% 0,10% 4,90% 0,00% 470% 0,10% 470% 0,00% SUPERVISOR 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 10,70% 0,00% 7,10% 0,00%

Responsable Equipo 7,30% 0,10% 7,20% 0,20% 7,30% 0,10% 7,10% 0,20% ASISTENTE AREA REDES 0,00% 1,40% 1,40% 0,00% 0,00% 3,60% 7,10% 0,00%

Técnico/a 23,50% 1,40% 24,40% 0,50% 23,10% 420% 26,80% 0,50% AUXILIAR ADMINISTRATIVO 4,20% 13,90% 18,10% 0,00% 42,90% 21,40% 71,40% 0,00%

Gestor/a Telefénico 52,10% 6,50% 37,60% 21,10% 45,70% 10,60% 33,20% 23,10% AYUDANTE 8,30% 4,20% 12,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

ADMINISTRATIVAS 26,40% 9,70% 36,10% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

EMP. ALMACEN/PRESUPUESTO 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

RESP. TEC. PRESUPUESTO 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

TEC. ELECTRODOMESTICOS GAS|  1,40% 2,80% 420% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

RESP. LOGISTICA 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

RESP. INFORMATICA 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

OFICIAL ELECTRICISTA 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

MECANICO 1 5,60% 0,00% 5,60% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

MOZO ALMACEN 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

ELECTROMECANICO 420% 0,00% 420% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

RESP. RH 0,00% 1,40% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

RESP. CALIDAD 0,00% 1,40% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

DIRECTOR TECNICO 0,00% 1,40% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

BCM 1,40% 0,00% 1,40% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
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e Seguridad y salud laboral

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la salud es “un estado de completo bienestar fisico,
mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades”. Por eso, en HomeServe
Iberia nos esforzamos por proporcionar entornos de trabajo seguros y apoyar a toda nuestra gente
mediante el desarrollo de programas que ayudan a nuestros empleados a prestar atencion a los aspectos
fisicos, emocionales y sociales.

Los efectos de la pandemia de la COVID-19 siguen siendo una prioridad para la compania. Si bien los
esfuerzos se centraron en un iNiCio a apoyar a nuestra gente para que pudieran trabajar de forma efectiva
desde sus hogares, a lo largo de 2021 se han dirigido a asegurar un regreso seguro a las oficinas, para
lo cual se cred un grupo de trabajo que estableciera la "nueva normalidad” en la companiia, teniendo
en cuenta las pautas y recomendaciones de las autoridades sanitarias, la posibilidad de nuevas olas y/o
restricciones, las sensibilidades y necesidades fisicas y emocionales de nuestra gente y la infraestructura
y tecnologia necesaria.

A traves de este grupo de trabajo se adaptaron las instalaciones de las oficinas para garantizar el
distanciamientosocial, seintensifico nuestro programade salud mentaly bienestar fisico(HomeSaludable),
se disenaron protocolos de seqguridad y de actuacion en caso de contagio, se aseguro la ventilacion y
desinfeccion continua de los espacios y se disefiaron herramientas tecnologicas para que los empleados
pudieran conocer en tiempo real el nivel de ocupacion de los recursos en los centros de trabajo y
gestionar asi su asistencia a las oficinas gracias la flexibilidad que ofrece nuestro modelo de teletrabajo.
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Prevencion de Riesgos Laborales

En HomeServe Asistencia, la gestion de la prevencion se realiza a traves del servicio de prevencion
propio que asume las especialidades de seguridad en el trabajo, ergonomia y psicosociologia aplicadas
al trabajo. Las especialidades de higiene industrial y medicina laboral son gestionadas a traves de la
contratacion de un servicio de prevencion ajeno (Cualtis).

En el resto de empresas de HomeServe en Esparia, la gestion integral de la prevencion se realiza a
traves del servicio de prevencion ajeno (Cualtis) y, en algunos casos, también con un responsable de
prevencion de plantilla cualificado para la gestion y coordinacion de las actividades preventivas.

Entre las actividades desarrolladas por el servicio de prevencion de HomeServe en Espafa, se encuentran:
e Elaboracion de documentacion en materia de Prevencion de Riesgos Laborales, como el Plan de
Prevencion, Politicas y objetivos; Evaluacion de riesgos laborales y planificacion de la actividad

preventiva, entre otros.

* Visitas de los tecnicos de prevencion, propios y externos, a los centros de trabajo y actualizacion de la
evaluacion de riesgos, cuando proceda.

* Formacion especifica en materia de Prevencion de Riesgos Laborales segun los riesgos asociados a
cada puesto de trabajo (100% del personal con la formacion de PRL en cumplimiento de la normativa).

Desarrollo de procedimientos de actuacion y de gestion interna.

* Desarrollo de documentacion en materia de prevenciony actuacion en casos de emergencia. También
se presta asistencia técnica al desarrollo de simulacros de evacuacion de caracter anual.

* Gestion para la realizacion de los reconocimientos medicos de los trabajadores, aplicando los
protocolos medicos especificos segun los riesgos asociados a cada tipo de puesto de trabajo (al 100%
del personal se le ha ofrecido la posibilidad de realizar una revision medica).

Por otro lado, aquellas empresas de HomeServe en Espafia con una plantilla igual o superior a 50
empleados disponen de sus propios Comités de Seguridad y Salud compuestos por los delegados de
prevencion en representacion de los empleados con los que, desde las areas de Prevencion de Riesgos
Laborales de HomeServe Iberia colaboran estrechamente.

Estos comités se encargan de aquellas cuestiones relacionadas con la politica de Prevencion de Riesgos
Laborales y tiene como objetivo proponer iniciativas para mejorar la salud y la seguridad de nuestros
empleados.

Tenemos como objetivo cero lesiones y enfermedades relacionadas con el trabajo. Como
consecuencia de la pandemia de la COVID-19, las tasas de accidentes se han reducido en estos dos
anos debido en gran parte a la disminucion de los desplazamientos por carretera a los distintos centros
de trabajo y los bajos volumenes de ocupacion en las oficinas.
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2021 2020

MUJER HOMBRES TOTAL MUJER HOMBRES TOTAL
P idente taboral 3 50 53 5 33 38
de-l;acsgiccllgnftr:sc tﬁor:fri:les 0,30 541 2,34 0,28 3,28 1,53
gandice de gravedad 61,66 335,43 170,90 7,80 221,20 97,10
conAg:;: r(;\igggéecsolﬁ?ggﬂtee:cias 1 0 1 0 0 0
Muertesd%o(; r?gi;i%rgs laboral 0 0 0 0 0 0
enf;rfriigggggigfcz}gggﬁales 0 0 0 0 1.051,05 415,68

La incorporacion de nuevas empresas en 2021 ha conllevado un aumento de la plantilla, principalmente
de aguella formada por técnicos y operarios que, por las caracteristicas de sus funciones, estan mas
expuestos a sufrir accidentes en el ambito laboral o que ha dado como resultado un ligero aumento de
estos accidentes respecto a 2020.

En 2021 se reportd un unico caso de accidente grave producido in itinere. Por otro lado, y al igual que
en anos anteriores, en 2021 no ha habido muertes por accidentes de trabajo ni enfermedad profesional.

Tampoco hemos tenido casos de enfermedades profesionales, por lo que la tasa de incidencia ((Numero
de casos de enfermedad profesional / N2 de trabajadores en la empresal x 100.000) ha sido igual a 0.

2021 2020

MUJER HOMBRES TOTAL MUJER HOMBRES TOTAL
Total horas absentismo 217.433 114.722 332155 193.362 140.497 333.860
Tasa de absentismo 12,22% 9,20% 10,98% 9,49% 10,45% 9,87%

En cuanto a la tasa de absentismo (n2 total horas absentismo / horas tedricas trabajadas), en 2021
aumento un punto porcentual respecto a 2020, al haberse tramitado un alto volumen de bajas medicas
relacionadas con el COVID, incluyendo situaciones en las que el trabajador contraia la enfermedad, por
permanecer en cuarentena al haber estado en contacto estrecho con un enfermo de COVID e incluso
bajas médicas por aislamiento de hijos menores de edad.

En HomeServe Iberia las comunicaciones de las personas hacia el area de Prevencion de Riesgos
Laborales se pueden realizar de forma directa a traves de un buzon de correo electronico especifico.

El medio de comunicacion y transmision de informacion a la plantilla en materia de Prevencion de
Riesgos Laborales es a travées de la propia cuenta del area de Prevencion de Riesgos Laborales o bien
a través de los comunicados internos vy carteleria informativa. Ademas, en HomeServe Asistencia vy
HomeServe Membership, los empleados disponen de una seccion especifica sobre esta materia en
nuestra intranet, en la cual pueden consultar documentacion e informacion de interes.

Enelresto de empresas de HomeServe en Esparia, esta comunicacion e informacion relevante en materia
de Prevencion de Riesgos Laborales se lleva a cabo a traves de los propios responsables mediante correo
electronico y carteleria informativa.
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Para favorecer un entorno laboral seguro y saludable, en 2019
HomeServe Membership y HomeServe Asistencia desarrollaron el
programa HomeSaludable, cuyo objetivo es el de promocionar
la salud y el bienestar entre nuestros empleados. A traveés de este
programa, la empresa realiza acciones que cubren los aspectos
fisicos, emocionales, alimenticio y el entorno de empresa como
comunidad.

Al igual que el 2020, durante 2021 compartimos 24 consejos
saludables, que incluian informaciones posturales, ejercicios
correctivos y retos saludables (acciones enfocadas a comer sano
y cuidar nuestro cuerpo). Ademas,realizamos talleres, carreras
solidarias y sesiones formativas enfocadas a la seguridad y salud
fisica y psicologica.

Encumplimiento conelarticulo 19 de la Ley de Prevencion de Riesgos
Laborales, HomeServe en Espafia imparte también formacion en
materia de Prevencion de Riesgos Laborales especifica para cada
puesto de trabajo y/o funcion a desarrollar.

Entre estas formaciones se encuentran:

* Formacion inicial especifica a cada puesto de trabajo.

* Formacion de segundo ciclo segun el convenio colectivo. Por
ejemplo: trabajos de fontaneria e instalaciones de climatizacion,

trabajos en obras de construccion...

* Formacionde nivelbasico en Prevencion de Riesgos Laborales para
la formacidn de recursos preventivos y delegados de prevencion.

* Formacion para personas integrantes de los equipos de
emergencias.

e Cursos, talleres y pildoras formativas en gestion del estrés,
actuacion ante llamadas complicadas, conversaciones retadoras.
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e Conciliacién laboral y flexibilidad

HomeServe Iberia comenzo a implantar su modelo de teletrabajo vy flexibilidad en el ano 2019, de ahi que pudiera responder
rapidamente a la emergencia sanitaria provocada por la COVID-19 y conseguir, en apenas unos dias, que todo el equipo
teletrabajase desde casa antes de decretarse el estado de alarma. De esta manera, a o largo de estos dos anos de pandemia
hemos garantizado la continuidad del negocio y, lo mas importante, la salud y seguridad de nuestros empleados.

En 2020 HomeServe lberia cred un equipo multidisciplinar especifico para coordinar la vuelta a las oficinas e idear cOmo
seria el modelo de trabajo futuro de la compania una vez finalizara la pandemia. Para adecuar el modelo a las necesidades
de conciliacion del equipo y de la empresa, en 2020 se realizO una encuesta a las compariias a las que aplicaria el modelo
de teletrabajo. En ella, nuestra gente pudo trasladarnos sus inquietudes y expectativas de cara a la vuelta a las oficinas y en
concreto en relacion con el teletrabajo v la flexibilidad laboral. Practicamente la totalidad de la plantilla nos indico su preferencia
por un modelo en el que el porcentaje de teletrabajo fuera mayor al ya establecido en 2019, aungue también manifestaron la
necesidad de disponer de tiempo presencial en la oficina para sentirse conectados, facilitar la comunicacion entre los equipos
y mantener el sentimiento de pertenencia.

“Promovemos el
equilibrio entre la
vida profesional
y personal de
nuestro equipo a
través de medidas
de conciliacion
recogidas en
nuestro proyecto
HomeServe
Concilia.”

Ana Lopez,

Directora de Recursos
y Secretaria General
de HomeServe |beria.
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Teletrabajo

Como parte del Proyecto HomeServe Concilia, contamos con una Politica de
Teletrabajo, aplicable a losempleados de HomeServe Membershipy HomeServe
Asistencia, que tiene como finalidad la regulacion del teletrabajo para facilitar el
equilibrioy el desarrollo de los planos personal, familiar y profesional de nuestros
equipos.

Actualmente, nuestro modelo de trabajo esta centrado en ofrecer a nuestros
equipos herramientas que les permitan trabajar en un entorno cada vez
mas flexible y fomentar el trabajo colaborativo para adaptarnos a las nuevas
necesidades de nuestros empleados y de la sociedad, asegurando entornos
omnicanal que permitan a las personas sentirse conectadas y mantener
su sentimiento de pertenencia, garantizando a su vez la visibilidad y el
reconocimiento de las personas.

Con caracter general, el personal de estructura y servicios corporativos disfrutan
de un modelo de teletrabajo del 60% de la jornada al trimestre, mientras que
los equipos de gestion de sinestros y Atencion al Cliente realizan el total de
su jornada desde casa y acuden a la oficina 2-3 veces al mes para hacer un
seguimiento de su desemperio y asistir a formaciones planificadas.

En la actualidad, el 98,4% de la plantilla de HomeServe Asistencia y HomeServe
Membership se ha acogido al modelo de teletrabajo.

Porotro lado, nuestros empleados tienen la opcion de elegirentre diferentes tipos
de compensacion del teletrabajo, incluyendo una compensacion economica.

Debido a la naturaleza de los servicios prestados por las empresas de HomeServe
HVAC, los puestos técnicos no tienen la opcion de teletrabajo. Sin embargo, a
lo largo de 2021 se ha avanzado en la implantacion del teletrabajo para algunos
puestos administrativos y comerciales.

El proyecto HomeServe Concilia esta implantado en el 59,5% de la plantilla de
HomeServe Iberia y actualmente estamos trabajando para implantar el proyecto
en el resto.

N@ 45
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Flexibilidad horaria

La flexibilidad horaria ha sido otra de las medidas implantadas por HomeServe Asistencia y HomeServe
Membership antes de la COVID-19 para garantizar el equilibrio personal y profesional.

HomeServe Iberia cuenta con una Politica de Flexibilidad Horaria que es revisada anualmente.

Elhorario de entrada y salida del personal de estructura y servicios corporativos de HomeServe es flexible,
respetando las ventanas de coincidencia establecidas, mientras que en los equipos de gestion de siniestros
y atencion al cliente, dado que se organizan en turnos de manana, tarde o noche, e incluso turno partido,
para poder ofrecer el servicio las 24 horas al dia durante los 365 dias del ano, dispone de 3 dias o 1as
horas correspondientes a la jornada a cargo de recuperacion y 3 dias o las horas correspondientes a la
jornada sin necesidad de recuperacion.

En 2021, HomeServe lberia se adhirid al Charter del
Teletrabajo y la Flexibilidad impulsado por Fundacién
Masfamilia, confirmando asi su compromiso con una
cultura de flexibilidad y teletrabajo que fomente una
sociedad mas avanzada y adaptada a los nuevos tiempos.
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Permiso parental e incapacidad temporal

En HomeServe Iberia contamos con otras medidas para favorecer la conciliacion y mejorar el bienestar
de los empleados en los casos de maternidad y paternidad como es el teletrabajo completo a partir
de una semana determinada de gestacion, el acceso a plazas de parking durante el embarazo o la
Incorporacion paulatina tras la baja por maternidad, entre otras.

En Espana, durante el ano 2021 un total de 82 empleados disfrutaron del permiso parental, un 64% mas
que durante el ano 2020. De estos, 54 permisos fueron solicitados por mujeres y 28 por hombres.

En relacion con la tasa de regreso al trabajo, la totalidad de empleados beneficiados por el derecho
al permiso de maternidad y de paternidad han vuelto a reincorporarse a sus puestos de trabajo tras
la finalizacion de sus respectivos permisos vy transcurrido un afno continuan en él. En 2020, una unica
persona No se incorporo tras su baja paternal (hombre).

Desconexion laboral

HomeServe Iberia promueve entre sus empleados el uso razonable y responsable de las tecnologias
digitales, con el objetivo de garantizar la seguridad y la salud de todos los empleados, optimizar el tiempo
de trabajo y fomentar la racionalizacion del horario.

A lo largo de 2021, HomeServe Iberia ha continuado trabajando en la implantacion de medidas de
desconexion laboral recogidas en su Politica de Desconexion, de aplicacion para las empresas de
HomeServe Asistenciay HomeServe Membership y dirigidas a garantizar su tiempo de descanso, permisos
y vacaciones, asi como proteger la intimidad personal y familiar
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e Formacidén y desarrollo del talento

EnHomeServe Iberia promovemos activamente el desarrollo profesional de nuestra gentey les facilitamos
las herramientas y el conocimiento para alcanzarlo.

A nivel de Grupo, contamos con diferentes programas de desarrollo del talento emergente cuya
participacion se hace a traves de nominaciones de la Direccion. Edge es el programa internacional de
talento interno mas asentado dentro de Grupo, en él se ayuda a promover y retener al talento emergente.
Un 447% de las personas que han pasado por este programa han promocionado dentro de la compania
y mas del 90% continua trabajando en HomeServe. Este programa cuenta ademas con un 42% de
participacion femenina, lo que propicia una mayor diversidad de cara a futuras promociones internas.

Nuestros programas de gestion del talento estan disenados
para aprovechar el potencial del equipo y acelerar su
desarrollo, permitiéndonos promover eltalento desde dentro.
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El desarrollo de las capacidades de las personas para alcanzar los planes de carrera definidos es posible
gracias a la inversion en formacion de HomeServe lberia.

Para facilitar la creacion de acciones de Formacion y Desarrollo personalizadas que ayuden a fortalecer
nuestro desempernio, en HomesServe Asistencia y HomeServe Membership ofrecemos a los empleados
una Carta de Formacion que les ayuda a elegir y priorizar las acciones formativas que les gustaria llevar
a cabo durante el ano.

Durante el ano 2021, en HomeServe en Espana se llevaron a cabo 32.439 horas formativas (32.623 en

2020), lo que equivale a 18,6 horas/empleado (19,5 en 2020). El 67,4% de esta formacion se realizo en
modalidad presencial (21.860 horas) y el 32,6% en modalidad e-learning/online (10.579 horas).

Horas de formacion por categorias profesionales

de HomeServe en Espana.

2021 2020
Cgfg;f;g,i;',g[‘ MUJER | HOMBRES | TOTAL | MUJER | HOMBRES | TOTAL
Director/a Senior (N1) 57 2 59 - 9 9
Director/a (N2) 93 80 172 26 28 53
Gerente 481 307 788 74 122 195
Responsable de equipo 1572 /792 2.564 523 186 /709
Técnicos/as 1.719 2753 4.472 2547 1.609 4156
Gestores/as telefonicos | 19.576 5.008 24584 20.512 6.989 27501

TOTAL (horas) 23.497 8.942 32.439

TOTAL (horas/empleado) 22,5 12,8 18,6

Nota: Informacion a 31 de diciembre de cada ano.
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HomeServe en Portugal realizd 1.580 horas formativas (230 en 2020), lo que equivale a 22,6 horas/
empleado (19,2 en 2020) de las cuales, el 50,6% se realizd en modalidad presencial (800 horas) y el resto

en modalidad e-learning/online (780 horas).

Horas de formacién de HomeServe en Portugal

2021 2020
Clasificacion MUJER HOMBRES TOTAL MUJER HOMBRES TOTAL
profesional

AYUDANTE - 100 100 - - -
ADMINISTRATIVO 474 . 474 . _ B}
R 50 : 50 - : :
RESP. TEC. PRESUPUESTO - 100 100 = . B}
TECNICO ELECTRODOMESTICOS GAS - 200 200 - - _
RESP. BACKOFFICE NORTE 50 - 50 - _ B}
RESP. LOGISTICA - 100 100 - . B}
RESP. INFORMATICA - - 0 . _ B}
OFICIAL ELETRICISTA - - 0 - _ B}
MECANICO 12 - 200 200 - . i
MOZO DE ALMACEN 50 - 50 - - -
ELETROMECANICO - 100 100 - - -
RESP. RH 50 - 50 - - B}
RESPONSABLE DE CALIDAD 50 - 50 . . B
DIRECTOR TECNICO 50 - 50 . _ _
BCM - - 0 . _ B}

COUNTRY MANAGER - - - 40 - 40

DIRECTOR DE REDES - - - - 40 40

SUPERVISOR - 2 2 - 35 35

ASISTENTE AREA REDES 2 - 2 - 40 40

AUXILIAR ADMINISTRATIVO - 2 2 75 - 75

TOTAL (horas)

TOTAL (horas/empleado)

Nota: Informacion a 31 de diciembre de cada afio.
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Nuestro modelo de evaluacion del desempernio tiene como objetivo analizar el desarrollo profesional
y planificar los planes de carrera y sucesion. Para nosotros, es clave reconocer de forma individual la
contribucion de cada empleado al desarrollo de la estrategia y a la consecucion de los objetivos del
negocio. Este programa de desempeno esta vinculado a la consecucion de objetivos que implica una
remuneracion variable adicional al salario fijo de cada empleado.

Contamos con equipos especializados en captacion y atraccion de talento y utilizamos nuestras
plataformas sociales para dar a conocer las ofertas de empleo. En este sentido, LinkedIn se ha convertido
en una de las principales redes para la captacion. Ademas, tenemos acuerdos con 25 universidades y
escuelas de negocio (23 en 2020) para facilitar las practicas y formaciones de los alumnos. A o largo del
ano 2021, HomeServe Iberia brindd una oportunidad a 23 alumnos becados (2 en 2020). Despues del
periodo formativo, 3 personas se incorporaron a nuestro equipo (1 en 2020).

Por otro lado, la camparfia “Trae un amigo”, que permite a los empleados recomendar a familiares
y amigos para las posiciones abiertas en la compania, es otra de las vias de captacion de talento en
HomeServe Iberia. Durante el 2021, recibimos 243 recomendaciones y se incorporaron 20 profesionales
(303 recomendaciones y 17 incorporaciones en 2020).

En HomeServe buscamos el desarrollo del talento interno y tenemos el compromiso de que el /0% de
las vacantes de puestos directivos se cubran mediante promocion interna.

De las 35 personas que ocupan actualmente puestos de nivel 1, el 34,3% fueron contratados directamente
(55% en 2020) y el 65,7% accedieron mediante promocion interna (45% en 2020). En el caso de 49
personas de nivel 2, el 32,7% fueron contratados directamente para ocupar esta posicion (41% en 2020)
y el 67,3% restante fueron promocionados desde niveles inferiores (59% en 2020).

A lo largo del afio 2021, en HomeServe Iberia se llevaron a cabo un total de 23 promociones, de las
cuales el 65,2% fueron de muijeres, y 34 cambios de puesto (20 promociones y 13 cambios de puesto en
2020), favoreciendo la movilidad interna y el desarrollo profesional del equipo.
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e Ilgualdad y diversidad

Hacer de HomeServe un lugar de trabajo inclusivo nos hace ser una compania mejor y mas fuerte.

Nuestra prioridad es garantizar que la diversidad de
nuestra gente sea un reflejo de la sociedad en la que
VIivimos y trabajamos.

Entodo el Grupo HomeServe estamos comprometidos con la construccion de una cultura justa,
iInclusiva y diversa y aseguramos que la recompensa del trabajo se realiza de manera equitativa
y justa.

Promovemaos un entorno en el que as personas se sientan bienvenidas y reciban un trato justo.
No toleramos la discriminacion de ninguna forma y siempre consideramaos a nuestra gente para
elempleo, el desarrollo y la promocion unicamente en funcion de sus capacidades y aptitudes,
Independientemente de su capacidad fisica, edad, género, orientacion sexual, religion u origen
etnico.

En HomeServe en Espafia nos comprometemos con nuestra gente y trabajamos por mantener
un entorno en el que se nos valore por nuestro talento y esfuerzo y todos recibamos un trato
equitativo vy justo. Nuestra estrategia de personas esta enfocada a mejorar nuestra capacidad
de liderazgo global y cumplir con nuestro compromiso con la conciliacion y el bienestar, la
igualdad de oportunidades, la diversidad y el talento. Nuestra gente marca la diferencia y gracias
a ellos podemos garantizar un servicio de calidad a nuestros clientes.

Contar con un equipo diverso e inclusivo nos aporta un gran valor, ya que mejora los indices
de aprendizaje, productividad y ambiente de trabajo, enriquece los equipos y el desarrollo de
proyectos, fomenta la creatividad y se aprovechan mejor las oportunidades de negocio.

En HomeServe lberia tenemos un compromiso firme para promover la diversidad de géenero,
cultural, generacional y funcional. Del mismo modo, HomeServe Membership y Mesos cuentan
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desde el ario 2020 y 2021 respectivamente, con un Plan de Igualdad, en el cual se establecen
mejoras sobre sus convenios colectivos. Nuestro objetivo en esta materia es que el 100% de las
empresas a las que les sea de aplicacion segun RD 6/2019, cuenten con planes de igualdad.
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El Plan de Igualdad tiene como objetivo garantizar una igualdad de trato y de oportunidades
entre mujeres y hombres, sin que exista una discriminacion por razon de sexo, siendo esto para
HomeServe una prioridad y un principio fundamental en las relaciones laborales y en la gestion
de los recursos humanos. La direccion de HomeServe manifiesta su compromiso de establecery
seguir desarrollando politicas que integren la igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres
y hombres, asi como impulsar y fomentar medidas para que HomeServe siga siendo un buen
lugar en el que trabajar de manera igualitaria y equitativa.

HomeServe Membership cuenta con una Comision de Igualdad, formada por miembros del
Comité de Empresa y de Recursos Humanos, que monitoriza y evalua las medidas implantadas
que en 2020 establecio un plan de accion a 3 anos centrado en:

La clasificacion
profesional.

La seleccion
y la contratacion.

El desarrolloy la
promocion del talento.

La prevencion del
acoso moral y sexual.

Las condiciones

de trabajo. La formacion.

4
 J

La violencia
de género.

La conciliacion de la

vida personal y laboral. La salud laboral.

En la actualidad, se han completado el 75% de las acciones establecidas en dicho plan de accion.
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En HomeServe Asistencia continuamos avanzando en la negociacion con los representantes de los
trabajadores del nuevo plan de igualdad conforme a la legislacion vigente. En el caso de las empresas
de HomeServe HVAC, a lo largo de 2021 se ha estado trabajando en la realizacion de un diagnostico
gue permita garantizar el cumplimento de los plazos establecidos legalmente para el 2022 en aquellas
empresas obligadas a articular un plan de igualdad.

Para el resto de las empresas de HomeServe Iberia se esta trabajando en el Plan de Igualdad y en el
calculo de los datos de brecha salarial, por lo que se incorporaran en futuras memorias.

Por lo que respecta a la igualdad de género, HomeServe lberia continla centrado en lograr una
representacion equitativa en los niveles superiores de la compania. En la actualidad, nuestra plantilla en
Espafiay Portugal esta formada por un 59,7% de mujeres y un 40,3% de hombres (60,5% mujeres y 39,5%
hombres en 2020). Si atendemos a los mandos intermedios, el porcentaje de mujeres se situa en el 41,4%
(47,6% en 2020) y en el caso del Comité de Direccion, contamos con un 27,3% de representacion (30%
en 2020).

Distribucién del equipo directivo y el Comité de Direccidn por sexo

Equipo directivo 2021 Equipo directivo 2020

52,4% 47,6%

Comité de Direccion 2021 Comité de Direccion 2020

*El equipo directivo esta compuesto por Niveles 1, 2 y 3.
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Realizamos un seguimiento de la brecha salarial entre mujeres y hombres, siendo la brecha total en 2021
del 4,02%.

Brecha salarial en HomeServe Membership y HomeServe Asistencia*

Clasificacion 2021 2020
profesional
MUJER HOMBRES ST&%T:L MUJER HOMBRES s%xRLE\%T:L
DIRECTOR/A SENIOR 27,27% 72,73% 12,24% 21,00% 79,00% -7,03%
DIRECTOR/A 53,06% 46,94% 21,88% 57,00% 43,00% -1,93%
MANDO INTERMEDIO 51,76% 48.24% -11,49% 52,00% 48,00% -9,16%
RESPONSABLE EQUIPO 70,51% 29,49% -3,42% 74,00% 26,00% 5,49%
TECNICO/A 65,98% 34,02% 12,92% 66,00% 34,00% 3,02%
GESTOR/A TELEFONICO 80,40% 19,60% 2,30% 79,00% 21,00% 1,61%

73,00% 27,00% 72,00% 28,00%

Nota: el signo negativo significa que la brecha es a favor de las mujeres. La brecha salarial se calcula como: Remuneraciones totales
/ numero de personas efectivas a lo largo del afio. *Para las compariias de HomeServe HVAC no se dispone de informacion ya que
aun se estaba trabajando sobre su plan de igualdad.
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Ademas, en HomeServe Iberia contamos con un protocolo de acoso que se rige por los principios de
rapidez, confidencialidad y la proteccion a derecho a la intimidad y dignidad de las personas afectadas
e implicadas. Para HomeServe es crucial la sensibilizacion de todo el personal en esta materia, por lo
que esta publicada en la Intranet una guia de sensibilizacion para prevenir, evitar, resolver y sancionar los
supuestos que puedan producirse.

Por otro lado, trabajamos por la diversidad en cada una de nuestras acciones para garantizar la completa
integracion de personas con capacidades diferentes y llevamos a cabo iniciativas orientadas a fomentar
la contratacion de estas personas.

En 2021, HomeServe lberia firmod el Charter de la
Diversidad impulsado por Fundacidon Diversidad,
sellando asi su compromiso de seguir promoviendo la
inclusion, la igualdad de oportunidades y de respeto
a la diversidad; avanzando en la construccion de una
plantilla diversa; considerando la diversidad en todas
las politicas de direccion de personas; promoviendo la
conciliacion; reconociendo la diversidad de los clientes
y comunicando su compromiso con todos sus grupos
de interés.

En el ano 2020 dimos un paso cualitativo en la creacion de una estrategia de sensibilizacion, cuyos
objetivos fundamentales ratificamos con la firma en 2021 del Charter de la Diversidad de la Fundacion
Masfamilia:

* Sensibilizar sobre los principios de igualdad de oportunidades y de respeto a la diversidad, incluyendose
como valores de la empresa.

e Avanzar en la construccion de una plantilla diversa, fomentando la integracion de profesionales con
perfiles diversos independientemente de su género, orientacion sexual, raza, nacionalidad, procedencia
etnica, religion, creencias, edad, discapacidad, o cualquier otra circunstancia personal o social.

o Promover la inclusion, favoreciendo la integracion efectiva, evitando cualquier tipo de discriminacion
en el trabajo.

* Considerar la diversidad en todas las politicas de Recursos Humanos, gestionando la diversidad de
manera transversal, como base y principio de todas las decisiones que se tomen en este ambito.

e Impulsar la conciliacion con equilibrio en los tiempos de trabajo, familia y ocio, estableciendo
mecanismos que permitan la armonizacion de la vida laboral con la familiar y personal del equipo.
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* Reconocer la diversidad de nuestros clientes como fuente de innovacion y desarrollo.

e Extender y comunicar nuestro compromiso hacia nuestros empleados, compartiendo con ellos la
responsabilidad que la organizacion adquiere al ser signataria del Charter de la Diversidad.

e Difundir el compromiso entre nuestros proveedores, invitandoles a unirse a la comunidad de empresas
que en Espania se adhieren al compromiso que promueve el Charter.

e Jrasladary hacer llegar este compromiso a administraciones, organizaciones empresariales, sindicatos
y demas agentes sociales.

e Reflejar las actividades de apoyo a la no discriminacion, asi como los resultados que se van obteniendo
de la puesta en practica de las politicas de diversidad en la memoria anual de la empresa.

Acciones de sensibilizacion llevadas a cabo en 2021

N2 de impactos

Acciones/iniciativas de comunicacion externa para hacer visibles
la diversidad e inclusion

Acciones/iniciativas de concienciacion/sensibilizacion a la plantilla
en materia de diversidad e inclusion 36

Jornadas relacionadas con la diversidad y la inclusion organizadas
por la compaiiia 20

Jornadas relacionadas con la diversidad
y la inclusion en las que participa la companiia 9

Comunicaciones del CEO y Comité de Direccion 12
con referencias a diversidad e inclusion

Colaboramos con la Fundacion Down Madrid para el desarrollo de acciones relacionadas con la
promocion de distintas capacidades (sensibilizacion y contratacion). En este sentido, contamos en
nuestra plantilla con dos personas con discapacidad intelectual y acudimos frecuentemente a Ferias de
Empleo con discapacidad con el fin de disponer de curriculo de diferentes perfiles.

Pero nuestro compromiso va mucho mas alla del cumplimiento del 2% de la Ley General de Derechos
de las Personas con Discapacidad y de su Inclusion Social (LGD). Actualmente, dentro de la plantilla de
HomeServe Iberia hay 19 personas con discapacidad igual o mayor al 33% (11 personas en 2020). De ellas,
18 personas forman parte de la plantilla de HomeServe Asistencia y HomeServe Membership lo que supone
un 1,67% del total de sus empleados y una mejora significativa respecto al 0,35% (4 personas) alcanzado en
2020.
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Para alcanzar el cumplimiento de la Ley, contamos con medidas alternativas a la contratacion directa,
a través de centros especiales de empleo como proveedores de servicios (Celima, Fundacion Juan

XX, llunion IT Services, Servicios Sociales de Telecomunicaciones). Ademas, estamos involucrados en
OW l l diferentes proyectos promovidos por Aldeas Infantiles, Cruz Roja, Asociacion Eslabon, Ingeus, Cocemfe,

v Masfamilia y Fundacion para la Diversidad y con el Ayuntamiento de Pozuelo con los que colaboramos
M E l ri o para seleccion y fomento de empleo.
Cumplimiento de LGD con medidas alternativas a 31 de enero de 2022
Fundacién

Slndrome de Down . Coste requerido Coste invertido desde Importe pendiente
Madrid mpresa hasta 31/01/2022 01/02/2021 hasta 31/01/2022 hasta 31/01/2022

HomeServe Asistencia Spain,
iyt 72.849€ 209.547€ -136.698€

H S Iberia,
ome Seﬂlje eria 66.296€ 135.152€ -68.856€

139.145€ 344.699€ -205.554€

Superamos en un 147% el importe destinado a medidas
alternativas.

El desarrollo a lo largo del afio 2020 y 2021 del Plan Estratégico Global de Diversidad e Igualdad (D&l)
ofrecio un marco de actuacion basado en el fuerte compromiso de la Direccion con la transformacion
cultural de la compariia en materia de diversidad, inclusion e igualdad, cuyos objetivos se han marcado
hasta 2025. Este marco global permitio poner en marcha la primera Programacién Anual de Acciones
para la Diversidad, contando con una programacion y calendarizacion de las acciones para cada ano
fiscal:

e En el afo fiscal 2022 (abril 2021-marzo 2022), siguiendo con nuestro compromiso de mejora
continua, incorporamos nuevos aspectos de la diversidad que dio lugar a un programa completo y
calendarizado para cumplir con todos los compromisos.

e En el ano fiscal 2023 (abril 2022-marzo 2023), continuaremos desarrollando las acciones de
sensibilizacion gue tanto éxito han tenido en el ano anterior, pero enfocandonos en el objetivo de
creacion e imparticion de un plan de formacion para la D&l que aplicara a todos los empleados de
HomeServe Iberia.
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Cada ano fiscal, seguiremos programando y ampliando nuestro compromiso con la creacion de
una programacion anual especifica que consolide la transformacion cultural de HomeServe en

materia de diversidad, inclusién e igualdad. Enelcasodelasempresasde HomeServe HVAC, no contamos con certificado de excepcionalidad

y muchas de ellas estan exentas de cumplimiento de la LGD.

Uno de los indicadores clave que utilizamos como medicion de la diversidad es la puntuacion
obtenida en la encuesta de clima laboral a través de GPTW en 2021, donde el porcentaje medio en
la categoria de diversidad alcanzo el 89% (92% en 2020). Dentro de dicha categoria, los principales
iIndicadores consiguieron valoraciones sobresalientes por parte de los empleados:

En relacion a la diversidad cultural, en HomeServe Asistencia y HomeServe Membership
contamos con personas de 24 nacionalidades (11% de la plantilla), lo que nos aporta perfiles
diferentes que enriquecen el negocio.

Se nos trata de una forma justa
independientemente de nuestra edad

Se nos trata de una forma justa
independientemente de nuestra raza u origen étnico

Se nos trata de.una forma justa
independientemente de nuestra orientacién sexual

Se me trata como miembro de pleno derecho,
independientemente de mi cargo

Se nos trata de una forma justa
independientemente.de nuestro sexo

Puedo ser yo mismo/a en mi lugar de trabajo

Cuando te incorporas a la empresa,
te sientes bien acogido/a

Me gusta venir a trabajar aqui

2021

2020

87 %
94 %
95 7%
78 %
01%
82 %
89 %
83 %

89 %
97 %
087%
83 %
93%
85 7%
89 %
74 %

Ademas, promovemos la diversidad generacional. Realizamos un analisis exhaustivo de perfiles
y establecemos motivaciones, formas de trabajar y expectativas diferentes para cada colectivo.
Ya sea a traves de modelos de trabajo que den respuesta a las necesidades de cada generacion,
como la generacion de una cultura integradora que promueva vy facilite la transferencia de
conocimiento.

Por otro lado, contamos con una red de empleados especialmente implicados en el desarrollo
de lainclusiony la diversidad (Buddies de la diversidad), tambien desde el punto de vista de otros
colectivos como puede ser el LGTBI. Estas personas cuentan con un profundo conocimiento
y sensibilidad en el campo de la diversidad y su funcion es la de acompanar, recoger ideas de
mejora y asesorar a los equipos sobre cualquier tema relacionado con el plan y las acciones que

levamos a cabo.

2™ Proud to be
=2 HomeServe
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¢ Remuneraciones

El compromiso de los empleados sigue siendo un pilar fundamental
de nuestros planes anuales de desempeno y creemos que el
cumplimiento de los altos estandares de rendimiento exigidos, deben
ser recompensados adecuadamente.

Esta recompensa reconoce las habilidades individuales y su
desempeno y progresion dentro de la compariia y esta formada, a
nivel general, por un salario fijo y bonificaciones anuales en funcion
de objetivos comunes e individuales establecidos a principios de ano
(PDR).

PDR para el personal de estructura de HomeServe Membership vy
HomeServe Asistenciay atravesdeincentivos mensuales o trimestrales
segun se llegue a los objetivos planteados para las plataformas.

A través de un Proceso de Evaluacion del Desempefio (PDR)
ofrecemos un dialogo fluido, ajustado a las necesidades del negocio,
pero sobre todo a la mejora del rendimiento individual y al desarrollo
de las competencias y valores del Grupo. Esta conversacion anual
Ccon los equipos NOs permite:

* Detectar el potencial que ya existe en nuestro talento interno.

e Mejorar el desempeno vy la alineacion con las necesidades de
compania.

o Implicar a los equipos en la consecucion de los objetivos globales.
e Mejorar la comunicacion entre mandos y empleados.

e Facilitar la creacion de acciones de Formacion y Desarrollo
personalizadas que ayuden a fortalecer nuestro desempeno.

Por otro lado, y para garantizar el bienestar social de nuestros
empleados, en HomeServe Membership y HomeServe Asistencia
contamos con una serie de beneficios sociales (Plan Compenso) que
lesaportanmayorcomodidadensudiaadia:el 34,7% delosempleados
(29,8% en 2020) han contratado un seguro medico privado, el cual
cuenta con una subvencion por parte de la compania del 60% del
importe, mientras que un 3,1% (8,9% en 2020) esta adherido a algun
plan de compensacion flexible, en el que estan incluidos gastos de
guarderia, transporte, estudios O restaurantes.
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Mediante nuestro Plan Internacional de Incentivos en forma de acciones (One Plan) ofrecemos a todos los empleados la oportunidad
de invertir en acciones de HomeServe en condiciones ventajosas y por el que, por cada accion adquirida, adjudicamos el derecho a recibir
gratuitamente una accion adicional al mantener la titularidad de la misma durante dos anos.

Los empleados acogidos a la modalidad de teletrabajo tienen la opcion de elegir entre diferentes tipos de compensacion, incluyendo una
compensacion economica.

Ademas, en los casos de incapacidad temporal, maternidad y paternidad, HomeServe lberia complementa con el 100% la prestacion de la
Seguridad Social, de forma que el empleado percibe integramente su salario mensual.

Por otro lado, contamos con un programa anual de motivacion y reconocimiento donde los propios empleados nominan a aquellos

companeros que destacan por haber realizado un trabajo excepcional. De entre todas las personas nominadas a lo largo del ano, se eligen a
cuatro Empleados del ARo, un por cada uno de los valores de HomeServe. Durante el ano 2021, se recibieron un total de 523 nominaciones.
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e Relaciones laborales

Desde HomeServe Iberia apoyamos el derecho de asociacion,
representacion sindical y negociacion colectiva de nuestros
empleados y mantenemos un dialogo permanente con los distintos
organos de representacion legal de los trabajadores y sindicatos a
traves de distintos canales:

Organos de participacion de la
empresa con los representantes
legales de los trabajadores.

Reuniones periodicas.

Contacto directo a través de
telefono o correo electronico.

Por su parte, la representacion legal de los trabajadores se comunica
con los empleados a través de cuentas de correo electronico
especificas y espacios para reuniones que la empresa pone a su
disposicion.

EL100% de los empleados de HomeServe en Espafia estan cubiertos
por un total de 18 convenios colectivos correspondientes a distintos
sectores y provincias, mientras que los empleados de Portugal estan
regulados por el Codigo de Trabajo del pais.

Negocio responsable
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Numero de despidos por sexo

50 $§64 430 39

Numero de despidos por edad

35 34
31 31
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anos anos anos anos anos anos anos anos anos anos anos

2021 2020

Numero de despidos
por clasificacion profesional

ESPANA
CLASIFICACION Total despidos
PROFESIONAL
DIRECTOR/A SENIOR 5 0
DIRECTOR/A 7 2
MANDO INTERMEDIO 8 1
RESPONSABLE EQUIPO 4 5
TECNICO/A 30 26
GESTOR/A TELEFONICO 54 35
TOTAL

PORTUGAL
CLASIFICACION Total despidos
PROFESIONAL
2021 2020
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 2 0
AYUDANTE 1 0
ADMINISTRATIVAS 3 0

TOTAL 6

o
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e Comunicacion interna

En HomeServe lberia sabemos o importante que es la comunicacion interna para conocer la compania, cohesionar a los equipos y
mantener el sentimiento de pertenencia.

La comunicacion con los empleados en HomeServe Iberia es bidireccional. Ademas de las reuniones periddicas con los equipos, la
intranet es la principal via de comunicacion con los empleados, siendo el correo electronico y el tablon de anuncios otros canales
utilizados por HomeServe Iberia para mantener informado al equipo. En el afno 2021 se emitieron 852 comunicados (842 comunicados
en 2020).

Ademas, dentro de la intranet contamos con un buzon de sugerencias donde los empleados pueden dejar cualquier comentario,
inquietud o necesidad. A lo largo del afio se registraron 38 peticiones de empleados (208 en 2020).

¢ |[nnovacion

* Promover la cultura de la innovacion vy la participacion de los

HomeServe lberia tiene el reto de transformar las oportunidades . . :
empleados, estimulando su talento creativo e innovador.

en nuevos productos, servicios y modelos de negocio. Para ello,
es imprescindible promover una cultura del cambio que acerque

| i ' mpi . . | o
la innovacién a todos los niveles de la compafiia, involucrando a Fomentar que las ideas innovadoras y [as buenas practicas se

los equipos en el proceso de transformacion y mejora continua. compartan en la compafiia.

HomeServe Membership y HomeServe Asistencia cuenta con un El programa de innovacion esta dirigido a fomentar la cultura
equipo dedicado y un Comité de Innovacion cuyo compromiso innovadora y la participacion de los empleados en la comparnia.
es garantizar la sostenibilidad, promover el talento interno, A lo largo del 2021 se han desarrollado las siguientes actividades:
anticiparnos alos cambios de laindustriay adaptarnos a las nuevas

realidades de nuestros clientes y de la sociedad. Su objetivo * Observatorio de tendencias.

No es tanto innovar sino ayudar a hacerlo al resto del equipo vy

promover una cultura del cambio a través de la comunicacion, la e Formacion a empleados de metodologias de trabajo agiles que
formaciony el reconocimiento del espiritu innovador de nuestros permitan estimular la creatividad y favorezcan la adaptacion y
empleados. gestion del cambio.

e Fomento de la participacion de todos los empleados en la
busqueda de soluciones innovadoras para dar respuestas a
retos concretos del negocio mediante talleres y concursos.

Con el proyecto de innovacion se persigue:

e |dentificar nuevas oportunidades y adaptar nuestra propuesta

de valor para obtener elementos diferenciadores. * Sensibilizacién de los empleados sobre la importancia de

la innovacion a traves de 26 articulos publicados en nuestra

e Ser palanca de transformacion y cambio, proporcionando intranet

a la compania herramientas y soluciones innovadoras que
favorezcan la transformacion digital, poniendo la tecnologia al

- Favorecer el intercambio de ideas vy de buenas practicas.
servicio de las personas. y P
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> Compromiso con nuestros clientes

HomeServe esta plenamente orientada al cliente y su experiencia es un pilar
clave en nuestra estrategia. Los procesos y la transformacion tecnologica estan
orientados a reforzar esta estrategia Customer Centric.

Nuestro proposito de hacer que las reparaciones y mejoras del
hogar sean faciles nunca habia sido tan importante como en estos
anos de pandemia en los que nuestros hogares se han convertido
en nuestro refugio.

Disefiamos nuestros productos para poder responder a las
necesidades del cliente y de nuestros profesionales adaptandonos
a los mercados locales para crear productos que nuestros clientes
valoren y utilicen.

A cierre de 2021, HomeServe Membership contaba con un ratio
de retencion (polizas renovadas/ invitadas a renovar) de 81,1% (de

82,9% en 2020).

Tema ' Objetivo

material

Gestion Acquisition Firma de
sostenible of acuerdos con
y solvente Customers nuevos Partners,
del negocio identificar y cerrar

oportunidades

de adquisicion

y desarrollar
acciones de ventas.

Impacto
(consecuencias)

e Ritmo lento de crecimiento
del negocio en Espana.

Invertimos en la investigacion y extraemos informacion de las
encuestas para conocer el comportamiento de nuestros clientes,
adaptarnos a los cambios y conocer sus necesidades para asi
poder ofrecerles los productos que necesitan y sequir innovando
en productos que nos diferencian en el mercado.

A continuacion, se muestran los principales riesgos asociados a la
adquisicion de clientes, su impacto en nuestras operaciones y/o
estrategiay los controlesy las acciones establecidos para mitigarlos
y asequrar asi que somos capaces de aumentar nuestra cartera de
clientes:

Controles / planes de accion

Reuniones periodicas con diferentes
departamentos para buscar soluciones.

e Impacto negativo en el precio * Seguimiento de las cuentas para dar respuesta
de las acciones de Grupo.

a los diferentes indicadores de los Partner.

® Encontrar nuevas lineas de negocio con los
Partners.

Desarrollo del modelo "Customer Service”

e Plan de retencion.

Nuevas herramientas digitales (Salesforce).

HomeServe Iberia esta inmersa en un fuerte proceso de transformacion digital que supone una mejora continua en tiempos de respuesta
y resolucion, ratios de disponibilidad y proactividad; un sequimiento cercano y transparente del servicio para garantizar el alineamiento con
los objetivos de negocio, la proteccion ante posibles atagues ciberneticos y la obtencion de una vision 360° del cliente.
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798.933

clientes

957.375

contratos

/7 1.618.462

servicios realizados

Estamos adaptando nuestra oferta comercial y propuesta de valor,
nuestras operaciones, estructura y tecnologia, para ofrecer una mejor
calidad y experiencia al cliente.

En 2021 enfocamos nuestros esfuerzos en marketing en el rediseno
de nuestra pagina corporativa con el fin de mejorar la experiencia de
usuario.

Se ha desarrollado una nueva Zona Cliente que ofrece mas
funcionalidades que permiten al cliente la autogestion de sus
contratos.

Por otro lado, hemos lanzado webs de B2B para los mercados de
Espafa y Portugal (www.homeservepartners.es y www.homeserve.pt).



http://www.homeservepartners.es
http://www.homeserve.pt

HomeServe

(Lientologia

Clientologia forma parte de la cultura y dia a dia de HomeServe
Iberia. Es un impulsor del cambio y de mejora continua en la
relacion con nuestros clientes; el resultado de un detallado
analisis que, hace mas de seis afios, Nos permitic definir los
cinco pilares en los que esta basada nuestra relacion con el
cliente: transparencia, claridad, facilidad, rapidez y escucha.
En la actualidad estamos revisando estos compromisos para
adaptarlos a las nuevas necesidades de los clientes.

Desde Customer Experience, se fortalecen y promueven
dentro de la compania los principios de Clientologia mediante
la comunicacion y la organizacion de eventos que generan
un conocimiento mas amplio, a la vez que fortalecen la
experiencia del cliente gracias al compromiso e implicacion de
los empleados.

Dentro de nuestra estrategia Customer Centric, destaca nuestro
sistema global de escucha activa de los clientes (VoC). Este
sistema de medicion es periddico y se revisa anualmente para
su mejora continua.

Dentro de este sistema, recogemos la opinion de nuestros
clientes en aquellos momentos clave en su relacion con

Negocio responsable

la compania, que, a su vez, estan asociados con nuestras
promesas de Clientologia. La informacion obtenida se comparte
periddicamente con todos los empleados para hacerlos
participes de la experiencia vivida por nuestros clientes, asicomo
la implicacion que tiene en ésta cada una de nuestras acciones
y siempre manteniendo como eje central el espiritu de mejora
de su experiencia.

Por otro lado, HomeServe Asistencia y HomeServe Membership
cuentan con un Comité "Voz del Cliente” cuyo objetivo es
vigilar que la experiencia ofrecida al cliente sea excelente,
analizando los aspectos clave de la relacion, detectando fallos,
estableciendo planes de accion para solventarlos y detectando
oportunidades de mejora. Este comité busca movilizar a la
compania impulsando la labor de todos los departamentos en
favor del cliente, convirtiendose en su representante dentro de
la misma.

Gracias a ello, podemos definir un modelo de relacion con el
cliente, transformando Clientologia a través de acciones con
empleados, clientes, profesionales y mercado, mejorando asi la
experiencia de los clientes.
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Nuestros compromisos con el cliente

Cuando nos
necesiten

Cuando nos Una vez que
conocen deciden confiar
Contaremos con en nosotros

Ahora que ya
tenemos un
compromiso

Si algo no le gusta
Escucharemos

Siempre daremos una activamente y
honestidad a nuestros  Explicaremos detalladamente Le haremos la vida solucion rapida y facil actuaremos con
clientes qué les al cliente qué esta un poco mas facil, Su urgencia es nuestra rapidez.

ofrecemos y cOmo comprando, qué servicios urgencia.
podemos ayudarles. incluye y cuanto va a pagar.

Nuestros clientes disponen de multiples vias de comunicacion con nosotros, ya sea a traves de plataformas digitales, medios impresos o
telefonicamente. Animamaos a nuestros clientes a que nos dejen sus comentarios y experiencia a traves de nuestro departamento de atencion
al cliente, nuestras encuestas de satisfaccion, redes sociales y plataformas de opiniones verificadas como TrustPilot donde, al igual que en
2020, obtenemos una valoracion de 4,2 sobre 5.

Nuestras redes sociales nos permiten mantener un dialogo permanente con gran parte de nuestros grupos de interés. A traves de ellas,
compartimos contenido relevante para facilitar tanto la vida en el hogar a nuestros clientes como para aportar valor a nuestros socios
colaboradores y partners.

A cierre de ano, las redes sociales de la marca HomeServe Asistencia y HomeServe Membership contaron con una comunidad agregada
de 52.098 seqguidores, o que supuso un incremento del 5,8% con respecto a 2020 (49.238 sequidores). Por otro lado, tuvimos 105.671

interacciones con los usuarios (112.753 en 2020).

Resultados de redes sociales 2021

Facebook Twitter LinkedIn Youtube Instagram Total 2021 2020
Seguidores 7.972 3.637 19.000 20.200 1.289 52.098 49.238
Impresiones 2.380.000 191.000 223.000 343.000 1.210.000 4.347.000 -
Interacciones 91.175 1.724 5.083 68 10.783 108.833 112.753

Nuestro blog corporativo, alojado en la web de HomeServe (www.homeserve.es), es otro de los canales a traves de los cuales compartimos
contenido interesante para hogares y negocios, asi como informacion corporativa. En 2021 generamos 123 contenidos (100 en 2020).
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e Gestion de encuesta de satisfaccion

En HomeServe Iberia el departamento de Experiencia
de Cliente es el encargado de realizar las mediciones de
calidad mediante encuestas de satisfaccion a los clientes. A
traves del analisis del indicador Net Promoter Score (NPS),
evaluamos la satisfaccion y los puntos criticos de contacto
con el cliente y se detectan areas de mejora a implementar.
La satisfaccion del cliente ocupa un lugar destacado en los
planes de bonificacion de la compania.

Nuestro sistema de incentivos a empleados esta basado en
el porcentaje de insatisfechos derivados en la experiencia
generada en determinados “Momentos de la Verdad’, los
cuales se miden de manera periodica y sistematica. A o
largo del afio 2021, en HomeServe Asistencia y HomeServe
Membership se obtuvo un NPS del 57,44 (63,19 en 2020) y
una satisfaccion global del servicio prestado de 8,78 puntos
sobre 10 (8,77 en 2020).

Por otro lado, en el resto de empresas de HomeServe lberia
en las que se miden estos indicadores a traves de encuestas,
el resultado de NPS obtenido en 2021 fue de 63,7/ (indicador
no medido en 2020) y de 8,55 puntos sobre 10 de satisfaccion
(9,10 en 2020). En varias de estas empresas, a finales de
2021, se comenzo a trabajar en la definicion de operativas
para centralizar la medicion y analisis de los resultados de
satisfaccion del cliente en base a una operativa comun.

Ademas, en HomeServe Membership también utilizamos el
indice de retencion de la cartera de clientes para medir la
satisfaccion del cliente. En el anio 2021 alcanzamos el 81,1%
de retencion (82,9% en 2020).
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Premios Servicio al Cliente del ano 2022

Las empresas de nuestras lineas de servicio mas asentadas
(Asistenciay Membership) obtuvieron por tercer afio consecutivo
el premio Servicio al Cliente del afio 2022 en la categoria de
Servicios de Reparacion y Mantenimiento en los premios Lideres
en Servicio 2022.

Con este premio se reconoce la labor e implicacion de todo
el personal de la empresa, especialmente en momentos de
incertidumbre como la pandemia, y la importancia de poner al
cliente en el centro del negocio.

Todas las empresas premiadas tuvieron que pasar una evaluacion

exhaustiva, mediante mas de 200 test a través de canales a
distancia y 2.000 encuestas de satisfaccion, para conseguir este
sello de Servicio de Atencion al Cliente del Ano 2022.

La atencion al cliente es otro de los pilares del servicio de
HomeServe. HomeServe Iberia cuentaconmasde 10 plataformas
telefonicas, localizadas en diferentes ciudades, que prestan
servicio los 365 dias del afio, las 24 horas del dia, con el objetivo
de atender cualquier necesidad de los hogares de nuestros
clientes. A lo largo de 2021 estas plataformas atendieron un total
de 2.457.913 llamadas (2.702.466 llamadas en 2020). La tasa de
abandono de nuestra principal plataforma, correspondiente a
HomeServe Asistencia, se situo en el 4,81%.
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e Gestion de las reclamaciones

Cada una de las empresas de Homeserve Iberia gestiona las quejas y reclamaciones del cliente de manera
independiente y siempre bajo protocolos y controles de calidad que garantizan un correcto tratamiento de las
mismas.

El trabajo de los equipos de reclamaciones va mas alla de la gestion, ya que realizan un analisis pormenorizado
de las incidencias mas habituales y disefan planes de accion para mejorar los indices de reclamaciones.

En 2021, Homeserve lberia ha contabilizado 105.013 quejas y reclamaciones (112.315 en 2020), de las cuales
ha conseguido gestionar dentro de ese mismo afo el 94,1% (86,1% en 2020). Esta mejora en el porcentaje de
reclamaciones gestionadas dentro del ano se centra especialmente en la linea de negocio de Asistencia, que ha
experimentado un descenso de las reclamaciones interpuestas y donde se llevaron a cabo acciones para mejorar
y agilizar nuestra gestion con el fin de evitar reclamaciones recurrentes. Entre estas acciones destacan:

e Formacion interna y revision de procesos.
* Especializacion y reorganizacion de perfiles.

* [Informacion detallada sobre la apertura de reclamaciones a otras areas.
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Las tres principales naturalezas por las que se han abierto reclamaciones o quejas has sido:
servicios mal efectuados, demora en la tramitacion del siniestro, vy la no conformidad con el
rechazo.

Mas del 40% de reclamaciones se gestionan en menos de 48 horas desde su apertura.

Del total de reclamaciones gestionadas en HomeServe Iberia, el 33,0% se han resuelto como
fundadas (37,0% en 2020), el 36,2% como no fundadas (43,0% en 2020) y el resto como
indeterminadas. Se recibieron un total de 864 quejas procedentes de organismos oficiales (749
en 2020).

A continuacion, se muestran los principales riesgos asociados a la satisfaccion vy la calidad del
servicio ofrecido a nuestros clientes, su impacto en nuestras operaciones y/o estrategia y los
controles vy las acciones establecidos para mitigarlos y asegurar asi que la Clientologia esta
iIntegrada en la compania y el cumplimiento de las promesas que realizamaos a nuestros clientes:

Tema Riesgo Impacto Controles / planes de accién
material (consecuencias)

e Perdida de clientes e Realizacion de encuestas a
y/o de confianza nuestros clientes en los principales
de los mismos. puntos de contacto para medir su
satisfaccion.
e Principios no

interiorizados por e Dashboard y elaboracion de
los empleados, infografias sobre satisfaccion y
lo que repercute experiencia de cliente a varias
Satisfaccion Cultura enuna partes interesadas.
y calidad de cliente disminucion
de la satisfaccion ¢ Plan de Clientologia anual.

y de la retencion.

e Comite de Voz del Cliente para

e Aumento de garantizar que el cliente es el gje
reclamaciones. central del negocio.

® Evaluacion por parte de Quality
Assurance del cumplimiento de las
promesas del cliente.
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> Compromiso con nuestra red
de profesionales

Nuestra vision es la de ser el proveedor
de reparaciones y mejoras del hogar
mas grande y fiable del mundo.

En HomeServe Iberia distinguimos entre proveedores de servicios generales y
la red de colaboradores/profesionales encargados de realizar los trabajos de
iInstalacion, mantenimiento y reparacion que ponemaos a su disposicion y que
pueden aceptar o rechazar libremente.

Nuestra red de colaboradores desempefa un papel esencial en el proceso de
prestacion de servicioy actuan como nuestros embajadores ante el cliente. De ahi
gue jueguen un papel iImportante en el negocio y, por ende, sean considerados
COMO uNo de nuestros principales grupos de interés.

Conflamos en nuestra red de profesionales locales para ofrecer de manera
constante un alto nivel de servicio en los hogares de nuestros clientes. Tenemos
muchos anos de experiencia que Nos proporcionan los conocimientos
necesarios para gestionar esta red eficientemente.

Invertimos nuestro tiempo y esfuerzo en incorporar y mantener nuestra red de
profesionales y en proporcionarles la infraestructura y la tecnologia necesarias
para que puedan desarrollar su trabajo de manera eficaz. A medida que el

8,78 /10

en la satisfaccion con el servicio prestado por nuestra red
de profesionales
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negocio de HomeServe Asistencia crece, ampliamos nuestra red de profesionales para asegurar la asistencia a nuestros clientes.

Contamos con equipos dedicados en exclusiva a captar y homologar profesionales en todo el territorio en el que operamos. Los
profesionales que deseen unirse a nuestra red deben acreditar previamente una serie de documentos y cumplir criterios estrictos
de calidad que deberan mantener a lo largo de su relacion mercantil con Nnosotros.

Nuestro sistema de gestion de red es Unico en el sector. Hemos establecido mas de 20 gerencias de red locales que se encargan
de la captacion, gestion y seguimiento de los profesionales.

La calidad y la satisfaccion del cliente son clave en HomeServe Iberia, de ahi que exijamos unos altos niveles de calidad en el
servicio prestado por los profesionales. Trabajamos por mantener una alta tasa de fidelizacion y vinculacion entre nuestra red de
profesionales, lo que se traduce en una mayor calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

A cierre de 2021 HomeServe Asistencia contaba con una red de 2.993 profesionales (3.007/ profesionales en 2020) especialistas
en 80 gremios (59 en el afo 2020), aunque el 99% de la actividad esta centrada en 27.

A traveés de nuestra red de profesionales, en 2021 realizamos 978.117 servicios, un 8,2% mas que el ano anterior. Los clientes
valoraron la intervencion de los profesionales con 8,78 puntos sobre 10 (8,95 en 2020).

Uno de los mayores beneficios de ser un profesional colaborador de HomeServe Asistencia es contar con una asignacion
continuada de servicios que se traduce en ingresos estables. Ademas, desde HomeServe Asistencia desarrollamos y facilitamos
herramientas tecnologicas que ayudan a nuestros colaboradores a mejorar la eficiencia de su negocio y la gestion de su actividad.
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Volumen de negocio y distribucion
de profesionales por comunidad
autonoma

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

Distinguimos entre distintos tipos de profesionales en funcion
del grado de vinculacion, cuyo maximo exponente son
nuestros franquiciados y licenciatarios, que se caracterizan por
la asignacion preferente de servicios. En el afio 2021 cerramos
con 267 franquiciados y 123 licenciatarios (218 franquiciados y
84 licenciatarios en 2020).
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> Compromiso con nuestros
proveedores

La gestion de proveedores es clave para HomeServe Iberia, ya que,
en gran medida, determina la calidad en la prestacion del servicio y
nuestro éxito a largo plazo.

En nuestra relacion con proveedores, prestamos especial atencion
a los siguientes aspectos recogidos en nuestro Codigo de Gobierno
Corporativo:

La aplicacion de la ley y normativa vigente que regula las relaciones
con los proveedores.

* La exclusion de proveedores que ofrezcan condiciones que No sean
ofertas abiertas y competitivas.

* El posible conflicto de intereses en la seleccion de proveedores
cuando medie la aceptacion de obsequios.

* Las transacciones con un proveedor cuya empresa sea propiedad o
esté gestionada por un familiar © amigo.

La compra de productos y servicios contribuyen a la creacion de
puestos de trabajo indirectos, por o que apostamos por mantener
relaciones estables con nuestros proveedores y Nos comprometemaos
a realizar los pagos dentro de los plazos acordados. Ademas, ponemaos
elfoco enlainclusiony diversidad en nuestra relacion con proveedores,
colaborando con Centros Especiales de Empleo.
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> Compromiso con la sociedad

Damos empleo a mas de 9.000 personas en 10 paises para
hacer que las reparaciones y mejoras del hogar sean faciles.

En un entorno de incertidumbre como el actual, las personas
necesitan saber que cuentan con estabilidad profesional y
financiera. En HomeServe estamos comprometidos con la
creacion de empleo de estable y de calidad (91% de contratos
indefinidos en HomeServe lberia) y la mayoria de nuestros
equipos cuentan con una serie de beneficios sociales como
la subvencion del 60% del precio del seguro medico o el
plan de compensacion flexible que mejoran su situacion
financiera y les aporta seguridad.

Por otro lado, apoyamos a las comunidades donde
desarrollamos nuestra actividad a traves de acciones
solidarias orientadas a mejorar las condiciones de vida de los
mas desfavorecidos. Ademas, cuidamos del medioambiente,
promoviendo el consumo responsable y el reciclaje vy
llevando a cabo acciones orientadas a reducir el impacto
medioambiental de nuestro negocio, involucrando a
nuestros empleados y nuestra red de profesionales para que
tomen decisiones mas sostenibles.

Ademas, tenemos un compromiso de apoyar a jovenes
profesionales. Para ello, en 2021 llegamos a 25 acuerdos (23
en 2020) con escuelas, centros formativos o asociaciones
de la rama publica o privada para ofrecer a sus alumnos la
oportunidad de realizar sus practicas formativas con nuestras
empresas. Dentro de nuestra linea de negocio HVAC, una
vez, superado el periodo de practicas no laborales y tras
obtener el alumno el titulo de FP frio y calor o similar, se
ofrece la continuidad del itinerario formativo a través de un
contrato laboral.

En 2021, 3 alumnos realizaron sus practicas formativas en
alguna de nuestras empresas HVAC, de los cuales 2 resultaron
aptos para contrato laboral (667% de éxito).

El itinerario formativo consta de dos modulos:

Practicas en frio
climatizacion

Practicas en calor
calefaccion

Ambos modulos cuentan con un responsable formativo
dentro de la compania que se encarga de velar por la
adecuacion del plan formativo. Ademas, el alumno cuenta
Ccon un tutor técnico que le acompana diariamente.

Este plan de practicas no laborales tiene una duracion de 3
meses por modulo.
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e Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

HomeServe esta comprometida con
los diez principios del Pacto Mundial
de Naciones Unidas.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) constituyen un
llamamiento universal a la accion para poner fin a la pobreza, proteger
el planeta y mejorar las vidas y las perspectivas de las personas en
todo el mundo. En 2015, todos los Estados Miembros de las Naciones
Unidas aprobaron 1/ objetivos como parte de la Agenda 2030 para
el Desarrollo Sostenible, en la cual se establece un plan para alcanzar
los objetivos en 15 anos.

Como respuesta al llamamiento realizado por Naciones Unidas
para que el sector privado contribuyera con los distintos gobiernos
en la consecucion de estos objetivos, en HomeServe Iberia hemos
analizado cada una de estas metas para determinar los ODS con
los que la compania podia contribuir en cada uno de los ambitos
(economico, social y ambiental).

Partiendo de los 1/ aspectos relevantes establecidos en base a
la evaluacion de los impactos actuales, potenciales, positivos vy
negativos que las actividades de las empresas del alcance de esta
memoria ejercen sobre los ODS a o largo de la cadena de valor, se
ha identificado el grado de contribucion de estos aspectos a 11 de
los 17 ODS. En algunos casos esta contribucion es directa y se puede
apreciar en el corto plazo, mientras que en otros es indirecta, es decir,
a largo plazo, tal como se muestra en la siguiente tabla:

Negocio responsable
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Relacién de aspectos relevantes con los ODS

ODS prioritarios ODS secundarios ODS impacto menor

i 12 e e 17 e E
Gobierno corporativo ¢ O > |

Tenga una buena relacon con los grupos de interés o
Se adapte a los riesgos/oportunidades o o o o
Incremente el valor para sus accionistas o o o
Mantenga una conducta ética y cumpla la normativa o

Gestione de manera sostenible y solvente el negocio o

Compromiso con el Medioambiente y la sociedad

Trabaje con proveedores social y ambientalmente comprometidos o o

Gestion del impacto ambiental de su actividad o o o

Lleve a cabo acciones en beneficio de la sociedad @ o o o
Fomente el desarollo del negocio local a traves de su red de colaboradores [

Compromiso con los empleados

Lleve a cabo acciones para la captacion y el desarollo del talento interno

Promueva la diversidad e igualdad de oportunidades entre sus empleados o

Facilite la conciliacion laboral y la flexibilidad de sus empleados

Vele por el bienestar y la satisfaccion de los empleados o

Compromiso con los clientes

Se preocupe por la satisfaccion de sus clientes vy la calidad de sus servicios

Ofrezca informacion clara y transparente y realice un marketing responsable

Esté a la vanguardia en digitalizacion

Emprenda acciones para garantizar la ciberseguridad y la privacidad de datos o

@ Contribucion directa @ Contribucioén indirecta
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3

ODS

SALUD
Y BIENESTAR

o

0

IGUALDAD
DE GENERO

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

Meta a la que alinearnos

Indicadores

% Empleados con seguro medico privado

Riesgo asociado

Objetivos

. : . o 7% Empleados formados en PRL

3‘4f ParadZ%BO, redtuor en gg{ terc‘o(;? rntorfalldad pre.matw? tpotr ent » % Empleados a los que se les ha ofrecido revision medica Employees Cero accidentes de trabajo y
enrermeda les m? dransmtlswl esl ?e 'aT € la prevencion y €t tratamiento » Total acciones HomeSaludable engagement enfermedades profesionales
y promovera salud mentaty et bienestar » Indice de gravedad de accidentes laborales

e Tasa de incidencia enfermedades profesionales
5.5 Asegurar la participacion plena y efectiva de las mujeres y la igualdad . % Mujeres Total plantilla
de oportunidades de liderazgo a todos los niveles decisorios en la vida % Mujeres Management teams
politica, econémica y publica e % Mujeres Comite de Direccion 100% Cobertura por planes de

o Brecha salarial Employees igualdad en aquellas empresas
5. Mejorar el uso de la tecnologia instrumental, en particular la * Valoracion de esta cuestion en encuesta de clima laboral engagement que le sea de aplicacion segun RD
tecnologia de la informacion y las comunicaciones, para promover el * N® Denuncias en canal interno y externo relacionado 6/2019
empoderamiento de las mujeres s CON descriminacion por genero / acoso sexual

% Horas formativas destinadas a Mujeres
. - » 100% ori fa eléctri
7.2 De aquia 2030, aumentar considerablemente la proporcion de rgr?ovaotgllge(&(e)qurzgeli eoﬁegirr]lézsde
energia renovable en el conjunto de fuentes energeticas * % Energia eléctrica de fuentes renovables. Climate >50 empleados)
. : A L * % Vehicul del total de la flota de la Cia. Change

7.3 DQ aqufa 2030, duplicar la tasa mundial de mejora de la eficiencia FHICHIos codetiotal ae e ot a8 1d - 9 « 100% flota con etiqueta ECO o
energetica CERO

e Total Promociones internas

¢ Antigledad de la plantilla
8.3 Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen las * % N1y N2 por promocion interna y o
actividades productivas, la creacion de puestos de trabajo decentes, * Horas formativas * Consecucion y mantenimiento
el emprendimiento, la creatividad y la innovacion, y fomentar la » Tasaderotacion de la certificacion GPTW
formalizacidn y el crecimiento de las microempresas v las pequefias y + Totalde contratacion por edad Employees i
medianas empresas, incluso mediante el acceso a servicios financieros * %empleados <21 afios engagement » Engagement >79%

o % empleados >50 afos
8.5 De aquia 2030, lograr el empleo pleno y productivo y el trabajo * Tasade regresQ’tras baéa ‘patema{ “ﬁ%mbre/”}wef) Acquisition of * Retencion de clientes
decente para todas las mujeres y los hombres, incluidos los jovenes y las * Tasa de retencion tras baja parental (Hombre/mujer) - . Customers
personas con discapacidad, asi como la igualdad de remuneracion por * % Empleados dentro del proyecto HomeServe Concilia (59,5%) e Alcanzar el valor del EBIT
trabajo de igual valor ' e Valoracion a la pregunta "Me siento orgulloso de trabajar en definido por HomeServe para

HomeServe". el FY23.

* Tasa de absentismo

* Engagement

* Total denuncias canal interno/externo
10.2 De aqui a 2030, potenciar y promover la inclusion social, 3 . . 5 o
economica y politica de todas las personas, independientemente de * 7% Personal con discapacidad . _ Employees Consecucion y mantenimiento
su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia, origen, religién o situacion + Cumplimiento de la Ley General de Discapacidad (LDG) engagement de la certificacion GPTW

economica u otra condicion

Valoracion de esta cuestion en encuesta de clima laboral.
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1 PAL JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SGLIDAS

v

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

&

Meta a la que alinearnos

12.2 De aqui a 2030, lograr la gestion sostenible y el uso eficiente de los
recursos naturales

ODS secundarios para el negocio de HomeServe Iberia

Indicadores

Riesgo asociado

Objetivos

12.5 De aqui a 2030, reducir considerablemente la generacion de o Huella de carbono (Alcance 1y 2) gu;nna;
desechos mediante actividades de prevencion, reduccion, reciclado y
reutilizacion
13.3 Mejorar la educacion, la sensibilizacion y la capacidad humana o o . ) . Climate
e institucional respecto de la mitigacion del cambio climatico, la » Cumplimiento del plan de comunicacion en materia medioambiental Change
adaptacion a él, la reduccion de sus efectos v la alerta temprana.
* Total Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la
privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente
« Total Acciones juridicas pendientes o finalizadas durante 2020 y
2021 referentes a competencia desleal, infracciones de la legislacion
aplicable en materia de practicas monopolicas y contra la libre Leqal & 100% Cumplimiento de legislacion
, A y competencia en las gue se haya identificado que la organizacion ha 9a vigente aplicable a nuestro negocio
16.5 Reducir considerablemente la corrupcion y el soborno en todas sus Compliance

formas

16.10 Garantizar el acceso publico a la informacion y proteger las
libertades fundamentales, de conformidad con las leyes nacionales y los
acuerdos internacionales

participado.
% Empleados formados en temas de Compliance

o 7% Empleados en temas de proteccion de datos
* N2 denuncias internas/externas corrupcion/soborno

o N¢ Brechas de seguridad
¢ Total Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la

privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente

Information Security
and Cyber resilience

Asequrar que estamos capacitados
para prevenir y resolver ciber
ataques gque puedan amenazar a
HomeServe lberia.

17.16 Mejorar la Alianza Mundial para el Desarrollo Sostenible,
complementada por alianzas entre multiples interesados que movilicen
e intercambien conocimientos, especializacion, tecnologia y recursos
financieros, a fin de apoyar el logro de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible en todos los paises, particularmente los paises en desarrollo

17.17 Fomentar y promover la constitucion de alianzas eficaces en las
esferas publica, publico-privada y de la sociedad civil, aprovechando la
experiencia y las estrategias de obtencion de recursos de las alianzas

L]

e o o o o

Cumplimiento del plan de comunicacion en materia medioambiental
Total de premios y reconocimientos

Total de ferias, jornadas, eventos y patrocinios

Total de sequidores en RRSS

Total de eventos externos en los que hemos participamos

Total asociaciones a las que nos encontramos adheridos

Total de acuerdos con universidades, FP y escuelas de negocio
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Conscientes delvalory laresponsabilidad que tenemos como empresa, llevamos a cabo un proyecto de responsabilidad
social con el que involucramos a nuestros empleados.

Con nuestro programa HomeServe Responde, trasladamos a la
sociedad aquello que mejor sabemos hacer: cuidar el hogar de todos.

Nuestro proyecto HomeServe Responde nos brinda
la oportunidad de llevar a cabo iniciativas solidarias

1

Cuidar el hogar
de nuestros

clientes, siendo
profesionales,
honestos y
transparentes
en todas nuestras
actuaciones.

2

Crear un entorno
de trabajo
agradable, donde
nuestro equipo se
desarrolle y crezca, y
promover acciones y
habitos saludables entre
nuestros empleados.

para dar respuesta a 4 propadsitos:

3

Comprometernos
con los mas
desfavorecidos,
buscando la forma de
mejorar sus condiciones
de vida y ofreciendo
nuestra experiencia en el
cuidado del hogar.

4

Proteger nuestro
planeta, que es el
hogar de todos, a
través de campanas
de concienciacion
y promoviendo
habitos y acciones
sostenibles.

Para atender estos objetivos, es fundamental implicar al equipo ofreciendo a todos ellos la oportunidad de participar en
acciones sociales de forma voluntaria, creando asi una linea de actuacion constante y coherente con nuestro negocio.
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A través del Comité de RSC de HomeServe Asistencia y HomeServe Membership,
Impulsamos el desarrollo de la responsabilidad social dentro de la compania a
traves de acciones solidarias. Este Comité se reune trimestralmente (aunque por
la pandemia ha visto alterada su periodicidad) y esta compuesto por el Consejero
Delegado, el Secretario General, la Directora de RRHH, el CFO vy los directores
generales de la compania.

Llevan &

Ademas, para involucrar de una forma mas directa a nuestros equipos en nuestros
proyectos de RSC, en 2021 desarrollamos el programa Llevando Sonrisas, a traves
del cual cualquier persona del equipo de HomeServe en Esparia que desee llevar a
cabo alguna iniciativa solidaria, pueda hacerlo con el apoyo de HomeServe |beria.
Tras su lanzamiento, a lo largo del ano se han puesto en marcha /7 proyectos.

Premios Solidarios del Seguro

HomeServe Asistencia participd un aflo mas en los Premios Solidarios del
Sequro organizados por INESE, mostrando su compromiso con la Fundacion
Dales la Palabra para mejorar y adecuar algunas de las aulas del centro de
ensefanza Tres Olivos, que acoge a personas con discapacidad auditiva. A
traves de este proyecto, se realizd una jornada solidaria de voluntariado en
la que empleados y reparadores de la empresa mejoraron el estado de las
aulas.

Este proyecto esta enmarcado dentro de la iniciativa “Llevando Sonrisas’,
puesta en marcha recientemente por HomeServe Iberia, enfocada a apoyar
causas solidarias propuestas por los propios empleados.

Aungue la COVID-19 dificulto la realizacion de algunas de nuestras tradicionales
jornadas solidarias de voluntariado, a lo largo de 2021 llevamos a cabo 12 iniciativas
solidarias a las que dedicamos un total de 517 horas. Gracias a la participacion de
439 voluntarios pudimos apoyar la labor de 12 asociaciones (355 voluntarios y 9
asociaciones en 2020).
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e Acciones Sociales

Nos centramos en los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Unidas a la hora de
planificar nuestra estrategia de Responsabilidad Social Corporativa, con la que, a través del voluntariado
O las donaciones, intentamos canalizar las inquietudes de nuestros empleados y potenciar asi nuestro
Impacto positivo en la sociedad:

Tras la crisis sanitaria de la COVID-19, en 2020 los Bancos de Alimentos en Espana
atendieron a medio millon de personas mas que el ano anterior. Desde HomeServe
Iberia destinamos el 4% de nuestro presupuesto de RSC de 2021 a la Federaciéon
Espariola de Bancos de Alimentos (FESBAL).

Ne 72

ODS 3. Salud y Bienestar

Destinamos un 12,8% de nuestro presupuesto de RSC de 2021 a distintas iniciativas
dirigidas a la informacion y concienciacion en distintos ambitos de la salud.

En colaboracion con la Asociacidon Espariola Contra el Cancer, organizamos
talleres preventivos y charlas informativas y subvencionamos dorsales en la Carrera
de la Mujery la Marcha contra el cancer. Por otro lado, y dentro de nuestro programa
HomeSaludable, se propuso al equipo mostrar cOmo practicaban deporte en sus
casas durante la pandemia.

Un total de 293 empleados participaron en alguna de estas acciones.
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ODS 10. Reduccion de las desigualdades

Con una participacion de 62 empleados, dirigimos el 71,7% de nuestro presupuesto
a acciones de voluntariado y donaciones de diferentes asociaciones que trabajan
por la inclusion y la lucha contra las desigualdades:

* Fundacion Down Madrid: venta de flores artesanales, difusion de la campana
"Calcetines desparejados” y apoyo en la organizacion y celebracion del [V
Congreso Por Ti Mismo, organizado por la Fundacion Down Madrid. HomeServe
lberia colabord con una donacion para facilitar su organizacion y celebracion.
Bajo el lema 'Sostenibilidad para todos', la agenda del congreso estuvo centrada
en los Objetivos de Desarrollo Sostenible enfocados a fomentar y potenciar
la diversidad, la inclusion vy la igualdad de género, y donde los ponentes y
protagonistas fueron chicos con discapacidad intelectual o diversidad funcional.

e AECC Cantabria: A través del proyecto Llevando Sonrisas, pusimos a punto
uno de los pisos de acogida que la asociacion pone a disposicion de enfermaos
desplazados. Con este proyecto HomeServe Iberia pudo ofrecer su ayuda a 200
asociados de la AECC en Cantabria.

o Aldeas Infantiles: Gracias a nuestra campana de "Opiniones solidarias’, realizada
en Google y a la difusion del video de felicitacion de Navidad, colaboramos a
través de donaciones con la labor que Aldeas Infantiles desarrolla con nifios y
familias en riesgo de exclusion social.

e Asociacion Eslabon (Madrid): Iniciativa propuesta por nuestros empleados a
través del programa Llevando Sonrisas, colaboramos con la Asociacion Eslabon
en su labor de ayudar a personas desempleadas y especialmente vulnerables a
acceder a un empleo.

« Asociacion Sanfilippo (Barcelona): Dentro del programa Llevando Sonrisas,
colaboramos econdmicamente con la Asociacion Sanfilippo cuya labor consiste
en facilitar que las familias vulnerables con ninos que sufre el sindrome Sanfilippo
puedan recibir las terapias que necesitan.

o ASPANOVAS (Vizcaya): A iniciativa de nuestros empleados a traves del programa
Llevando Sonrisas, colaboramos con la Asociacion Aspanovas en su labor
de acompafiamiento y apoyo social y psicologico a nifos y adolescentes
oncologicos y sus progenitores. Con esta iniciativa se pudo llegar a 100 familias.

« Asociacion Casa Oberta (Alicante): A traves de Llevando Sonrisas colaboramos
econdmicamente con Casa Obertaensu proyectodeacogidaresidencialeintervencion
integral a nivel biopsicosocial dirigido a jovenes en riesgo de exclusion social.
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e Fundacion Dales la Palabra (Madrid): Dentro del proyecto Llevando Sonrisas,
colaboramos con la Fundacion Dales la Palabra a través del proyecto impulsado
por el Centro "Tres Olivos” para lograr la inclusion social y escolar de los deficientes
auditivos desde la ensefianza infantil hasta el Bachiller y la Formacion Profesional.

e Fundacion Menudos Corazones (Madrid): otra de las iniciativas propuestas por
nuestros empleados a traves del programa Llevando Sonrisas fue la colaboracion
con la Fundacion Menudos Corazones en la mejora de los espacios de pediatria
del Hospital Gregorio Marafion.

e San Egidio: Un afio mas, HomeServe Iberia realizd dos jornadas de voluntariado
en el comedor social de San Egidio donde nuestros empleados ayudaron a
preparar la comida para 1.000 personas sin hogar.

ODS 12. Producciéon y Consumo Responsables

Desde HomeServe Iberia realizamos una labor de concienciacion medioambiental
con el lanzamiento de un reto en el que nuestros empleados debian compartir
cOMO contribuian con sus acciones a crear un entorno Mas sostenible.

ODS 13. Accion por el clima

HomeServe Iberia celebro su VI Jornada de Reforestacion desarrollada en
colaboracion con la asociacion Reforesta, a la que destinamos el 11,5% de nuestro
presupuesto en RSC. En ella, /5 empleados dedicaron una jornada a reforestar la
Canada Real Galiana a su paso por Alcala-Meco para compensar nuestro consumao
de papel en oficinas y nuestro impacto en el medioambiente.
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e Nuestros colaboradores

Tenemos mas de 25 anos de experiencia alcanzando
acuerdos de colaboracion con empresas con las que
nos complementamos.

A través de nuestra linea negocio de Membership ofrecemos nuestros productos y servicios mediante
un sistema de suscripcion que cubre aquellas incidencias que surgen en el hogar.

Comercializamos estos productos y servicios a traves de canales propios y mediante la asociacion con
empresas interesadas en ofrecer productos de valor afiadido para sus clientes, principalmente del sector
de utilities, inmobiliario, financiero y de seguros.

Alcanzamos alianzas con companias que ven en HomeServe Iberia el socio idoneo para incrementar
sus indices de satisfaccion y de retencion e invertimos en tecnologia para automatizar y digitalizar la
experiencia de nuestros clientes.

Contamos con una potente estructura que nos permite disenar productos adaptados a las necesidades
especificas de cada partner y con un equipo comercial que esta en contacto permanente con las
empresas con las que tenemos acuerdos de colaboracion para analizar el volumen de servicios vy el
rendimiento de las campanas de marketing vy la satisfaccion del cliente emprendidas.
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e Seguridad de la Informacién

HomeServe Asistencia y HomeServe
Membership han mantenido la
certificacionlISO27001,garantizando
un aNo mas que nuestro Sistema
de Gestion de Seguridad de la
Informacion es eficiente.

La informacion, en sus multiples formatos, es un activo critico para el
desarrollo de nuestra actividad de negocio y para ofrecer el adecuado
nivel de servicio a nuestros clientes y colaboradores.

Unfallo en la proteccion de la informacion puede suponer en péerdidas
economicas, incluyendo multas, danos a la imagen y reputacion de
la companiay la consiguiente pérdida de negocio. ks por ello que, en
un mundo cada vez mas digitalizado y en un contexto de pandemia
que nos ha llevado a extender el trabajo en remoto, la proteccion
ante las amenazas cibernéticas es un elemento prioritario para
HomeServe Iberia, con el objetivo de:

» Protegerlainformaciondeclientes, colaboradoresy de lacompaniia,
de danos (internos o externos) ocasionados de forma accidental o
deliberada.

e Permitir el intercambio seguro de la informacion, interna vy
externamente.

* Proteger a la compariia de los danos derivados de un uso
iInapropiado de la informacion.

Como parte de las medidas implantadas para garantizar el
cumplimiento de las obligaciones en materia de Seguridad de la
Informacion, en HomeServe Iberia se ha procedido a:

* Constitucion en 2021 de un Comité de Proteccion de Datos vy
Seguridad de la Informacion.
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* Revision periodica de las politicas de Seguridad de la Informacion y
proteccion de datos implantadas.

® Evaluar nuestros mecanismos de prevencion, detecciony respuesta
frente a ciberataques, asi como los de proteccion de los sistemas
de informacion y telecomunicaciones.

* Revisar nuestro Plan de Continuidad de Negocio y el Plan de
Recuperacion ante Desastres.

e Organizar cursos online de caracter obligatorio para todos los
empleados sobre ciberseguridad y proteccion de datos (este ultimo
curso o realizo el 59,4% de los empleados obligados a realizar esta
formacion).

e Envio de comunicados de concienciacion focalizados en
cibersequridad (ransomware, phishing, seguridad fisica, proteccion
de datos y contrasefas seguras).

* Realizar un simulacro de un ataque de phishing entre todos los
empleados.

Nuestros tres objetivos principales
de negocio para la Seguridad
de la Informacion son:

e Confidencialidad: la politica de control de acceso
a la informacion en HomeServe |beria se basa en el
principio de la “need-to-know’, por el que cada uno
de los empleados de cada compariia tiene acceso

Unica y exclusivamente a los recursos e informacion
que requiere para el correcto desempeno de sus
funciones.

Integridad: la informacion esta protegida contra
cambios no autorizados, ya sean accidentales ©
deliberados.

Disponibilidad: la informacion esta disponible para
los usuarios autorizados cuando sea necesario.
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En el ano 2020 no hubo brechas de seguridad en ninguna de las companias de HomeServe Iberia.
Durante el ejercicio 2021, no se han registrado reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de
la privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente y se identificaron tres casos de filtraciones, robos
o pérdidas de datos de clientes que afectaron a los datos de cinco compafiias (0O en 2020).

Estas brechas de sequridad fueron del tipo ransomware, afectando al normal funcionamiento de la
operativa de negocio en las empresas afectadas. Todas ellas fueron reportadas a la Agencia Espafiola
de Proteccion de Datos y se denunciaron a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado. En todos los
Casos se reestablecio el servicio dentro de los plazos previstos y se procedio a reforzar las protecciones
de ciberseguridad.

El objetivo definido para HomeServe Iberia es asegurar que estamos capacitados para prevenir y resolver
ciberatagues que puedan amenazar a las companias.

A continuacion, se muestran los principales riesgos asociados a la ciberseguridad y privacidad de los
datos y los controles y las acciones establecidas para mitigarlos y poder asegurar nuestra capacidad para
prevenir y resolver ciberataques que puedan amenazar a HomeServe Iberia:

Tema material Riesgo (Colrﬁ?e%ﬁecrfgas) Controles / planes de accion
Ciberseguridad | Information e Perdida de datos o e Monitorizacion 24/7 de eventos
y privacidad security interrupcion del servicio de seguridad.
de los datos and cyber (clientes, personal...).
resilience e Medidas técnicas y tecnologicas
e Posibles multas derivadas de para la prevencion, deteccion y
procedimientos regulatorios erradicacion de ciberataques y
y legales. amenazas.
* Pérdida de reputacion. e (Gestion integral y regular del ciclo
de vida de las vulnerabilidades
* Pérdida de confianza de técnicas.
las partes interesadas
(accionistas, partners...). * Implementacion de las
actualizaciones de seguridad para
® Desviacion de los plazos todos los dispositivos.
establecidos para el
desarrollo de los proyectos, * (Gobierno de la seguridad basada
objetivos estrategicos, en normas del sector ISO 27001
Impacto negativo en
el negocio mientras se * (Gestion del riesgo derivado de
investigan y solucionan los la externalizacion de procesos y
incidentes. servicios.
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> Compromiso con el
medioambiente

EnelInforme anual de Naciones Unidas sobre elavance de los ODS de
2021 se pone de manifiesto como la COVID-19 ha hecho retroceder
décadas de progreso en materia de desarrollo, evidenciando e
intensificando las desigualdades en y entre los paises, trastocando
las vidas y los medios de subsistencia de las personas, originando
iImportantes desafios financieros y propiciando un aumento
considerable de la deuda de los paises.

A pesar de este contexto en el que la pandemia sigue estando
presente en nuestras vidas, elinforme de la ONU destaca los esfuerzos
realizados a favor de la Agenda 2030 y el progreso en los ODS y pide
a todos los paises sequir avanzando en la transformacion necesaria
para alcanzar los ODS vy la proteccion del medioambiente.

En este sentido, el papelde las empresas es fundamental para alcanzar
dichos objetivos y generar un impacto positivo en las personasy en el
medioambiente. Por eso, desde HomeServe nos comprometemos a
abordarlas cuestionesambientales que sonimportantes para Nnosotros
y para nuestros grupos de interés y, si bien el desarrollo responsable
de nuestro negocio siempre ha formado parte de nuestra cultura,
en los ultimos anos hemos reforzado aun Mas nuestro compromiso
por reducir nuestro impacto ambiental, convirtiendolo en un aspecto
material para NOsotros.

101 Iniciativas por el Clima

La estrategia de sostenibilidad de HomeServe Iberia “Objetivo
2030: cuidar nuestro hogar, cuidar nuestro planeta” ha sido
reconocida como uno de los 101 ejemplos de acciones
empresariales por el clima.

Esta iniciativa, promovida por La Comunidad #PorEIlClima,
es una alianza de entidades de diversa indole que busca
contribuir decisivamente a la implementacion ambiciosa del
Acuerdo de Paris en Espana.
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En enero de 2021 se cred el Comité de Responsabilidad Corporativa del Grupo, donde se aprobo una nueva Politica Medioambiental y se
establecieron los objetivos medioambientales globales y los planes para desarrollarlos. Ademas, formalizamos nuestra Politica de Negocio
Responsable y actualizamos nuestro Cédigo de Conducta Empresarial.

Derivado de la gestion de nuestro impacto ambiental se ha identificado como riesgo el desarrollado en la tabla “ldentificacion y analisis del
riesgo medioambiental’, junto con los controles y las acciones establecidas para mitigarlo, con el fin de asegurar que tenemos en cuenta el
cambio climatico a traveés de la reduccion de las emisiones de gases de efecto invernadero derivados del desarrollo de nuestro negocio.
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Gestion Cambio | o |magen de marcay o Certificacidn 1SO 14001 (Gestion Ambiental) para HomeServe Membership,
del impacto climatico reputacion HomeServe Asistencia y Servitis.
ambiental (a nivel de Grupo 'y o - , _ , o
local). *® |niciativas de concienciacion ambiental implantadas a través de comunicaciones

internas y externas.

e Menor atraccion del
talento para trabajar en
la empresa.

* |niciativas de RSC en temas medioambiantales que incluyen al menos una
actividad de reforestacion anual.

* Medicion de la huella de carbono a nivel de Grupo.

e Incumplimiento de la
legislacion ambiental. * Informes no financieros donde se muestran los KPI ambientales (consumo de

energia/gas/combustible, medicion de huella de carbono, etc.).

e Nuevas oportunidades
de negocio
relacionadas con el
cambio climatico.

e Modelo de trabajo hibrido (teletrabajo y asistencia a la oficina).
e Cambio del origen de energia en las oficinas a renovable.

* Cambio en la flota de vehiculos de etiqueta C a etiqueta ECO o CERO.
* No conocer la nueva

tecnologia de bajo * Desarrollos de productos para reducir el cambio climatico en nuevos mercados.
Impacto de carbono
del mercado.
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> Politica medioambiental

En HomeServe centramos nuestros esfuerzos en reducir el impacto medioambiental
de nuestro negocio, aplicando el principio de precaucion e involucrando a nuestros
empleados y nuestra red de profesionales para que tomen decisiones mas sostenibles.

La politica y los objetivos medioambientales de HomeServe Membership y HomeServe
Asistencia se revisan anualmente (afo fiscal inglés) por el Comité de Direccion.

Somos conscientes de que nuestra actividad impacta directa e indirectamente en el
medioambiente y por ello estamos comprometidos a reducir este impacto:

* Asegurando el cumplimiento de la legislacion ambiental aplicable (hasta la fecha
no se han identificado incumplimientos de las leyes o normativas en materia de
medioambiente).

* Apoyando los esfuerzos internacionales hacia la sostenibilidad, incluidos los Objetivos
de Desarrollo Sostenible de la ONU.

* Adoptando las mejores practicas en materia ambiental.

* |dentificando los posibles riesgos ambientalesy llevando a cabo los controles oportunos
para su tratamiento.

Trabajando con nuestros principales grupos de interés para gestionar el impacto
ambiental.

Involucrando a nuestros empleados y a su entorno cercano mediante iniciativas por el
mediocambiente.

* Estableciendo objetivos para asegurar la mejora continua de nuestra gestion ambiental.

* Estableciendo y manteniendo sistemas de gestion adecuados para alcanzar nuestros
objetivos.

* Buscando oportunidades para desarrollar productos y servicios que ayuden a nuestros
clientes a reducir su impacto ambiental.

Negocio responsable
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> Objetivo 2030: cuidar nuestro hogar,
cuidar nuestro planeta

HomeServe se ha adherido a los objetivos de cero
emisiones netas de carbono.

HomeServe tiene mucho que aportar a este objetivo de descarbonizacion dentro del mercado en
el que desarrollamos nuestra actividad. En los ultimos anos, los hogares han adoptado soluciones
enfocadas a reducir su consumo energetico y sus emisiones de carbono, desde vehiculos electricos
hasta energias de fuentes renovables, pasando por la gestion inteligente de la energia en el hogar o la
Instalacion de paneles solares para el autoconsumo.

Queremos ofrecer a los hogares las soluciones que necesitan para facilitarles esta transicion al mismo
tiempo que reducimaos nuestro impacto:

* Haciendo que nuestra propia casa sea mas ecologica: queremos reducir el impacto de nuestras : ; T
operaciones, cadena de suministro y servicios a clientes a través de una operativa eficaz, la . \ 9 G o G e @ 902030304
colaboracion y la innovacion. : . mhumesmes oo

902030304

WW homeserve.es

* Ayudando a nuestros clientes a hacer que sus hogares sean mas ecologicos y a reducir su impacto
ambiental mediante soluciones atractivas.

Para respaldar nuestras ambiciones de reduccion de carbono, el Grupo HomeServe ha firmado un
compromiso con Science Based Targets initiative (SBTi) y ha definido, para nuestras operaciones
(Alcance 1y 2) y nuestra cadena de valor (Alcance 3), unos objetivos validados cientificamente basados
en los requerimientos y quias de esta iniciativa para limitar el calentamiento global a 1,5°C.

Business Ambition for 1.5°C es una llamada urgente a la accion de una coalicion global de agencias de
la ONU, lideres empresariales y de la industria, en asociacion con Race to Zero.

Para ayudarnos a alcanzar los objetivos validados cientificamente, nos hemos comprometido a que el
100 % de la energia que consumimos provenga de fuentes renovables (siempre que el mercado o
permitay como minimo para las oficinas con mas de 50 empleados) para 2030 y adherirnos a la iniciativa
RE100 de Climate Group para grandes empresas comprometidas con la electricidad 100% renovable.
Ademas, nos hemos comprometido a acelerar la transicion a vehiculos eléctricos y a adheriros a la
iniciativa EV100 de Climate Group de empresas comprometidas la transicion a los vehiculos eléctricos. -
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En Espana y Portugal*, nuestro principal impacto ambiental es el agotamiento de recursos naturales y,
por ello, se han adoptado las siguientes medidas:

* Campanas de concienciacion dirigidas a toda la plantilla: periodicamente realizamos campanas
de concienciacion sobre consumo responsable de recursos (agua, luz, papel y toner), mediante
comunicados informativos, jornadas de sensibilizacion o la instalacion de carteleria en puntos clave
con recordatorios de uso responsable de recursos.

* Fomento del teletrabajo, reduciendo principalmente, emisiones asociadas a los desplazamientos del
domicilio a la oficina.

e Guia de Buenas Practicas Ambientales para subcontratas y proveedores. Incluye indicaciones sobre
conduccion de vehiculos responsables ambientalmente. Ademas, con laimplantacion del nuevo CRM
esperamaos optimizar aun mas las rutas de los profesionales para reducir el consumo de combustible.

e Gestion de renting de flota de vehiculos mas eficientes ambientalmente, aprobando una nueva
politica que obliga a los empleados de HomeServe Iberia a solicitar vehiculos con etiqueta ECO y, en
el caso de profesionales de empresas de HomeServe HVAC y MESQOS, a solicitar vehiculos utilitarios
(furgonetas) tambien con la etiqueta ECO y tecnologia GLP. Actualmente el porcentaje de la flota de
vehiculos ECO y CERO es 10,8%, el objetivo es alcanzar el 100%.

e HomeServe Iberia, junto con otras organizaciones de distintos sectores, conforma la alianza
“Stepbywater’, que recoge el mandato de Naciones Unidas y del ODS 17/: Alianzas para lograr los
objetivos; y se convierten en impulsoras de la primera gran alianza en Espana en torno al Decenio
Internacional para la Accion de Naciones Unidas, Agua para el Desarrollo Sostenible (2018-2028).

515
moviles
genera
energia
para
una casa
&= durante
@ unano

Control de residuos peligrosos y no peligrosos generados y gestion a traves de gestores autorizados
para ellos segun normativa vigente.

Mantenimiento eficiente de instalaciones (equipos de climatizacion y contraincendios) a traves de
empresas con las homologaciones correspondientes.

Fomento del uso de transporte publico.

Alcanzar el objetivo de 100% de fuentes de energia de origen renovables en oficinas que cumplan
el criterio definido.

Q $ *Ninguno de los centros de trabajo de HomeServe Iberia se encuentra en las proximidades de areas protegidas, como

) tampoco se llevan a cabo actividades que las puedan afectar en tal grado que nos haga considerarlo un aspecto material
Going Greener para HomeServe Iberia. Independientemente, dentro de nuestro compromiso de respéto al medioambiente y en la puesta
en marcha de acciones y medidas antes mencionadas para minimizar las emisiones de GEl, uso responsable de recursos
y correcta gestion de residuos, favorecemos también la preservacion de la biodiversidad.
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> Certificaciones y controles ambientales

La mayor parte de procesos y empleados de HomeServe Iberia se encuentran incluido dentro del
alcance de un Sistema de gestion ambiental en base a la norma I1SO 14001:2015 certificado por una
entidad acreditada, cuyo mantenimiento, entre otros aspectos, conlleva la determinacion y planificacion
de riesgos relacionados con:

* Los aspectos ambientales identificados de nuestras actividades, productos y servicios que podemaos
controlar (directos) y aguellos sobre los que podemos influir (indirectos).

Determinacion y evaluacion periodica de los requisitos legales y otros requisitos relacionados con
nuestros aspectos ambientales.

e Condiciones ambientales que pueden afectar o verse afectadas por nuestra organizacion.

Otras necesidades y expectativas de las partes interesadas en materia ambiental.
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> Datos de consumos

En HomeServe Iberia hemos establecido indicadores ambientales cuyo seguimiento se realiza
periodicamente.

Por otro lado, anualmente, en aquellas empresas que disponen de un Sistema de gestion ambiental,
evaluamos los aspectos ambientales directos (sobre los que la organizacion tiene control total) e
indirectos (aguellos sobre los que la organizacion solo puede influir, sin control total) en base a criterios
de valoracion establecidos dentro de nuestro sistema de gestion ambiental, que tiene en cuenta factores
de frecuencia, severidad, magnitud y capacidad de actuacion:

e CONSUMOS de recursos naturales (electricidad, agua, gas, papel y toner).

o vertidos de agua sanitaria.

* residuos no peligrosos (papel y carton, residuos organicos, toner gastados,...).
* residuos peligrosos (RAEE's, baterias,...).

e emisiones atmosfericas.

e ruido y aspectos ambientales derivados de situaciones de emergencia (vertidos aguas contaminadas,
exceso consumo de agua, emisiones y residuos peligrosos).

Como resultado de la evaluacion anual en Espafia del mes de abril de 2022, se obtuvo que los aspectos
significativos han sido:

¢ Directos: Consumo de combustible.

* Indirectos: Consumo de electricidad (derivado de la actividad del empleado en teletrabajo), gas natural
y combustible (derivado de la actividad llevada a cabo por los profesionales subcontratados).
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Datos de indicadores directos de HomeServe Iberia

Total consumo

2020

2021

2020

Total consumo/empleado

2021

Negocio responsable

2020

Total consumo x10-3/servicios(*)

2021

N¢ 82

Hemos experimentado un aumento de emisiones de COZ2 en 2021 debido al
consumo de combustible, que ha aumentado un 109%, derivado de la adquisicion
de empresas con técnicos instaladores y reparadores en plantilla que disponen de
flota de vehiculos propia, aumentando, a su vez, el numero de servicios prestados.
Por ello, al calcular las emisiones por total de servicios asociados a dichas empresas,
la variacion entre 2020 y 2021 supone un descenso del 16%.

Electricidad kWh 590.227 779117 350,70 429,11 2.205.072 1.218.282 o _
Respecto al aumento de consumos de electricidad, gas, agua y papel se entiende
Calefaccion | G@s Propano kg e 729 0.87 0.72 3,30 114 justificado por elaumento de oficinas derivado de la adquisicion de nuevas empresas
IASC Gas Natural KWh 677 474 842912 669 831 5531 1316 y porque a lo largo de 2020, motivado por la pandemia, un mayor numero de
trabajadores se encontraban en situacion de 100% de teletrabajo en comparacion
Gasolina (E5) GJ 546 1.732 0,32 0,95 2,04 2,71 con 2021

Combustible Gasoleo (B7) GJ 8.681 17.536 5,16 9,65 32,43 27,39

GLP (LPG) GJ 492 1.078 0,29 0,59 1,84 1,68

Agua ML 1,65 3,78 0,001 0,002 N/C N/C

> Gestion de residuos
y economia circular

Para la conversion de consumo de combustible en GJ se ha utilizado el valor de densidad y PCI facilitado por el Ministerio para la Transicion Ecoldgica y el Reto Demografico.
(*) Total de Servicios/trabajos llevados a acabo por empresas del consolidado del EINF con personal de plantilla técnico instalador y reparador.

Total Emisiones CO2 (Alcance 1+2) Derivado de las actividades de HomeServe Iberia se generan los

siguientes tipos de residuos:

t eq CO2 x1073 /servicios(*)

t eq CO2 /empleados

e No peligrosos asimilables a domesticos, que en su mayoria son
gestionados por empresas municipales de recogida de residuos,

2020 870 0,57 3,25 , _ C
por lo que no se dispone de informacion sobre el total generado.

2021 1.662 0,98 2,59 : . .
e Peligrosos, entre los que se encuentra fluorescentes para iluminaria

(COD. LER: 20 01 21*), baterias (COD. LER: 16 06 01*) y RAEE s
informaticos (COD. LER: 20 01 35%*). Las empresas de HomeServe
Iberia con sistema de gestion ambiental certificado, disponen de
un control operacional que asegura la correcta gestion de estos, en
cumplimiento con lanormativavigente. En dichasempresas, en 2021
(al igual que en 2020) no se han producido residuos peligrosos, ya
que los aparatos electronicos informaticos en desuso, motivado por
el cumplimiento de nuestra politica ambiental y nuestra estrategia
de fomentar la economia circular, se vendieron a un tercero para su
reutilizacion y no fueron gestionados como residuos. Para el resto
de las empresas se esta trabajando en implantar tales controles
operacionales.

Fuente de los factores de conversion utilizados: Ministerio para la Transicion Ecologica y el Reto Demografico.
(*) Total de Servicios/trabajos llevados a acabo por empresas del consolidado del EINF con personal de plantilla técnico instalador y reparador.

No disponemos del dato de consumo de electricidad, gas y agua de todas las oficinas de HomeServe lberia, ya que en algunas
de ellas los consumos se encuentran incluidos dentro de los gastos de arrendamiento del inmueble. Por ello, para poder ofrecer
los datos totales se ha calculado el valor por empleado de aguellas oficinas que cuentan con informacion, y el valor resultante:

* en el caso de la electricidad y el agua, se ha multiplicado por el total de empleados de HomeServe Iberia a cierre de ano.

e en el caso del gas, se ha multiplicado por el total de empleados a cierre de afno de aquellas oficinas de HomeServe Iberia que
disponen de sistema de calefaccion/acs a traves de caldera. De cara a que los totales relativos a este aspecto de 2020 y 2021
siguieran el mismo criterio de estimacion, se han recalculado, segun lo aqui indicado, los de 2020 publicados en la memoria
del ano pasado.



https://www.miteco.gob.es/es/cambio-climatico/temas/mitigacion-politicas-y-medidas/calculadoras.aspx
https://www.miteco.gob.es/es/cambio-climatico/temas/mitigacion-politicas-y-medidas/calculadoras.aspx
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> Canales de relacion con los grupos de interés

Mantenemos un diadlogo continuo y abierto con todos nuestros grupos de interés y ponemos a su disposicion distintos
canales para facilitar la comunicacion bidireccional con cada uno de ellos.

Grupo de interés Canal de comunicacion

Canal de comunicacion

Grupo de interés

Buzones de correo electronico y teléfonos especificos
Pagina web corporativa y especificas de cada pais
Intranet

Sistema de mensajeria interno (Teams)
Comunicaciones internas

Eventos y reuniones

Conferencias

Colaboradores
(red de profesionales)

Buzones de correo electronico y telefonos
especificos

Encuesta de materialidad
Revistas y boletines informativos
Equipo dedicado

Redes sociales

« Buzones de correo electronico y teléfonos
Empleados - Evaluacion del desemperio especificos ’
» Organos de representacion « Encuestas (satisfaccion, materialidad...)
* Encuestas y sondeos (compromiso del empleado, « Workshops y focus group
materialidad, seguridad en el trabajo...)
: * Redes sociales
* Canal de denuncias Clientes
: * Pagina web corporativa
* Redes sociales _
« /ona de clientes
. , . * Canales y buzones de quejas y reclamaciones
+ Buzones de correo electronico y telefonos especificos ,
. o * Autogestion
« Reuniones periodicas
* Amplio programa de encuentros virtuales o ,
o + Buzones de correo electronico y telefonos
Accionistas * Junta General de Accionistas especificos
« Comunicaciones digitales Partners « Equipo dedicado

Buzones de correo electronico y teléfonos especificos

Web corporativa y espacios online especificos

« Redes sociales

(alianzas comerciales)

Encuesta de materialidad

Reuniones periodicas
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Grupo de interés Canal de comunicacion

* Buzones de correo electronico y telefonos
especificos

Proveedores * Encuesta de materialidad

* Evaluaciones

« Equipo dedicado

* Buzones de correo electronico y telefonos
especificos

Asociaciones profesionales « Encuesta de materialidad
y sectoriales , ,

« Equipo dedicado
+ Pagina web corporativa

* Redes sociales

* Buzones de correo electronico y teléfonos

especificos
Sociedad - Encuesta de materialidad
(Administraciones Publicas, _ .
asociaciones sin animo de lucro « Equipo dedicado

y fundaciones) « Pagina web corporativa

* Redes sociales




Informacion
complementaria
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> Bases para la preparacion y presentacion del informe

e Acerca de esta memoria

El presente estado de informacion no financiera y diversidad consolidado se ha elaborado de conformidad con la opcion esencial de los estandares
internacionales GRI (Global Reporting Initiative).

Este informe da respuesta a los requerimientos derivados de la Directiva 2014/95 EUA de divulgacion de informacion no financiera y diversidad, asi
COMO a sus respectivas trasposiciones en Espafa (Ley 11/2018 de 28 de diciembre).

El objetivo de este informe, de elaboracion anual, es el de obtener una vision completa del modelo de negocio de HomeServe Iberia, su evolucion, los
riesgos a los que debe enfrentarse y su desempeno economico, social, medioambiental y de gobierno.

El informe ha sido presentado al Comité de Direccion de HomeServe lberia, para su conocimiento previa publicacion del mismo, en su reunion
celebrada el 30 de junio de 2022.

e Bases para la formulacion de la memoria:

El estado de informacion no financiera y diversidad consolidado incluye toda aguella informacion relevante para HomeServe lberia y sus grupos de
interés, correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero del 2021 y el 31 de diciembre del 2021, para todas las actividades y servicios
prestados por HomeServe lberia S.L.U., HomeServe Asistencia Spain S.A.U., Somgas Hogar S.L, Linacal S.L.,, Oscagas Hogar S.L., Servicios Tecnicos Sate
S.L., Solusat Asistencia Tecnica S.L., Aragonesa de Postventa S.L., Servicio Tecnico Uruena S.L., Mesos Gestion y Servicios S.L., MesosPortugal Unipessoal
LDA, Seguragua S.A.U., Técnica del Frio Landaluce S.L., Mantenimientos Holguin S.L, Ifoncale Navarra S.L., Esven Servicio Téecnico S.L.U., Vimar Logrofio
S.L., Servitis Unipessoal LDA y Homeserve Iberia Sucursal em Portugal, tal y como se describe en el apartado 2 de la presente memoria.

A lo largo de la memoria se ha utilizado:
* "Grupo HomeServe" o "Grupo” o "HomeServe": Homeserve PLC.
* "HomeServe Iberia” o “la compania”: Todas las empresas del alcance de la memoria.

* "HomeServe Membership” HomeServe Iberia S.L.U., Seguragua S.A.U. y HomeServe Iberia Sucursal em Portugal.

"HomeServe HVAC": Somgas Hogar S.L, Linacal S.L., Oscagas Hogar S.L., Servicios Tecnicos Sate S.L., Solusat Asistencia Tecnica S.L., Aragonesa de
Postventa S.L., Servicio Tecnico Uruena S.L., Técnica del Frio Landaluce S.L., Mantenimientos Holguin S.L., Ifoncale Navarra S.L., Esven Servicio Técnico
S.L.U.y Vimar Logrofio S.L.

L%EAA (Home Emergency Assistance)”: HomeServe Asistencia S.A.U., Mesos Gestion y Servicios S.L., Mesos Portugal Unipessoal LDA y Servitis Unipessoal

"HomeServe Asistencia” HomeServe Asistencia S.A.U.

"HomeServe Iberia en Espana”: todas las empresas en Espana.

"HEA (Home Emergency Assistance) en Portugal”: Mesos Portugal Unipessoal LDA y Servitis Unipessoal LDA.

Algunas de las cifras incluidas en este Informe se han redondeado, por lo que podria haber discrepancias entre los totales y las cantidades reflejadas de
los datos mostrados en tablas.
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e Respuesta:

Este informe ofrece informacion relevante para los grupos de interés
de HomeServe Iberia y responde a las cuestiones y opiniones
planteadas por estos a lo largo de 2021.

Para cualquier consulta o informacion que desee aportar para
completar la informacion de este informe, 0 compartir sus sugerencia
y comentarios sobre el mismo, puede contactarnos a través de
comunicacion@homeserve.es.

¢ Verificacion externa:

La informacion incluida en el presente informe ha sido verificada por
un prestador independiente de servicios de verificacion, en base al
cumplimiento de los criterios establecidos por la Ley 11/2018 de 28
de diciembre en materia de informacion no financiera y diversidad,
la Directiva 2014/95/UE del Parlamento Europeo y del Consejo de
22 de octubre de 2014 por la que se modifica la Directiva 2013/34/
UE, la Comunicacion de la Comision Europea 2017/C 215/01, la
norma internacional ISO/IEC 17029.2019 vy, por ultimo, los criterios
establecidos por la iniciativa mundial de presentacion de informes
de sostenibilidad en los estandares GRI por la que la organizacion
ha optado como marco para la divulgacion de la informacion aqui
publicada.

Informacion complementaria
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> Analisis de materialidad

El proceso de materialidad de 2021 se ha revisado para dar cabida a
todas las empresas comprendidas en el alcance de esta memoria,
asi como sus respectivas lineas de negocio, y para analizar el posible
Impacto de la pandemia en los retos globales de la compania y sus
grupos de interés.

El estudio de materialidad se ha desarrollado siguiendo las
siguientes fases:

e Fase 1: Identificacion de los grupos de
interes

Como resultado de este analisis se han identificado los siguientes
grupos de interes:

Vi e o
"We o C A
Empleados Alta direccion Colaboradores Clientes Partners
e Inversores (profesionales)
Proveedores Asociaciones ~ Sociedad Competencia
profesionales Admin. publicas, asociaciones
y sectoriales sin animo de lucro y fundaciones
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e Fase 2: Analisis e identificacion de asuntos relevantes;:

Una vez definidos los grupos de interés, se procedio a detectar y validar los aspectos
materiales prioritarios para HomeServe lberia y sus distintos grupos de interés,
mediante los siguientes pasos:

1. Identificacion de los aspectos mas relevantes que afectan al sector sequros y de
asistencia en el hogar utilizando las siguientes fuentes:

o Fuentes externas:

e Estudio de las mejores practicas de las companias del sector (principales
partners) y de la competencia.

e Andlisis de como HomeServe Iberia puede alinear sus estrategias y medir vy
gestionar su contribucion a los ODS, en base a lo indicado en la guia para la
accion empresarial SDG Compass.

e Analisis del contexto global para detectar aquellos aspectos que pudieran
tener impactos, tanto positivos como negativos, en la actividad de HomeServe
Iberia 0 en sus grupos de interes, desde el punto de vista econdmico, social,
ambiental y de buen Gobierno Corporativo a traves de noticias del sector en
medios de comunicacion y de informes economicos y sectoriales como:
UNESPA “aftermask: ocho factores de relevancia social para guiar a la industria
asequradora tras la pandemia”; PWC “The global consumer: Consumer trends
accelerated by the COVID-19 pandemic are sticking”; Accenture ‘Insurance
Experience Reimagined”’; Capgemini "Property & casualty insurance: drivers,
opportunities and risks shaping financial services”; EY 2022 Global Insurance
Outlook”.

o Fuentes internas: Analisis de la competencia desarrollada por las diferentes lineas
de negocio, Plan estrategico de la compania y objetivos a corto y medio plazo para
Espana y Portugal, Plan de RSC, Proyecto "Good to Great” de gestion del talento,
Informe de Gestion de riesgos, ...

2. Validacion de estos temas relevantes: Una vez identificados los temas de interes,
se pidio la validacion de estos a distintos directivos pertenecientes al Comite de
Direccion de la compania.

Informacion complementaria

Tras este analisis, hemos establecido 17 aspectos relevantes:

Temas relacionados con Gobierno corporativo
® Relacién con los grupos de interés

® Adaptacion a los nuevos riesgos/oportunidades
® |ncremento del valor para el accionista

e Conducta ética y cumplimiento normativo

® Gestion sostenible y solvente del negocio

Temas relacionados con el Medioambiente
y Sociedad

® Proveedores responsables  social vy

ambientalmente

® (Gestion del impacto ambiental

e Acciones en beneficio de la sociedad

Desarrollo de negocio local con red de
colaboradores

Temas relacionados con los empleados
e (Captaciony desarrollo del talento
® Diversidad e igualdad de oportunidades
® Conciliacion laboral y flexibilidad

® Bienestar y satisfaccion de los empleados

Temas relacionados con los clientes
e Satisfaccion del cliente y calidad

® Informacidon clara y transparente vy
marketing responsable

® Digitalizacion

® Ciberseguridad y privacidad de datos
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e Fase 3: Consulta a los grupos de interés y analisis de conclusiones:

Verificados los aspectos materiales con la direccion, se procedid a consultar a cada uno de los grupos de interés a traves de una Atendiendo a los resultados obtenidos en la encuesta, €
encuesta online anonima realizada entre los meses de febrero y marzo de 2022. identificaron los siguientes aspectos como materiales:
Del analisis de las encuestas, en cuanto a la importancia de los distintos aspectos, se obtuvo la siguiente matriz: ‘ COﬂClllaCIOn y ﬂe)(Ibllldad
O Ld e e o
Z g @ Bienestar y satisfaccion
w39
z
@ Talento
o e e -
2 , —— @ Diversidad e igualdad
Condiliacion y flexibilidad oo Enestary satisfaccion
Talento o L . . ° .
GJiversidad e igualdad @ Satisfaccién y calidad
.Sat|sfa.<:C|on y calidad
3 Etica y normativa
o Ciberseguridad y privacidad de los datos = :
Gestion sostenible y solvente del negocio ® .o Markegng respyoFrjwsable ‘ Etlca y normat'va
Digitalizacion . Negocio local
Gestion del impacto ambiental @~ ® . Accion social ‘ Gestion del impaCto
o Riesgos y oportunidades e . medloamb|ental
© * Proveedores responsables Social/MA
Relacion Grupos Interés . » .
@ Gestion sostenible
y solvente del negocio
o
(=} e e
g @ Ciberseguridad
y privacidad de los datos
| . Se incluyeron ademas los tres ultimos asuntos materiales de “gestion
ncremento valor Accionista . . . v . .
° del impacto medioambiental’, “gestion sostenible y solvente del

7,50 8,00 8,50 2.00 250 10,00 negocio” y la ‘ciberseguridad y privacidad de los datos” por la
EXTERNO importancia estratégica que tiene para el Grupo HomeServe.
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Gobierno corporativo

Aspectos relevantes

Relacion con
los grupos de interes

Adaptacion a los nuevos
riesgos/oportunidades

Incremento del valor
para el accionista

Conducta éticay
cumplimiento normativo

Gestion sostenible
y solvente del negocio

Informacion complementaria

Los aspectos materiales segun los grupos de interes sobre l0s que impacta son:

Medioambiente y sociedad

Grupos de interés sobre los que impacta

 Alta direccion e inversores

« Clientes

« Partners (Alianzas comerciales)

« Asociaciones profesionales y
sectoriales

« Sociedad

* Empleados

* Alta direccion e inversores

* Colaboradores (profesionales)
« Competencia

* Empleados

 Alta direccion e inversores

* Colaboradores (profesionales)
. Sociedad

Todos

Todos

Impacto directo
/ indirecto

Indirecto

Directo

Directo

Directo

Directo

Aspectos relevantes

Proveedores responsables
social y ambientalmente

Gestion del impacto
ambiental

Acciones en beneficio
de la sociedad

Desarrollo de negocio
local con red de
colaboradores

Grupos de interés sobre los que impacta

« Colaboradores (profesionales)
« Partners (Alianzas comerciales)
« Proveedores

« Sociedad

« Colaboradores (profesionales)
» Proveedores
» Sociedad

Sociedad

» Colaboradores (profesionales)
» Proveedores
» Sociedad

Ne 91

Impacto directo
/ indirecto

Directo

Directo

Directo

Directo
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Empleados

Aspectos relevantes

Captacion y desarrollo
del talento

Diversidad e igualdad
de oportunidades

Conciliacion laboral
y flexibilidad

Bienestar y satisfaccion
de los empleados

Grupos de interés sobre los que impacta

Empleados

Alta direccion e inversores
Partners (Alianzas comerciales)
Asociaciones profesionales y
sectoriales

Sociedad

Competencia

Empleados
Alta direccion e inversores
Sociedad

Empleados
Alta direccion e inversores
Sociedad

Empleados
Alta direccion e inversores
Sociedad

Informacion complementaria

Impacto directo
/ indirecto

Directo

Directo

Directo

Directo

Aspectos relevantes

Satisfaccion del cliente
y calidad

Informacion clara
y transparente y marketing
responsable

Digitalizacion

Ciberseguridad
y privacidad de datos

Grupos de interés sobre los que impacta

Empleados

Alta direccion e inversores
Colaboradores (profesionales)
Clientes

Partners (Alianzas comerciales)

Empleados

Alta direccion e inversores
Clientes

Partners (Alianzas comerciales)
Sociedad

Empleados

Alta direccion e inversores
Colaboradores (profesionales)
Clientes

Partners (Alianzas comerciales)

Empleados

Alta direccion e inversores
Colaboradores (profesionales)
Clientes

Partners (Alianzas comerciales)

Impacto directo
/ indirecto

Directo

Directo

Directo

Directo
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Los temas relevantes en el ambito medioambiental, social y de
gobernanza quedan cubiertos por los asuntos materiales vy la
informacion contenida en esta memoria.

Existen aspectos relevantes cuya informacion no se presenta completa
en esta memoria y que pueden encontrarse desarrollados en:

« Informe de Cuentas Anuales Consolidadas publicadas en el
registro mercantil.

« Governance framework

+ Status and progress of our Responsible business initiatives

« Code of Business Conduct

Board
« Chair's role
« CEO'srole
» Senior Independent Director's role
» Board diversity policy

Financial
 Tax strategy
* Financial crimes and sanctions policy
* Corporate Responsibility

Health and Safety policy

Responsible Business policy

* Environment policy

People
« Diversity and Inclusion Policy
« Modern Slavery Statement
- Whistleblowing Policy

Informacion complementaria



https://www.homeserveplc.com/media/4qbimsex/homeserve-annual-report-fy21_governance.pdf
http://www.homeserveplc.com/media/z4kb1cwm/homeserve-annual-report-fy21_responsible-business.pdf
 https://www.homeserveplc.com/media/zlrb2lu4/code-of-business-conduct-may-2021.pdf

HomeServe

Informacion complementaria
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Informacion requerida por la Ley 11/2018, de 28 de diciembre,

ASPECTOS
GENERALES

Indice de correspondencia de requisitos exigidos en estado de informacion no financiera (Ley 11/2018, de 28 de diciembre) con contenidos GRI

en materia de informacién no financiera y diversidad. MARCO DE REPORTING Seccion del Informe Paginas
85“ %gg_% « Carta del CEO. 3ab
Breve descripcion del modelo de negocio, GR| 102-5 ‘ Ermopales resultados, 8
. . * Estructura organizativa. 11
que incluye su entorno empresarial, su GRI'102-7 « Modelo de Negocio. 17
organizacion y estructura. GRI102-18 * Bases para la formulacion de la memoria. 86
GRI'102-45
» Carta del CEO. 235
* HomeServe en el mundo. 9
GRI'102-3 * Modelo de negocio. 17
Mercados en los que opera. GRI102-4 * Nuestras oficinas.
GRI 102-6 * Volumen de negocio y distribucion de 20
profesionales por comunidad autonoma. 64
« Carta del CEO. 3a>
GRI'102-10 « Nuestros valores y cultura. 10
Objetivos y estrategias de la organizacion. GRI'102-14 * Principales magnitudes economicas. 13
GRI 102-16 « Modelo de Negocio y estrategia. 16a 26
* Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). 67a7/0
« Carta del CEO. 255
o _  Principales magnitudes economicas. 13
Principales factores y tendencias que pueden GRI'102-14 « Estrategia frente al COVID. o
afectar a su futura evolucion. GRI'102-15  Tablas:
- ODS prioritarios para el negocio de HomeServe Iberia. 69
- ODS secundarios para el negocio de HomeServe Iberia. /0
GRI'101
GRI'102-40
GRI102-42
GRI102-43
GRI102-44
GRI'102-46 * Bases para la preparacion y presentacion del informe.
85: %gg‘jg * Analisis de materialidad. gg y 87
neini Al i ) * Tabla: Indice de correspondencia de requisitos exigidos a93
Principio de Materialidad y marco de reporting. GRI'102-49 en estado de informacion no financiera (Ley 11/2018, 94 a3 98
GRI102-50 de 28 de diciembre) con contenidos GRI.
GRI102-51
GRI102-52
GRI102-53
GRI'102-54
GRI'102-55
GRI'102-56

GRI'103-1
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Indice de correspondencia de requisitos exigidos en estado de informacion no financiera (Ley 11/2018, de 28 de diciembre) con contenidos GRI

Informacion complementaria
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Informacion requerida por la Ley 11/2018, de 28 de diciembre,

MEDIOAMBIENTALES

en materia de informacion no financiera y diversidad. MARCO DE REPORTING Seccion del Informe Paginas
Enfoque de gestion: descripcion y resultados
de las politicas relativas a estas cuestiones asi GRI102-15
como de los principales riesgos relacionados GRIT0S-2 Compromiso con el medioambiente. 77 a 82
con esas cuestiones vinculados a las GRI'103-3
actividades del grupo. GRI'307-1
Efectos actualesy previsibles de las actividades
de la empresa en el medioambiente y en su GRI'102-15 Tabla: Identificacion y analisis del riesgo medioambiental. 77
caso, la salud y la seguridad.
Procedimiento de evaluacion o certificacion GRI 103-2 Certificaciones y controles medioambientales. 81
ambiental.
Recursos dedicados a la prevencion de GRI103-2 Tabla: Identificacion y analisis del riesgo medioambiental. 77
riesgos ambientales.
Aplicacion del principio de precaucion. GRI'102-11 Politica medioambiental. 78
CUESTIONES ’ epeser
Contam|naC|on:.Med|das para prevenir, reducir GRI103-2 Objetivo 2030: cuidar nuestro hogar, cuidar nuestro planeta. 79y 80
O reparar las emisiones de carbono.
Economia circular y prevencion y gestion de Compromiso con el medioambiente.
residuos. GRI'103-2 Gestion de residuos y economia circular. /7 a 82
GRI' 303-5
Uso sostenible de los recursos. GRI 302-1 Datos de consumos. 81y 82
GRI'302-3
GRI 302-4
GRI'103-2
GRI'305-1
Cambio Climatico. GRI'305-2 Compromiso con el medioambiente. 77 a 82
GRI' 305-4
GRI' 305-5
Proteccion de la biodiversidad. N/A Objetivo 2030: cuidar nuestro hogar, cuidar nuestro planeta.

79y 80
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Informacion complementaria

Indice de correspondencia de requisitos exigidos en estado de informacion no financiera (Ley 11/2018, de 28 de diciembre) con contenidos GRI
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CUESTIONES
SOCIALES

Y RELATIVAS

AL PERSONAL

Informacion requerida por la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, en materia de informacion no financiera y diversidad. MARCO DE REPORTING Seccion del Informe Paginas
GRI'102-15
Enfoque de gestion: descripcion y resultados de las politicas relativas a estas cuestiones asi como GRI'103-2 .
S : : . : L B * Compromiso con nuestros empleados. 35ab/
de los principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las actividades del grupo. GRI'103-3
GRI404-3
- . + Tabla: Numero total y distribucion
Numero total y distribucion de empleados por pais, sexo, edad y categoria profesional. GRI'405-1 de empleados por séxo, edad, pais 'y 38y 39
clasificacion profesional.
* Tablas:
- Distribucion de los contratos por tipologia
Numero total y distribucion de modalidades de contrato de trabajo. Promedio anual de GRI102-8 g.e tc%ntr_ato ésexo.t . tivologia
contratos indefinidos, de contratos temporales y de contratos a tiempo parcial por sexo, GRI 405-1 : anrt'ralﬁg'ygdaedcon ratos por tipologia de 40y 41
edad y clasificacion profesional - Distribucion de contratos por tipologia de
contrato y clasificacion profesional.
EMPLEO  Tablas:
- Numero de despidos por sexo.
Numero de despidos por sexo, edad y clasificacion profesional. GRI 401-1 - Numero de despidos por edad. 56
- Numero de despidos por clasificacion
profesional.
- * Tabla: Brecha salarial en HomeServe
Brecha salarial. GRI 405-2 Membership y HomeServe Asistencia. 50
Implantacion de politicas de desconexion laboral. GRI'103-2 Desconexion laboral. 46
Empleados con discapacidad. - lgualdad y diversidad. 49 3 53
Organizacion del tiempo de trabajo. GRI103-2 Conciliacion laboral vy flexibilidad. 44 3 46
OSELA.II.\IF&S%%N NuUmero de horas de absentismo. GRI403-9 Prevencion de Riesgos Laborales. 43
Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la conciliacion y fomentar el ejercicio GRI'103-2 e -
corresponsable de estos por parte de ambos progenitores. GRI'401-3 Conciliacion laboral y flexibilidad. 44246
GRI'103-2
. . . GRI403-2 :
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo. GRI 403-3 Sequridad y salud laboral. 42 a 44
SALUD ¥ GRI 403-6
SEGURIDAD
Accidentes de trabajo, en particular su frecuencia y gravedad, asi como las enfermedades GRI1'403-9 - .
profesionales; desagregado por sexo. GRI403-10 Prevencion de Riesgos Laborales. 42y 45
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Informacion complementaria

Indice de correspondencia de requisitos exigidos en estado de informacion no financiera (Ley 11/2018, de 28 de diciembre) con contenidos GRI
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Informacion requerida por la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, en materia de informacién no financiera y diversidad. MARCO DE REPORTING Seccion del Informe Paginas
Organizacion del. didlogo social incluidos procedimientos para informar y consultar al GRI 103-2 « Relaciones Laborales. 55
personal y negociar con ellos.

RELACIONES , . . . ) :
SOCIALES Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo por pais. GRI'102-41 * Relaciones Laborales. 55
Balan;e de los conyenios colectivos, particularmente en el campo de la salud vy la GR| 403-4 « Relaciones Laborales. 55
seguridad en el trabajo.
o B GRI'103-2
CUESTIONES Politicas implementadas en el campo de la formacion. o ?Eﬁl 40{4—2t . * Formacion y desarrollo del talento. 47y 48
. en o relalivo al apartado a
SOCIALES FORMACION cee s
Y RELATIVAS Cantidad total de horas de formacion por categoria profesional. GRI'404-1 « Formacion y desarrollo del talento. 47y 48
AL PERSONAL ACCESIBILIDAD T : , . . ,
UNIVERSAL Accesibilidad universal de las personas con discapacidad. GRI'103-2 * |qualdad y diversidad. 49 353
Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y de oportunidades entre GRI 103-2 « Igualdad y diversidad. 49 353
mujeres y hombres.
i - * lqualdad y diversidad.
glcaonseosSdeigljaldi?,rggﬂ%aes;aedxzptadas para promover el empleo, protocolos contra el GRI103-2 - Batos relativos a la gestion del 49 353
IGUALDAD yp : Canal de denuncias. 30
Politica contra todo tipo de discriminacion y, en su caso, de gestion de la diversidad. GRI'103-2 * lgualdad y diversidad. 49 a 53
Enfogque de gestion: descripcion y resultados de las politicas relativas a estas cuestiones asi como los GRI102-15 . . :
principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las actividades del grupo. 8?: }8%:% Gobierno Corporativo. 27 a32
Aplicacion de procedimientos de diligencia debida en materia de derechos humanos; prevencion de los
riesgos de vulneracion de derechos humanos y, en su caso, medidas para mitigar, gestionar y reparar GRI 102-17 « Gobierno Corporativo. 28 31y 32
RESPETO DE posibles abusos cometidos. /
LOS DERECHOS
HUMANOS ] . - g
Denuncias por casos de vulneracion de derechos humanos. g’g: i%%_zl [C)gtr%sl aeelaégr?jr?cl%gesuon del 30
Promocion y cumplimiento de las disposiciones de los convenios fundamentales de la Organizacion
Internacional del Trabajo relacionadas con el respeto por la libertad de asociacion y el derecho a la GRI 103-2 . Codigo ético. 3y 32

negociacion colectiva, la eliminacion de la discriminacion en el empleo y la ocupacion; la eliminacion del
trabajo forzoso u obligatorio; la abolicion efectiva del trabajo infantil.
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Informacion requerida por la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, en materia de informacién no financiera y diversidad. MARCO DE REPORTING Seccion del Informe Paginas
Enfoque de gestién: descripcic’m y resultados de las lel'ticas relativas a estas cuestiones asi como de los %Fglll%%__lg « Gobierno Corporativo. 27332
principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las actividades del grupo. GRI 103-3
GRI'103-2 * Medidas de p[evebncio'n della
Medidas adoptadas para prevenir la corrupcion y el soborno, y luchar contra el blanqueo de capitales. GRI'102-17 corrupcion, el sobornoy e 30
LUCHA CONTRA : 0 GR| 205-2 blanqueo de capitales.
LA CORRUPCION CRI100 12
Y EL SOBORNO Las acciones de asociacion o patrocinio. GRI201-1 * Afiliacion a asociaciones. 26
(en lo relativo al apartado a- i)
- o . . . . GRI'102-15
Enfogque de gestion: descripcion y resultados de las politicas relativas a estas cuestiones asi como de los ) . : :
principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las actividades del grupo. gg: %8?_% Compromiso con la sociedad. 66476
Impacto de la actividad de la sociedad en el empleo, el desarrollo local, en las GRI103-2 ’ \éi%ltlrjig]uecri]édnedneeg?o?‘ié)s%é)nales o 64
poblaciones locales y en el territorio. GRI206-1 comunidad autgnoma. P
COMPROMISO . _ | -
DE LA EMPRESA CON| L@s relaciones mantenidas con los actores de las comunidades locales y las GR| 102-43 « Canales de relacion con los 83 v 84
EL DESARROLLO | Modalidades del dialogo con estos. grupos de interes. Y
p SOSTENIBLE
INFORMACION GRI102-12 « Afiliacion a asociaciones. 26
- . i GRI'102-13
SOBRE Acciones de asociacion o patrocinio. - * Estrategia RSC. 71
GRI'201-1 * Accioneés sociales. 72y 73
(en lo relativo al apartado a- i)
LA SOCIEDAD
i - - - ; - : * Cadena de suministro.
Inclusion en la politica de compras de cuestiones sociales, de igualdad de genero y GRI 103-2 . COMPromiso con Nuestros 24y 25
ambientales. pro\/eedores_ 65
SUBCONTRATACION| Consideracion en las relaciones con proveedores y subcontratistas de su GRI102-9 8%?eetq]v%d2€0%u0mcitr&iisc§;?huestro 24y 25
- . o dior adoe de | , GRI 102-9 . Evaluaciénde proveed?res Céit(ijcos. 25
istemas de supervision y auditorias y resultados de las mismas. * Compromiso con nuestra red de
: / / GRI'103-2 profegionales. 63y 64
CONSUMIDORES Medidas para la salud y la seqguridad de los consumidores. GRI'103-2 « Compromiso con nuestros clientes. 58 3 62
GRI'103-2 - .
Sistemas de reclamacidn, quejas recibidas y resolucion de las mismas GRI 418-1 * Gestion de las reclamaciones. 62
INFORMACION Beneficios obtenidos pais por pais, impuestos sobre beneficios pagados vy las GRI'103-2 . . .
FISCAL subvenciones publicas Fr)ecibi%as. ’ ’ o ’ GRI 201-1 * Principales magnitudes economicas. 13

(en lo relativo al apartado a)







