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El Gobierno aprobd el pasado 6 de octubre un Real Decreto que requla la aplicacidn del bono social de electricidad para los

consumidores vulnerables, modificdndose los criterios con respecto al anterior Bono Social.

El nuevo Bono Social eléctrico, establece diferentes categorias de consumidor vulnerable en funcién de umbrales de renta, y establece
para cada una un descuento en la factura del 25% o 40%. Se establecen ademds unos limites mdximos de consumo eléctrico a los
que serd aplicable el descuento con la finalidad de asegurar la eficiencia en el consumo energético.

Consumidores vulnerables (descuento 25%) son aquellos que cumplen los siguientes requisitos:

« La renta anual de la unidad familiar sea inferior a unos determinados umbrales, que varian en funcién del tamario del hogar. El
umbral se incrementard para los casos de personas con discapacidad y victimas de violencia de género o de terrorismo.

« Los hogares formados por pensionistas con pensiones minimas y todas las familias numerosas también serdn considerados

consumidores vulnerables.

Consumidores vulnerables severos (descuento 40%) serdn aquellos cuya renta familiar sea inferior a la mitad de los umbrales
establecidos para los vulnerables. Ademds, aquellos consumidores vulnerables severos a los que la Administracion pague al menos el
50% de sus facturas se considerardn consumidores en riesgo de exclusion social y deben ser considerados suministro esencial.

Aquellos consumidores que actualmente ya disponen del bono social lo podrdn mantener durante seis meses; pasado este plazo,
deberdn acreditar que cumplen los nuevos requisitos para que se les aplique el descuento correspondiente en su factura. Los
consumidores podrdn presentar su solicitud para acogerse al bono social y la documentacidn acreditativa por diversos medios: por
teléfono, en la web de la empresa comercializadora, en las oficinas de la empresa;, por fax, por correo postal o por email a la direccion
que senale el comercializador. Para agilizar la comprobacidn de los requisitos de renta, se dispondrd de una aplicacidn informdtica
para verificar la informacidn disponible en la Agencia Tributaria.

Segun la ONU, la pobreza convive diaria-
mente con 836 millones de personas en
el mundo. Entre sus manifestaciones se in-
cluyen el hambre, la malnutricién, el acceso
limitado a la educacién o a otros servicios
bésicos, como la luz, el gas o el agua. Esta
ultima vertiente es lo que llamamos “po-
breza energética”. En Espafia, a pesar de no

existir consenso en cuanto a los indicadores
que cuantifican la pobreza energética, una
referencia es el Gltimo estudio sobre pobre-
za energética de la Asociacion de Ciencias
Ambientales (ACA), de 2016, que cifra en
5,1 millones en nuestro pais (el 11% de los
hogares), las personas incapaces de man-
tener su vivienda a una temperatura ade-

cuada en invierno. Esto significa un incre-
mento del 22% en tan solo dos afos, y nos
sittia por encima de la media europea que
estd en un 10,2%. Segun la Asociacion de
Ciencias Ambientales, en Espafia més de 3
millones de personas retrasa el pago de sus
facturas energéticas y 1,2 millones dedican
el 20% de sus ingresos a dichos pagos.
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Este es un problema social que toca en la
espina dorsal de nuestro negocio y que se
ha agravado en Espana en los Ultimos afios
a raiz de la crisis economica y financiera.

Las directivas de la Union Europea contem-
plan que la pobreza energética se financie
a través de los Presupuestos Generales
del Estado, o a través de las facturas. La
transposicion de estas directivas ha tenido
diferentes interpretaciones. De este modo,
paises como Austria, Bélgica o Hungria han
adoptado un modelo basado en la informa-
cion y la concienciacion, sensibilizando a la
sociedad y formando a los profesionales
que trabajan con el colectivo vulnerable.
Otros, como Reino Unido o Francia afrontan
la situacion desde los Presupuestos Gene-
rales o el sistema tarifario. Algunos, como
Escocia, empiezan a desarrollar un marco
regulatorio al respecto. En el caso de Espa-
fia, la opcion para los clientes vulnerables
es el conocido Bono Social eléctrico que
protege actualmente a familias con todos
los miembros en situacion de desempleo,
pensionistas con prestaciones minimas, fa-
milias numerosas y viviendas con potencia
contratada inferior a 3kW. Actualmente se
estan revisando los criterios de elegibilidad,
para que puedan reflejar mejor las situacio-
nes de vulnerabilidad. Ademas, el coste es
financiado por todas las comercializadoras,
tras afios en los que era soportado Unica-
mente por las compariias verticalmente
integradas.

Gas Natural Fenosa es una compafifa ener-
gética, que destaca por la integracion del
gas y la electricidad, lider en la comerciali-
zacion de gas natural en Espana y presente
en més de 30 paises, siendo un actor re-
levante en Latinoamérica. En Gas Natural
Fenosa trabajamos con el compromiso de
contribuir positivamente a las sociedades
donde estamos presentes, atendiendo
sus necesidades energéticas con produc-
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tos y servicios de calidad, respetuosos con
el medio ambiente y que posibilitan un
progreso sostenible. Y es gracias a nues-
tra politica de responsabilidad corporativa
que esto se materializa en el dia a dia de
la Companifa.

En este compromiso de apoyar a las regio-
nes en las que realizamos nuestra actividad
empresarial, como compafifa energética,
queremos ayudar a mejorar la situacién de
las personas que viven en riesgo de exclu-
sion, entre los que estén aquellas familias
en situacion de vulnerabilidad energética,
entendida ésta como la incapacidad de sa-
tisfacer una cantidad minima de servicios
de energia para sus necesidades bésicas.

Es por esto que en enero de 2017 im-
pulsamos el Plan de Vulnerabilidad
Energética, que incorpora nuevas medi-
das y refuerza las lineas de trabajo que ya
existian para dar una respuesta proactiva
y enfocada a la generacién de soluciones
para el colectivo vulnerable. El Plan preten-
de reforzar el modelo de competitividad
sostenible y responsable de la Compariia y
posicionar a la empresa como un referente
ante la lucha contra la pobreza energéti-
ca, velando por una mejor coordinacion
entre las partes para identificar y dar una
respuesta conjunta a los casos de vulnera-
bilidad energética.

Nuestro plan no solo muestra un compro-
miso real en linea con nuestra vision de la
responsabilidad corporativa, sino que tam-
bién busca contribuir a los Objetivos de De-
sarrollo Sostenible marcados por la ONU,
unos objetivos que hemos asumido como
propios. Es, ademas, un elemento clave
para contribuir a alcanzar la meta estableci-
da en 2030 de garantizar el acceso universal
a servicios energéticos asequibles, fiables y
modernos, y de duplicar la tasa mundial de
mejora de la eficiencia energética.

Plan de Vulnerabilidad
Energética de Gas Natural Fenosa

El Plan de Vulnerabilidad de Gas Natural
Fenosa estd fundamentalmente dirigido a
personas que se encuentran en situacion
de “pobreza energética”, entendida como la
incapacidad de un hogar para satisfacer un
minimo de servicios energéticos. Esto se re-
fleja en la imposibilidad de afrontar el pago
de los suministros y, en cuestiones estruc-
turales, como el mal estado de la vivienda
en términos de aislamiento térmico, o el
uso de sistemas deficientes de calefaccion.
Esta situacién de desigualdad energética en
Espafia se refleja también en otros indica-
dores socio-demogréficos. Andalucia, Cas-
tilla-La Mancha, Extremadura y Murcia son
las cuatro regiones con mayor incidencia
de pobreza energética. De la misma forma,
los indicadores de gasto sefialan que existe
mds riesgo en zonas rurales, en personas
de nivel educativo inferior, en desemplea-
dos, 0 en personas mayores.

La razén que nos ha llevado a trabajar in-
tensamente con este colectivo es clara:
como una de las empresas energéticas de
referencia en Espafia, creemos que somos
un actor clave y fundamental para trabajar
en erradicar la vulnerabilidad energética de
nuestro pais. Si bien las empresas energé-
ticas no podemos ser la solucién al proble-
ma, debemos contribuir a paliar los efectos
del mismo, y esforzarnos por mejorar la
coordinacién entre las partes, con especial
foco en el intercambio de informacion con
los Servicios Sociales, puesto que permite
la identificacion de los clientes vulnerables.

Gas Natural Fenosa ha sido la primera ener-
gética espafola que ha desarrollado un
plan para luchar contra esta problemética
social. Aunque llevamos trabajando a favor
de la vulnerabilidad energética desde 2014,
con actuaciones de prevencion, mediante



la firma de convenios con gobiernos locales
y regionales, y actividades de sensibilizacion
con la participacion en foros y mesas so-
bre pobreza, con el Plan de Vulnerabilidad
hemos intensificado estas actuaciones, im-
plantdndolas en todo el territorio nacional
desde enero de 2017.

Asi, el Plan de Vulnerabilidad Energética,
aprobado por el Consejo de Administracién
de la companifa e impulsado desde la alta
direccion de la misma, tiene como objeti-
vo reforzar y sistematizar la gestién de los
clientes vulnerables y ayudar a los Servicios
Sociales y entidades del Tercer Sector de
nuestro pais en su labor con estos colec-
tivos. La compafiia ha destinado una inver-
sion anual de 4,5 millones de euros y un
equipo de 60 empleados para implementar
las iniciativas del plan; un conjunto de mas
de 20 medidas tanto de caracter operativo
como social. Se han reforzado las estructu-
ras de Servicio al Cliente y de la Fundacién
Gas Natural Fenosa, estableciéndose ade-
mas un Comité de Direccidén que velara por
el cumplimiento del plan. En este sentido,
se ha creado la Unidad de Atencién a la
Vulnerabilidad, un area especifica dentro de
la comparifa para atender a todos aquellos
casos de clientes que puedan encontrarse
en situacion de vulnerabilidad. Dentro de la
compafifa, el Grupo de Gestion de Colecti-
vos Especiales hace un seguimiento espe-
cifico de estos clientes.

Como parte de las medidas operativas,
se ha desarrollado la atencién a la vulne-
rabilidad en todos los &mbitos, habilitando
canales especificos:

+ Teléfono para clientes vulnerables:
el 900 724 900 es gratuito, y estd dis-
ponible las 24 horas todos los dias de la
semana. En sus primeros meses de ac-
tividad, desde el pasado enero, se han
atendido llamadas de 50.000 clientes en
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temas relacionados con la vulnerabilidad.
Ademas, hemos llamado proactivamente
a todos aquellos clientes que ya tenia-
mos protegidos para llevar a cabo una
revision de sus contratos y facturas. Con
este asesoramiento se pretende conse-
guir, en la medida de lo posible, un aho-
rro para estos clientes. Més alld de crear
un teléfono especifico, todos los canales
de atencién de los que ya disponia la
compafiia (como pueden ser los centros
de atencion presencial) estan sensibiliza-
dos y formados para poder asesorar a los
clientes vulnerables.

+ Canales de atencidn para los Servi-
cios Sociales: la comparifa ya disponia
de un correo para el intercambio de infor-
macién con los Servicios Sociales munici-
pales, y con el nuevo Plan se ha reforzado
este con un teléfono gratuito. En lo que va
de ario, entre ambos canales se han aten-
dido més de 25.000 comunicaciones.

» Atencion al Tercer Sector: las ONGs,
Fundaciones, y otras entidades sin ani-
mo de lucro, también juegan un papel
importante en cuestiones de vulnerabi-
lidad, y a raiz del Plan, la compafiia esta
intensificando la colaboracién con estas
entidades, como se explica mas adelan-

te. También se han habilitado un teléfo-
no gratuito y un email para intercambiar
informacion con el Tercer Sector, y poder
resolver dudas sobre los proyectos en los
que trabajamos conjuntamente.

Ademés de los canales de atencién, se
estd haciendo un esfuerzo constante por
adaptar la operativa de la companifa a las
necesidades de los clientes vulnerables. En
este sentido, se ha planteado una politica
de fraccionamiento especifica para este
colectivo, que permite flexibilizar los pagos
pendientes hasta en dos afios, sin cuota ini-
cial ni intereses. También se han aumenta-
do las comunicaciones con los clientes
en los casos de impago, con el objetivo de
informarles sobre las ayudas disponibles, y
ponerlas a su disposicion.

Convencidos de la importancia de traba-
jar de manera conjunta, hemos ampliado
nuestra participacion en mesas, foros y
grupos de trabajo sobre pobreza energé-
tica, y seguimos firmando acuerdos para
la proteccion de clientes vulnerables,
que nos permitan agilizar la gestion de
estos casos. Ademas, Gas Natural Feno-
sa sigue impulsando un registro unico
compartido que nos ayude a todos los im-
plicados a unificar criterios para poder ser

<Como se realiza el asesoramiento a clientes vulnerables?

La clave del asesoramiento es conocer la situacion del cliente, tanto a nivel contrac-
tual como en cuanto a la situacion de sus suministros, el equipamiento de la vivienda
y los hébitos de consumo. Esto nos permite:

+ Revisar y adecuar la tarifa y potencia contratadas, para conseguir un ahorro en fac-
tura, y asesorar al cliente sobre sus hébitos de consumo para mejorar la eficiencia

+ Orientar al cliente sobre el Bono Social eléctrico, si cumple requisitos para ser be-
neficiario, ya que, actualmente, supone un descuento del 25%

+ En el caso de que haya servicios de mantenimiento contratados, informar al cliente
sobre las coberturas que suponen, y valorar un posible cambio
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Medidas operativas

ciales.

municipales (900 104 559).

Josep Codorniu, director de Servicio al Cliente: “La compariia siempre ha sido sensible al tema de la vulnerabilidad energética.

Hemos incorporado medidas nuevas y reforzado lo que ya haciamos. La prioridad es asegurar que los clientes que se encuentran

en situacion de vulnerabilidad tengan el suministro garantizado y que les podamos ayudar con todas las herramientas de las

que dispone la compariia para que puedan salir de esta situacion. Los servicios sociales nos informan de casos de clientes, que

también pueden llegarnos directamente a través de los canales de atencidn. Una vez hecha esta deteccidén preventiva, ponemos

a disposicién del cliente todas las medidas necesarias para facilitarle el pago”. Las medidas son:

« Asesoramiento proactivo de condiciones contractuales y nuevas politicas de fraccionamiento de recibos, eliminando la cuota inicial
y ampliando el periodo de devolucion hasta dos afios.

+ Ampliacién de los términos de la gestion de pagos y comunicaciones a los clientes que se encuentran en situacion de impago.

+ Puesta en marcha de una unidad especifica de Atencion a la Vulnerabilidad, asi como un Grupo de Gestién de Colectivos Espe-

« Lineas de teléfono gratuitas para atender a clientes en situacion de vulnerabilidad (900 724 900) y para los servicios sociales

« Apoyo a los servicios sociales, porque es el ambito en el que recae la mayor parte de la labor de ayuda al publico mas vulnerable.
« Formacion para sensibilizar a los equipos y empresas colaboradoras sobre posibles situaciones de vulnerabilidad.

mas agiles y efectivos en la identificacion y
seguimiento de aquellas personas que se
encuentren dentro de los pardmetros de
pobreza energética.

Adicional a la vertiente operativa, nuestro
Plan de Vulnerabilidad incluye un conjun-
to de medidas sociales lideradas por la
Fundacion Gas Natural Fenosa en colabo-
racion con entidades del Tercer Sector y
las administraciones publicas. Destaca la
creacién de la Escuela de Energia, que
nace con la mision de formar y sensibilizar
en temas energéticos especialmente rela-
cionados con la vulnerabilidad a personas
que trabajan dia a dia con este colectivo,
para darles apoyo en su lucha contra la vul-
nerabilidad. Entre los “alumnos” de la Es-
cuela hay trabajadores sociales tanto de la
administracion publica como de entidades
de accion social, centros civicos, miembros
del tejido asociativo, coordinadores de aso-
ciaciones, ONGs y Fundaciones, pero tam-
bién se ha abierto la posibilidad a profeso-
res de escuelas en territorios con especial
riesgo, trabajadores sociales que acttiien
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en los domicilios de clientes, e incluso al
propio colectivo vulnerable. Se trata de una
Escuela itinerante que, imparte sus talleres
en toda Espana y, en la medida de lo posi-
ble, adapta sus contenidos a las necesida-
des de cada taller, siempre con una premisa
comun: dar un enfoque lo mas préctico, Util
y ameno posible. En cuatro meses ya han
pasado por nuestra Escuela de Energia mas
de 100 personas, a las que hemos formado
en temas tan diversos como:

« la factura energética, y sus principales
conceptos, para poder conocer las posi-
bilidades de optimizacion.

+ el estado de la vivienda de cara a la efi-
ciencia energética.

+ el uso de la energia en el hogar y los
habitos para un consumo mas eficiente
que derive en ahorro.

+ ElBono Social y otras ayudas disponibles.

Ademds, para poder coordinar las iniciativas
sociales y ponerlas en marcha con los co-
lectivos més desfavorecidos, la Fundacién
ha firmado convenios con Caritas y Cruz

Roja, que se empiezan a materializar en
proyectos de colaboracion a nivel nacional,
como es el voluntariado corporativo
con usuarios de estas entidades a los que
se da un asesoramiento energético. Gas
Natural Fenosa ya contaba con un progra-
ma que permitia a los empleados participar
como voluntarios en diferentes acciones.
Con la puesta en marcha del plan, el vo-
luntariado corporativo amplia su ambito
de actuacion para ayudar al colectivo vul-
nerable en cuestiones energéticas. La soli-
daridad y el compromiso es lo que mueve
a nuestros voluntarios, a los que se les da
la oportunidad de asesorar directamente
a personas en situacion de vulnerabilidad
energética en temas como la contratacion,
la facturacion, la mejora de condiciones, el
ahorro y la eficiencia energética dentro del
hogar. Para esto, los voluntarios (tanto de
la comparifa como de las entidades con las
que colaboramos), cuentan también con el
apoyo formativo de la Escuela de Energfa.

La Fundacion, que siempre ha trabajado en
pro de la eficiencia energética, impulsa tam-



bién medidas de rehabilitacion de vivien-
das de colectivos vulnerables. Segin los
expertos, mejorar la eficiencia energética de
las viviendas y apostar por la sensibilizacion
social para impulsar hébitos de ahorro ener-
gético, son medidas que pueden contribuir a
reducir el impacto de la pobreza energética
sobre la sociedad. El 80 por ciento de los
25 millones de viviendas que hay en Espafia
carece de un aislamiento adecuado. El 70
por ciento de las pérdidas de energfa se pro-
duce a través de la fachada o cubierta que,
si estdn mal aisladas, permiten el traspaso
de frio y calor entre el interior y el exterior
de las viviendas, no protege eficazmente
del ruido exterior y puede ser causa de in-
filtraciones de agua y condensaciones en
paredes y techos. Un adecuado aislamiento
del edificio puede reducir el consumo ener-
gético en hasta un 40 por ciento y mejora
considerablemente el confort, bienestar y
habitabilidad de las viviendas. De la mano
de Margarita de Luxan, arquitecta, catedrati-
ca de la Universidad Politécnica de Madrid
y con amplia experiencia en cuestiones de
eficiencia energética, la Fundacién Gas Na-
tural Fenosa ha realizado un estudio de “re-
habilitacion exprés”. El resultado son mas de
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70 medidas de rehabilitacién de bajo coste
que supondrdn mejoras en las viviendas v,
por tanto, un incremento en la calidad de
vida de los clientes vulnerables. Se trata de
una publicacién con un enfoque practico y
muy didactico, en el que se explica en de-
talle cada medida, asf como los materiales y
pautas necesarios para implementarla.

Como parte de las medidas enfocadas en la
colaboracion con el Tercer Sector, se abrio
una linea de ayudas econémicas para
entidades sociales que trabajan con co-
lectivos vulnerables y los canales de aten-
cién que hemos mencionado.

Gracias a este conjunto de medidas, opera-
tivas y sociales, a dia de hoy podemos afir-
mar que el 94% de nuestros clientes en el
territorio espafiol se encuentran protegidos
para que en ningun caso se vean privados
de sus necesidades energéticas.

Caracter social del plan de
vulnerabilidad

El impacto social del Plan de Vulnerabilidad
puesto en marcha por Gas Natural Fenosa

es notorio, puesto que las medidas con-
templan un ecosistema integral que va mas
allé del propio negocio y los clientes de la
compafia, involucrando a otros agentes
como la administracién publica, el Tercer
Sector, y los propios empleados y empresas
colaboradoras. El impacto social del plan se
articula en 4 aspectos clave:

Ayudamos a reducir la desigualdad de
aquellas personas que sufren pobreza
energética

El principal objetivo del Plan de Vulnerabi-
lidad Energética es garantizar el suministro
de energla mediante la localizacion y ayuda
a familias que se encuentren en situacion
de pobreza energética, a raiz de la cual se
pueden poner en marcha todas las lineas de
ayuda. Generamos cambios que benefician
a colectivos desfavorecidos de la sociedad.

Nos posicionamos como agente cata-
lizador de la lucha contra la pobreza
energética en Espaiia

Mediante convenios con las administracio-
nes publicas y ayuntamientos, se identifica
a las personas en riesgo de vulnerabilidad
energética para ayudarlas mediante el ana-

Medidas sociales

Marti Sola, director general de la Fundacién Gas Natural Fenosa, sobre el papel de la Fundacion en este Plan de vulnerabilidad: “He-

mos creado un proyecto estratégico para paliar y reducir la pobreza energética en nuestro pars. Los empleados también podrdn

colaborar en este proyecto a través de un voluntariado corporativo, trabajando conjuntamente con las entidades que proporcionan

atencion directa a los clientes vulnerables. En este proyecto es muy importante la formacidn, y por eso es esencial la nueva Escuela

de Energia, en la cual explicaremos hdbitos de consumo eficiente en el hogar para ahorrar en la factura, tanto de luz como de gas.

Otro objetivo de esta nueva escuela es mejorar el confort de las viviendas". Las medidas sociales se centran en:

« Fomentar convenios con entidades sociales que trabajen con personas vulnerables, para que puedan desarrollar iniciativas de
eficiencia energética y seguridad en los hogares de este colectivo.

» Apertura de una Escuela de Energfa que permite formar en temas energéticos a todos los agentes implicados.

« Activacion de un programa de voluntariado corporativo energético en colaboracion con diferentes entidades.

+ Puesta en marcha de un proyecto de rehabilitacion exprés, que permite hacer mejoras de bajo coste en el interior de las viviendas
y mejorar la eficiencia energética de colectivos vulnerables.

+ Linea de teléfono gratuita para entidades del Tercer Sector (900 444 000) que desarrollen acciones contra la pobreza energética.
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lisis conjunto de la informacién con la que
contamos, llevando asi a cabo una labor
social conjunta entre los organismos pu-
blicos, el Tercer Sector y nuestra empresa
para poder garantizar que las diferentes ac-
tuaciones se ponen al servicio de aquellas
personas que mas lo necesiten.

Apoyamos a entidades e instituciones
que velan por los derechos de perso-
nas en riesgo de exclusion social

A través de la Fundacién, dotamos eco-
nomicamente a las entidades del Tercer
Sector, lanzando una linea de ayudas para
aquellas que trabajan con personas vulne-
rables, con el objetivo de que tengan recur-
sos adicionales para desarrollar iniciativas
de eficiencia energética y seguridad en los
hogares. Ademéds, a través de la citada Es-
cuela de Energia se apoya a estos actores
a nivel formativo, y se asesora y forma al
personal de los Servicios Sociales en vulne-
rabilidad energética.

Unimos el esfuerzo de nuestros em-
pleados para dar el mejor servicio a
los clientes que mas lo necesitan

La Fundacién impulsa, coordina y finan-
cia también el programa de voluntariado
corporativo solidario. Este programa ya ha
dado sus primeros pasos con muy buena
acogida y una perspectiva ilusionante; uni-
camente en la prueba piloto, 10 volunta-
rios asesoraron a mas de 30 familias sobre
50 contratos de energfa. En poco tiempo
estard desplegado a todos los empleados
de la companiia y todo el territorio nacio-
nal. Ademas, la compariia quiere extender
el compromiso con los clientes vulnerables
también a las empresas colaboradoras, con
proyectos como la deteccion proactiva de
situaciones de riesgo de exclusion por parte
del personal de operaciones. La participa-
cion de nuestros empleados y colaborado-
res no solo es fundamental para el progra-
ma, es también una forma de aumentar su

Cuadernos de Energfa

orgullo de pertenencia a la empresa y su
compromiso e implicacion con la misma.
Toda la actividad se difunde mediante co-
municacion interna, workshops y otras ac-
ciones de sensibilizacion.

Caracter innovador del Plan de
Vulnerabilidad

Gas Natural Fenosa busca la innovacién en
todos los dmbitos que abarca la empresa,
siendo la responsabilidad corporativa uno
de los més importantes. El Plan de Vulnera-
bilidad Energética es un proyecto que nace
de la necesidad de ayudar a personas en si-
tuacion de pobreza energética y se posicio-
na como el primero de estas caracteristicas
en el territorio espariol. El proyecto no solo
es innovador por tratar de paliar la pobreza
energética del pais, sino que lo es también
por sus caracteristicas como iniciativa de
RSC. No hay ninguna compafifa en el sector
que disponga de un plan con una dotacién
econdmica igual, un modelo de gestion
transversal que garantice su implantacion
en el dia a dia de la organizacion, y que ade-
mas esté perfectamente coordinado con la
Fundacién y disponga de un programa de
voluntariado para sus empleados.

El Plan es pionero en su conjunto, pero
también lo son muchas de las medidas
que en él se recogen. Iniciativas como la
Escuela de Energia, el estudio de medidas
de bajo coste para implantar en viviendas
vulnerables o la creacion de una Unidad de
Atencion a la Vulnerabilidad con el objetivo
de hacer un seguimiento de todos aquellos
casos de clientes que puedan encontrarse
en situacion de riesgo, dan muestra del ca-
récter innovador del mismo.

Es, ademas, la primera vez en el pais que
una compafifa energética se presenta como
el punto de union entre los diferentes ele-
mentos que conforman la red de ayuda a la

pobreza energética. El registro Unico com-
partido que estamos intentando conformar
promueve un arco de eficiencia para la ayu-
day la colaboracion mutua entre los prin-
cipales elementos implicados nunca visto.

Valor empresarial del Plan de
Vulnerabilidad Energética

El impacto del Plan de Vulnerabilidad Ener-
gética en términos empresariales se apa-
lanca en dos ejes clave, fundamentalmente
de carcter intangible, pero de alto valor
estratégico:

* Mejora de la relacion con grupos de
interés clave y control de riesgos de
reputacion
Las medidas del Plan nos permiten seguir
mejorando nuestro trato con los clientes,
lo que ineludiblemente conlleva a la fide-
lizacion de los mismos en el largo plazo.
De la misma forma, nos ayuda a construir
relaciones de confianza con grupos de in-
terés clave para la estrategia empresarial,
como la administracion publica y las enti-
dades del Tercer Sector. Asimismo, todos
los compromisos adoptados en el Plan
constituyen una via de gestion y control
del riesgo reputacional, en la medida en
que elimina los casos en los que alguna
familia vulnerable vea interrumpidos los
suministros energéticos en su hogar.

* Mejora de la imagen social y de la
percepcion de Gas Natural Fenosa
como empresa responsable y com-
prometida socialmente.

El cumplimiento de los compromisos
adquiridos nos permite gozar de una
mayor confianza social y percepcion de
buen ciudadano corporativo, en linea con
nuestra visién y valores. Pretendemos,
por tanto, demostrar nuestro empefio
en el cumplimiento de nuestros compro-
misos generales en materia de sosteni-



bilidad recogidos en nuestra Politica de
Responsabilidad Corporativa: excelencia
en el servicio, compromiso con los re-
sultados, gestion responsable del me-
dio ambiente, interés por las personas,
seguridad y salud, cadena de suministro
responsable, compromiso social e inte-
gridad y transparencia.

Para dar seguimiento a las medidas del plan
se cred el Comité de Direccién de Vulnera-
bilidad y el Comité Operativo de Pobreza
Energética, en el que participan miembros
clave de la compafiia de las areas implica-
das (Servicio al Cliente, Fundacién, Comu-
nicacién, Regulacién, Semvicios Juridicos
o Sistemas, por mencionar algunas). Este
Comité es clave para hacer realidad el Plan
en la operativa de la Compafifa: coordina
propuestas de actuacién, impulsa el propio
plan, y hace seguimiento regulatorio y de
novedades sobre Pobreza.

El Plan de Vulnerabilidad Energética esta
completamente alineado con la mision
corporativa de la compafiia, que expresa
nuestro objetivo de atender las necesida-
des energéticas de la sociedad ofreciendo
productos y servicios de calidad respetuo-
sos con el medio ambiente; y con los va-
lores que guian nuestra forma de actuar:
orientacion al cliente, compromiso con los
resultados, sostenibilidad, interés por las
personas, responsabilidad social e integri-
dad. Estd también estrechamente relacio-
nado con nuestro core business. La pobre-
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za energética es un problema que afecta
directamente al sector en el que trabajamos
como empresa y el grupo de interés que lo
sufre son quienes més nos importan: nues-
tros clientes.

El impacto del Plan de
Vulnerabilidad de Gas Natural
Fenosa en datos

Las medidas puestas en marcha y los es-
fuerzos de Gas Natural Fenosa contra la
pobreza energética en Espafia también se
reflejan en nimeros. Desde 2014 hemos
evitado el corte de energia a mas 29.000
familias en situaciéon de pobreza energética
de mas de 1.500 poblaciones de todo el
pais, cuya situacién nos ha sido trasladada
desde las administraciones.

Hasta la fecha, hemos firmado ya 20 con-
venios en 13 Comunidades Auténomas
entre las que se encuentran los gobiernos
y algunos ayuntamientos de Cantabria,
Galicia, Castilla y Leon, Castilla la Mancha,
Comunidad de Madrid, Extremadura, An-
dalucia, Comunidad Valenciana, Catalufia,
Navarra, La Rioja, Aragédn y el Pais Vasco.
Anclada en los acuerdos que actualmente
tenemos y en la cooperacién e intercam-
bio de informacion con los Servicios Socia-
les municipales, nuestra politica proactiva
contra la pobreza energética cubre y pro-
tege a mas del 94% de nuestros clientes
en Espana, tal como mencionamos ante-
riormente.

Cracias a este refuerzo de los canales de
intercambio de informacion con las admi-
nistraciones, desde enero de 2017 se han
detectado ya otras 16.000 familias que pu-
dieran estar en situacién de vulnerabilidad
energética. Esta comunicacion fluida unida
a nuestra proactividad a la hora de asesorar
a los clientes en situacion de vulnerabilidad
también nos ha permitido incrementar, en
este Ultimo afio, la aplicacién del bono so-
cial a colectivos de especial riesgo como
desempleados o pensionistas.

El apoyo de Gas Natural Fenosa desde la
Unidad de Atencién a la Vulnerabilidad tam-
bién arroja datos positivos ya que, desde el
mes de enero de este afio se han atendido
50.000 llamadas de personas que pudieran
estar en situacién de riesgo de vulnerabili-
dad. A todo ello hay que sumar la actuacion
de los empleados a partir del programa de
Voluntariado Energético: los trabajadores de
Gas Natural Fenosa han asesorado a unas
30 familias en alrededor de 50 contratos, y
otras cuestiones clave para el ahorro ener-
gético y habitos de consumo asf como infor-
macion sobre ayudas sociales (bono social,
tramitacion de vulnerabilidad o tarifas espe-
ciales) en cada caso concreto. Por otro lado,
la Escuela de Energfa de la Fundacion Gas
Natural Fenosa ya ha celebrado los primeros
talleres dirigidos a familias vulnerables con el
fin de asesorar y mejorar la calidad de vida
de las personas en situacién de vulnerabili-
dad energética con muy buenos resultados
y gran acogida de los mismos. l
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