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Mensaje Directivo

Entregar cada afio nuestro Informe

de Responsabilidad Corporativa se

ha convertido en un compromiso
relevante para reportar la gestion y los
avances de la compafia en términos
laborales, sociales, ambientales y
economicos, relacionados con las
acciones orientadas a los clientes,
proveedores, colaboradores, accionistas
e inversionistas, asi como para la
comunidad.

En este sentido nos complace presentar
a ustedes nuestro undécimo Informe

de Responsabilidad Corporativa, que
evidencia los resultados de la gestion
adelantada durante 2015, el cual ha

sido elaborado bajo los lineamientos de

la guia del Global Reporting Initiative

en su version G4, teniendo en cuenta

los Principios del Pacto Global de las
Naciones Unidas y los recientes Objetivos
de Desarrollo Sostenible.

El informe esta estructurado con base
en la Politica de Responsabilidad
Corporativa de Gas Natural Fenosa, que
establece compromisos y acciones con

nuestros grupos de interés, fue revisada
y actualizada en 2015 a fin de integrar
en ella los aprendizajes, ampliando

los lineamientos de la gestion en los
diferentes frentes y haciendo explicito
un octavo compromiso relacionado

con el fortalecimiento de su cadena de
suministro, que orienta los esfuerzos
de la compaiiia hacia la creacion de
valor compartido con las empresas que
proveen productos y servicios.

En materia de Resultados podemos
sefialar que en 2015 llegamos a mas

de 2.8 millones de clientes, de los
cuales cerca de 2.79 millones estan en
el sector residencial, alrededor de 63
mil en comercio, 691 en industria y 206
estaciones de gas natural vehicular.

En lo relacionado con nuestros
colaboradores y el compromiso Interés por
las personas, se logré la re certificacion
del modelo efr (Empresa Familiarmente
Responsable), luego de haber verificado
el proceso de mejoramiento continuo y

el cumplimiento de los planes de accion
definidos hace tres afios, cuando se
otorgd por primera vez dicho certificado.

Asi mismo, en Excelencia en el servicio
se implementé el Programa Customer
Experience, anteriormente denominado
Pasion por el Servicio, con el objetivo de
integrar y alinear los principios de servicio
en todos los paises en donde tiene
presencia Gas Natural Fenosa. Ademas,
se realizaron actividades orientadas a
personas en situacién de discapacidad
visual y auditiva, con el fin de atender sus
necesidades relacionadas con el servicio
y generar mayores acciones de inclusién
social para colectivos especiales.

En Seguridad y salud continuamos con
programas dirigidos a los colaboradores
y contratistas, con el propésito de
impulsar el mejoramiento continuo de
las condiciones de trabajo, en aras

de prevenir la ocurrencia de eventos
que pongan en riesgo a las personas
vinculadas a la compafiia, debido a la
naturaleza de sus operaciones. En este
sentido, en el afio no se registraron
accidentes laborales con victimas
mortales, ni en personal directo, ni de
contratistas.

En Medio ambiente, durante el afio

se invirtieron recursos asociados al
mantenimiento de afluentes hidricos,
tramites ante entidades ambientales y
vigilancia ambiental. Asi mismo, se realizd
el mantenimiento del Sistema de Gestidn
Ambiental, la mediciéon y monitoreo de

ruidos y vibraciones, como también el
desarrollo de campafas ambientales para
la gestion de residuos, programas de
reforestacion y el desarrollo del programa
formativo.

En cuanto al reciente compromiso
formalizado para la Cadena de suministro
responsable, se realizé la formacion

del portal de proveedores, que busca
facilitar el acceso a la informacién sobre
estado de acreditaciones; la recepcion de
peticiones y envios de ofertas; el control
y aceptacion de pedidos; la consulta de
informacién y documentacion, asi como la
de estado de facturas; también, se llevd
a cabo el lll Seminario de Proveedores,
espacio de dialogo disefiado para
afianzar la relacion entre la empresa y
este grupo de interés, ademas de recibir
retroalimentacion de los procesos en
conjunto.

Vinculado con nuestro compromiso con
la Integridad y transparencia, durante
2015 obtuvimos el Premio Andesco en
la categoria de Gobierno Corporativo,

Atentamente,

Sergio Aranda Moreno
Presidente de la Junta Directiva

Gas Natural Fenosa

lo que reconoce los esfuerzos de la
compania por llevar a cabo su gestion en
el mas estricto cumplimiento de la ética

y transparencia empresarial; asi mismo,
mantuvimos nuestra participacion en la
medicion de Transparencia Empresarial,
en la que recibimos una calificacion de 83
puntos sobre 100.

Finalmente continuamos nuestra

apuesta en el compromiso Social, con

los programas de educacion y cultura
que voluntariamente la empresa ha
establecido como lineas de trabajo para
beneficiar a las comunidades donde tiene
operacion.

Esperamos que la informacion presentada
en este informe contribuya a la promocion
de un didlogo constructivo, tendiente

al fortalecimiento de nuestra estrategia

de Responsabilidad Corporativa y la
materializacion de la misma, en beneficio
de todos.

Lu

Maria Eugenia Coronado Orjuela
Country Manager Colombia
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Presentacion del
informe

Indicadores G4-28, G4-29, G4-30, G4-31, G4-32, G4-33

En Colombia, Gas Natural Fenosa
desarrolla las actividades de distribucion y
comercializacion de gas natural por medio
de la compafiia Gas Natural, S.A. ESP y
sus sociedades, asi como de distribucion
y comercializacion de energia eléctrica

a través de Electricaribe, S.A. ESP y sus
sociedades.

En el presente informe se dan a conocer
por undécimo afo consecutivo los
resultados de la gestion econdmica,
social, laboral y ambiental de las
compainiias dedicadas al negocio de

gas natural en el pais, aspectos que

son gestionados en cumplimiento de

los compromisos de la Politica de
Responsabilidad Corporativa de la
empresa.

En este sentido, el alcance del informe
se ha establecido para las actividades
desarrolladas por Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural del Cesar S.A. ESP, Gas
Natural Cundiboyacense, S.A. ESP, Gas
Natural del Oriente, S.A. ESP y Gas
Natural Servicios, S.A.S.

Gas Natural complementa su ejercicio

de rendicién de cuentas con el
aseguramiento limitado de indicadores
que responden a los 7 asuntos materiales
identificados y de la correcta aplicacion
del nivel de conformidad esencial de la
Guia G4. Para este ejercicio se cont6 con
el apoyo de PricewaterhouseCoopers
Asesores Gerenciales Ltda., firma

que realiz6 el aseguramiento limitado
con base en el estandar internacional
ISAE3000- Revised. Ver reporte de
aseguramiento limitado en pagina 152.

La estructura del documento da cuenta
en primer lugar de la informacién general
de la compafiia a nivel global y local

y luego desarrolla en capitulos los
avances, iniciativas, programas y retos
definidos para dar cumplimiento a los

ocho compromisos de Responsabilidad
Corporativa que orientan la actuacion
de todas las compafiias del grupo en
Colombia: Integridad y transparencia,
Resusltados, Interés por las personas,
Excelencia en el servicio, Cadena de
suministro responsable, Seguridad y
salud, Compromiso social y Gestién
responsable del medio ambiente. Asi
mismo, enfatiza en los asuntos mas
relevantes para la empresa y para los
grupos de interés que fueron identificados
en el ejercicio de materialidad realizado.

Y Gas Natural, S.A.ESP

Compaiia distribuidora de gas
natural con operacion en la ciudad
de Bogota y en municipios aledafnos
del departamento de Cundinamarca.

)Gas Natural
Cundiboyacense, S.A.ESP

Compaiiia distribuidora de gas
natural con operacion en
municipios de los departamentos
de Cundinamarca, Boyaca y
Santander.

Y Gas Natural del Oriente,
S.A.ESP

Compaiiia distribuidora de gas
natural con operacién en municipios
de los departamentos de Santander,
Bolivar y Antioquia.

Gas Natural Fenosa

Para conocer la informacion financiera en
detalle de cada una de las sociedades del
negocio de gas en Colombia, consulte los
informes anuales de las distribuidoras en

la seccion de publicaciones e informes de
la pagina web

http://www.gasnaturalfenosa.com.co

Asi mismo, para conocer el Informe de
Responsabilidad Corporativa del negocio
eléctrico en el pais, consulte la pagina
web

http://www.electricaribe.com

) Gas Natural del Cesar,
S.A.ESP

Compaiiia distribuidora de gas
natural con operacion en
municipios de los departamentos
del Cesar, Magdalena y Norte de
Santander.

YGas Natural Servicios, S.A.S

Compaiiia prestadora de servicios
que dan valor agregado a la
operacion de las sociedades
distribuidoras.
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Gas Natural Fenosa
en el mundo

Indicador G4-3

Gas Natural Fenosa en Colombia hace
parte del grupo Gas Natural Fenosa,

la mayor compafiia integrada de gas y
electricidad de Espafia y Latinoamérica.

El negocio de Gas Natural Fenosa se
centra en el ciclo de vida completo del
gas natural desde su explotacion hasta

su comercializacion, asi como en las
actividades de generacion, distribucion

y comercializacion de energia eléctrica,
actividades que contribuyen en més de un
97% al Ebitda de la compafiia.

La compaiiia cuenta también con un
portafolio de servicios energéticos para
atender las necesidades especificas
de los clientes y ofrecerles un servicio
integral, no centrado Unicamente en la
distribucién de energia.

Operacion en el mundo

Indicadores G4-5, G4-6

Gas Natural Fenosa esta presente en
mas de 30 paises con 23 millones de
clientes y mas del 50% de sus empleados
trabajando en otras geografias fuera

de Espafia. Su presencia internacional
garantiza una posicion privilegiada

para capturar el crecimiento de nuevas
regiones en proceso de desarrollo
economico, convirtiéndolo en uno de los
principales operadores del mundo.

Portugal

Comercializacion

GN/GNL

Comercializacion

electricidad

Espana
Exploracion, transporte,
distribucion y comercializacion

de gas y electricidad. Regasificacion
upstream, comercializacion e
infraestructura GN/[SNL

%6 A

México

Distribucién de gas y
generacion de electricidad

Peru

EEUU

Cheniere

(2016) b

Distribucién de gas

Republica Dominicana

Generacion eléctrica

Guatemala

Ingenieria

Puerto Rico
Infraestructura GN/GNL
Generacion eléctrica

Costa Rica

|

Generacion eléctrica

Panama

Distribucién y
generacion de
electricidad

Colombia
Distribucién de gas,

GLP y electricidad, y
comercializacion de
GN/GNL vy electricidad.

—

Chile
Distribuicion de gas,
GLP y electricidad.

Francia Italia
Reino Unido  Comercializacion Bélgica Holanda Luxemburgo  Alemania  Distribucion y
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Comercializacion GN/GNL Comercializacion GN/GNL
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GN/GNL

Infraestructura GN/GNL
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Comercializacion
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Argelia Sudaéfrica Angola
Aprovisionamiento Aprovisionamiento
Infraestructuras Carbon
GN/GNL

Infraestructura GN/GNL

Infraestructura GN/GNL

Australia
Proyectos de
generacion eolica

Kenia
Generacion eléctrica

Nota: Ademas de los paises anteriores,
Gas Natural Fenosa tiene sociedades
instrumentales, de cartera o servicios
profesionales, en Irlanda y Uganda.

©00v0 0

Gas Natural Fenosa

Leyenda

Gasoducto Europa- Maghreb (EMPL)
Gasoducto Medgaz

Flujo de gas

Contratos de gas a largo plazo
Planta de regasificacion propia
Planta de licuefaccion
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Principales magnitudes de Gas
Natural Fenosa

Operaciones 2013 2014 2015
Ventas de actividad de distribucion de 422.352 427.462 473.831
gas (GWh)
Transporte de gas/EMPL (GWh) 122.804 120.558 112.861
Puntos de_sumlnlstro de distribucién de 11.948 12816 13.172
gas (en miles)
Puntos de suministro de distribucion de
electricidad (en miles) 7as3 10.415 10.622
Red de distribucion de gas (km) 123.689 133.741 138.219
Longitud lineas distribucion y transporte
Energia eléctrica producida (GWh) 51.080 48.282 49.548

Para mayor informacion acerca del grupo consulte el Informe de Responsabilidad Corporativa de Gas Natural Fenosa en:

www.gasnaturalfenosa.com/reputacionyresponsabilidadcorporativa/informesypublicaciones.

Estrategia de Gas Natural Fenosa

Las lineas estratégicas para el periodo
2013-2015 se han centrado en:

Objetivos del Plan Estratégico 2013-2015 alcanzados
Objetivo Resultado

1. Ejecucion de los planes de eficiencia,
donde las principales areas afectadas
son las de operacion y mantenimiento,
comercializacion y corporacion.

Ebitda superior a 5.000 millones Ebitda de 5.264 millones de euros

de euros

Beneficio neto préximo a 1.500 millones Beneficio neto de 1.502 millones

2. Gestion de cada linea de negocio de
de euros de euros

acuerdo con las condiciones de mercado
y la situacién regulatoria.

Deuda neta / Ebtida préxima a 3,0 veces Deuda neta / ebitda de 3,0 veces
3. Gestion del portafolio de negocios
segun su encaje estratégico, mediante su
reevaluacion continua.

Payout del dividendo proximo a 62% Payout del dividendo del 62,1%

indices de inversion responsable y
reconocimientos

La inversion socialmente responsable
es aquella que, junto a los aspectos
financieros tradicionales, incorpora en
sus decisiones de seleccion de cartera
criterios de caracter social, ambiental,
ético y de buen gobierno.

La presencia en indices de sostenibilidad
pone en valor el esfuerzo realizado por la
companfia en términos de responsabilidad
corporativa y transparencia informativa e
implica un reconocimiento externo de la
buena evolucion de sus actuaciones en
esta materia.

Desde hace diez afios, el grupo Gas
Natural Fenosa ha formado parte, de
manera ininterrumpida, del Dow Jones
Sustainability Index (DJSI). En 2015, fue
distinguida como lider del supersector
Utilities (gas, electricidad y agua) y,
ademas, continud siendo, por cuarto afio
consecutivo, lider del sector Gas Ultilities.
Los aspectos mejor valorados estan
relacionados con cédigo de conducta,
cambio climatico, ciudadania corporativa,
politica de defensa de la competencia,
practicas laborales y de derechos
humanos. Asi mismo, la empresa fue
incluida, por décima vez, en la variante
europea del DJSI Europe.

Del mismo modo, Gas Natural Fenosa
ha mantenido, por decimocuarto

afio consecutivo, su presencia en
FTSE4Good, al que pertenece desde sus
inicios, en 2001.

En 2015, Gas Natural Fenosa ha
continuado presente en otros indices
de sostenibilidad como son los indices
Ethibel Sustainability Index Excellence
Europe, STOXX ESG Leaders Indices
y Euronext Vigeo, del que la compafia
forma parte de las variantes World 120,
Europe 120 y Eurozone 120, lo que la
sitla como una de las 120 empresas
lideres en sostenibilidad de América, Asia-
Pacifico y Europa.

Gas Natural Fenosa

También forma parte del MSC/ Global
Climate Index, que incluye a compafias
lideres en la mitigacién de factores que
contribuyen al cambio climatico en el corto
y largo plazo.

Gas Natural Fenosa, supersector lider en Dow Jones
Sustainability Index

En el Anuario de la Sostenibilidad 2016 de RobecoSAM, Gas Natural Fenosa fue
calificada como Industry Leader del sector Ultilities (gas, electricidad y agua),
distincion que la reconoce como la compania con la puntuacion mas elevada y, por
tanto, como la mas preparada para aprovechar las oportunidades y manejar los
riesgos derivados del desarrollo econémico. Ademas, fue distinguida con la
categoria Gold Class dentro del sector Gas Ultilities.

e, ROBCCCr:A: e ROBCCO
(. '1 irdunbry bemder Dl (.' J

= FETTE

Adicionalmente, Gas Natural Fenosa ha sido en 2016 Industry Mover del sector Gas
Utilities, al pasar de obtener 86 puntos en 2014 a 89 puntos en 2015. Este afio ha
sido el primero en el que RobecoSAM ha elegido, dentro del 15% de companias con
mejor puntuacion de cada sector, al Industry Mover. Esta calificacion destaca a la
compafia que ha conseguido las mayores mejoras proporcionales en su
desempenio en sostenibilidad en el ultimo afio.

(. - | ROBe 0
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Gas Natural Fenosa Cobertura del servicio
en Colombia =

Indicadores G4-4, G4-24

La compania atiende los segmentos de
mercado residencial, comercial, industrial
y gas natural vehicular en 104 municipios
de los departamentos de Cundinamarca,
Boyaca, Santander, Norte de Santander,
Cesar, Magdalena, Bolivar y Antioquia.

En Colombia, Gas Natural Fenosa opera
como distribuidor y comercializador de
gas natural por redes de tuberia, a través
de cuatro empresas distribuidoras de
servicios publicos y una sociedad de
servicios que generan valor agregado a la
operacion de las distribuidoras: Sociedades distribuidoras?

Segmentos del
Mercado

; Gas Natural del Cesar, S.A. ESP.
3 Comercio

Departamento del Cesar: San Diego (Media

Luna), Agustin Codazzi (Casacara), Becerril, La
4 @ Hogares Jagua (La Palmita), Chiriguana (Rincon
: Hondo), Curumani (San Roque, Sabanagrande),

g/ltgm%%? ’ Pailitas (EI Burro), Tamalameque,
: Vehiculos Pelaya, La Gloria (La Mata, Simania,

Nota 1: filial de la empresa Gas Natural
Distribucion Latinoamérica S.A.

Nota 2: filiales de la sociedad Gas

Natural, S.A. ESP Ayacucho), Aguachica, Gamarra, San Martin y

3 Industria San Alberto.
En el departamento del Magdalena: El

Banco.

En el departamento de Norte de Santander:
Corregimiento La Pedregosa (municipio la
Esperanza)

......................... @O

@Gas Natural del Oriente, S.A. ESP.

Departamento de Santander:
Bucaramanga, Floridablanca, Girén,
Piedecuesta, Lebrija, Sabana de Torres,
Barrancabermeja, Puerto Wilches, los
corregimientos de El Llanito, El Pedral y
Puente Sogamoso

Departamento de Bolivar:

Cantagallo, San Pablo

Departamento de Antioquia:Yondo

---------------------- clelcle

@Gas Natural Cundiboyacence, S.A. ESP.

En el departamento de Cundinamarca: Bojaca,
Capellania, Cajica, Cogua, Cota, Madrid, Cucunuba,
Chia, Facatativa, Funza, Fuquene, Gachancipa,
Guatancuy, Mosquera, Nemocon, Simijaca,
Subachoque, Susa, Sopo, Sutatausa, Tabio, Tausa,
Tenjo, Tocancipd, Ubaté, Zipacdn y Zipaquira.

En el departamento de Boyaca: Belén, Nazareth-
Belencito, Bricefio, Caldas, Cerinza, Combita,
Cucaita, Chiquinquira, Duitama, Floresta,

Motavita, Nobsa, Oicata, Paipa, Raquira, Sachica,
Samaca, Santa Rosa de Viterbo, Santa Sofia,
Sogamoso, Sora, Sutamarchan, Tibasosa, Tinjaca,
Tunja, Tunungud, Tuta y Villa de Leyva.

En el departamento de Santander: Albania,
Florian y La Belleza.

Nota: el mapa representa los principales departamentos de cobertura. ... @ @

@Gas Natural, S.A. ESP.

Bogota, La Calera, Soacha,
Sibaté, El Rosal, La Mesa y
Anapoima

.................... ®@EE
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Recorrido del gas natural

a

El gas natural se extrae
directamente como se

encuentra en el subsuelo.

b

Una vez en el pozo de
extraccion, el gas se limpia de
arena, polvo,agua y otros
elementos.

Una estacién de compresion
aumenta la presion del gas
para moverlos por una red de
tuberias.

Gas Natural Fenosa

Las redes cuentan con estaciones de City gate
regulacion que distribuyen el gas por tuberias
de media presion a los diferentes mercados.
Riesgo: Incumplimiento de la norma para
instalacion de redes. Riesgo: Escape de gas.

Accion preventiva: ¢ Accion preventiva: se realiza un proceso de odorizacion
1. Certificado de instalacion por parte de un NSy conTetrahidrotiofeno (THT) y

externo, quien verifica la correcta instalacion y Terciario Butil Mercaptano (TBM), para que se detecte
cumplimiento de la norma para la puesta en facilmente un escape de gas natural.

servicio. e, o

2.Se cuenta con un sistema de SCADA -
(monitoreo y control de variables operativas en

tiempo real) que permite actuar sobre

elementos de sectorizacion de la red en caso

de emergencia.

Entrada del gas natural
a la ciudad)

Industrial

Estacién de Regulacion

3

Distribucion y
comercializacion

(Aqui inicia la operacion
de la Compainiia)
gasiNatural

e fenosda =\

Tuberias de alta
presion transportan el
gas al sistema de
distribucion

19
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Responsabilidad
Corporativa

Gas Natural Fenosa entiende la
Responsabilidad Corporativa como

el conjunto de estrategias y acciones
desarrolladas para establecer y mantener
relaciones de confianza, estables, solidas
y de beneficio mutuo con sus grupos de
interés.

En este sentido, ha definido una Politica
de Responsabilidad Corporativa que
establece el marco comun de actuacion

y que orienta su comportamiento
socialmente responsable, a través de

la definicién de principios de actuacién

y compromisos especificos con sus
grupos de interés en coherencia con la
estrategia corporativa y con el contexto de
sostenibilidad de la compafiia.

Compromisos y principios de
actuacion

Gestion responsable
del medio ambiente

4

Excelencia en el
servicio

Compromiso
con los resultados

S

Compromiso social

La Politica de Responsabilidad Corporativa fue revisada y actualizada durante 2015
con el fin de integrar en ella los aprendizajes de su gestion en los ultimos afos y hacer
explicito el compromiso de la compafia de apalancar el desarrollo conjunto y el valor
compartido por medio del fortalecimiento de su cadena de suministros.

El objetivo de la actualizacién de la Politica ha sido seguir las mejores practicas
internacionales y dar respuesta a la recomendacion 54 del Cédigo de Buen Gobierno de
las sociedades cotizadas.

Las principales novedades recogidas en la Politica de Responsabilidad Corporativa son
las siguientes:

* Inclusién del principio de actuacion de la cadena de suministro responsable y sus
correspondientes compromisos especificos.

* Revision de cada uno de los principios de actuacion y compromisos.

* Especificaciéon del ambito de aplicacion.

En las siguientes hojas se muestra los
compromisos, avances y retos de la

Interés por las gestion de la compafia 2015-2016.

personas @

Seguridad y salud Medio

Integridad y

transparencia Alto

5

Cadena de suministro
responsable

Gas Natural Fenosa

Compromiso 1: Integridad y
transparencia

Gas Natural Fenosa Wconsidera que la confianza de sus clientes, sus profesionales, proveedores y colaboradores externos, accionistas,
inversores y financiadores, reguladores y otros agentes del mercado y grupos sociales, se fundamenta en la integridad, entendida como la
actuacion ética, honesta, responsable y de buena fe de cada una de las personas que trabajan en y para el grupo.

Compromiso 2015 Nivel de avance Retos 2016

Lanzamiento del curso de formacién
sobre el Modelo de Prevencion Penal, o L
actualizacion Cédigo Etico y Politica Actualizacion de Codigo Etico y
Anticorrupcion del grupo Gas Natural Politica Anticorrupcion del grupo
Fenosa. Localmente se contempla Gas Natural Fenosa.

hacer la revision con lo exigido en
normas y estandares colombianos.

Acciones de divulgacién del Cédigo Emprender acciones mas directas
Etico a proveedores. que incluyan formaciones a este
grupo de interés sobre las pautas
del Cédigo Etico y la nueva Politica
Anticorrupcion.

Compromiso 2: Resultados

Los accionistas e inversores de Gas Natural Fenosa constituyen uno de los principales grupos de interés de la compania. Por ello, gestionar
adecuadamente los riesgos y desarrollar un modelo de negocio sélido con potencial de crecimiento internacional, que garantice la
sostenibilidad a largo plazo, son dos de los aspectos clave del negocio.

Compromiso 2015 Nivel de avance Retos 2016
Dar de alta a 1.600 clientes en el Concluir los procesos de
municipio de El Colegio, 800 en Viota, construccion de infraestructura de
905 en La Mesa y 395 en Anapoima. la red para el municipio de Viota e
Completar el 100% del plan de iniciar la comercializacion en 1.300
expansion de infraestructura de red puntos de suministro potenciales
para Viota, con su estacion identificados.
descompresora.
Masificar el uso de Promover la masificacion del uso
gasodomeésticos, diferentes a la del gas natural mediante acciones
estufa, para promover la calidad y comerciales y promocionales que
confort con el servicio de gas logren la conexioén de 111.770
natural. nuevos gasodomeésticos.
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Compromiso 3: Interés por las
personas

gasNatural |

™

-
#

Para Gas Natural Fenosa es fundamental promover un entorno de trabajo de calidad,
basado en el respeto, la diversidad y el desarrollo personal y profesional. Asimismo,
la empresa tiene un Cédigo Etico donde se establecen las pautas que han de presidir el
comportamiento ético de todos sus empleados en su desempefio diario y, especificamente,
en lo que respecta a las relaciones e interacciones que mantiene con todos sus grupos de

interés.

Compromiso 2015

Nivel de avance

Retos 2016

Fortalecer el plan de accion
disefiado para contribuir en el
equilibrio vida familiar-laboral de
los colaboradores.

Avanzar en el uso de las
herramientas creadas para la
adecuada gestion del modelo de
liderazgo.

Continuar con la ejecucion de los
planes de accion construidos
para favorecer el equilibrio vida
laboral y personal.

Continuar con formaciones que
fortalezcan las diferentes
habilidades derivadas del modelo
de liderazgo.

Compromiso 4: Excelencia en el
servicio

Los clientes son el centro de nuestras operaciones. A través de un dialogo activo con ellos,
la compania quiere ser capaz de darles una respuesta rapida y eficiente, proporcionando
un servicio y una experiencia de cliente excelente que, ademas de cumplir con los
requisitos legales, esté acorde con sus necesidades y cumpla con los compromisos

voluntariamente asumidos por el grupo.

Gas Natural Fenosa

Compromiso 2015

Nivel de avance

Retos 2016

.ener una cultura de

cio entre los

yoradores y los

-atistas de los principales
2s0s relacionados con el
te.

:.enimiento de mesas de

ljo interdisciplinarias en los
ipales procesos

ionados con el cliente para
star problematicas, evaluar
1ativas e implementar

ras del servicio a corto

).

-ar el sistema de buses de
cio zonal del SITP con
sulos dedicados a GNCV.

cipar en la licitaciéon de la
+ 1 para Transmilenio.

) m  (m

Continuar con la construccion e
implantacién de los estandares y
protocolos de los procesos que
tienen mayor impacto con el
cliente.

Contribuir en la disminucién de
reclamaciones, asegurando la
aplicacion del marco regulatorio.

Mantener canales faciles y
comodos para los clientes,
posicionando las redes sociales
como fuente de informacion
efectiva. Asi mismo, mejorar el
servicio para la poblacion en
situacion de discapacidad visual y
auditiva.

Gestionar con el operador la
compra de buses dedicados a
GNCYV para servicio zonal y
construir la estacion de servicio
en Bogota.

Participar en la licitacion Fase
1 de Transmilenio para incluir
buses dedicados a GNCV en la
operacion del sistema troncal.
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Compromiso 5: Cadena de
suministro responsable

Los proveedores y las empresas
colaboradoras son actores fundamentales
en el 6ptimo funcionamiento de la

cadena de valor de Gas Natural Fenosa

con quienes la compafia promueve
el mantenimiento de relaciones de
confianza a largo plazo, estables,

solidas y de beneficio mutuo, bajo los
principios de eficacia y gestion del
riesgo.

Compromiso 2015

Nivel de avance

Retos 2016

Lanzamiento del Portal de
Proveedores para peticiones
de ofertas, intercambio
documental y verificacion de
pagos y facturas.

Seguir generando espacios de
comunicacion y formacion para
la cadena de valor.

Compromiso 6: Seguridad y salud

Gas Natural Fenosa planifica y desarrolla
sus actividades asumiendo que nada es
mas importante que la seguridad, la
salud y el bienestar de las personas. En
este sentido, la actuacién de la compafiia
va mas alla del cumplimiento de las
obligaciones legales y otros requisitos que

voluntariamente adopta, impulsando la
mejora continua en las condiciones de
trabajo y en la gestion de la seguridad, la
salud y el bienestar, involucrando no sélo
a las personas que forman Gas Natural
Fenosa, sino también a los proveedores,
empresas colaboradoras, clientes y otros

Iniciar el modelo de actualizacion
del proceso de evaluacion de
proveedores, que incluye
ampliacién en los items del
registro, relacionados con temas
de ética y transparencia
empresarial, asi como mayor
énfasis en la prevencion de
riesgos laborales.

Trabajar en el nuevo compromiso
de la Politica de Responsabilidad
Corporativa para generar nuevos
canales de comunicacion con
este grupo.

grupos de interés, con el objetivo de
evitar y prevenir los accidentes y los
dafos a la salud, proporcionando un
ambiente seguro y saludable asi como
promocionando su salud y bienestar.

Gas Natural Fenosa

Compromiso 2015

Nivel de avance Retos 2016

Afianzar los programas
establecidos dentro de la
compafia en pro de mejorar
las condiciones de seguridad y
salud del personal.

Continuar con el desarrollo del
plan de implantacion del
Programa Compromiso con la
Seguridad y la Salud tanto para
personal propio como para
empresas contratistas.

Compromiso 7: Compromiso social

Gas Natural Fenosa esta comprometida
con el desarrollo econémico y social
de las regiones en las que desarrolla sus
actividades, aportando conocimientos,
capacidad de gestion y creatividad, asi
como dedicando parte de los beneficios

Continuar con acciones
relacionadas con seguridad vial
y ampliar la cobertura en las
medidas adoptadas.

Proponer nuevas acciones a
partir de los resultados del
analisis de la implementacion
del programa “Compromiso
con la Seguridad y la Salud”
para mejorar los indicadores en
este ambito.

a la inversion social. El dialogo fluido y
permanente con la sociedad permite a
la compafiia conocer las expectativas e
intereses de las comunidades en donde
opera y poder asi implicarse en su

desarrollo procurando dar la respuesta
mas adecuada a sus necesidades.

Compromiso 2015

Nivel de avance Retos 2016

Adaptar la nueva Familia
Natural al entorno de operacién
local.

Ampliar la cobertura de
impacto de la inversion social
en las filiales del negocio de
gas en Colombia.

Implantar la imagen de la
nueva Familia Natural en todos
los programas de inversion
social y darla a conocer a los
diferentes publicos de interés.

Implantar acciones dentro de
los nuevos lineamientos del
programa de voluntariado
corporativo.
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Compromiso 8: Gestion
responsable del medio ambiente

Gas Natural Fenosa es consciente de los
impactos ambientales de sus actividades
en el entorno donde se desarrollan, por

lo que presta una especial atencion a la
proteccion del medio ambiente y al uso

eficiente de los recursos naturales para
satisfacer la demanda energética. En el
respeto al medio ambiente, Gas Natural
Fenosa actiua mas alla del cumplimiento
de los requisitos legales y otros de

tipo ambiental que voluntariamente
adopta, involucrando a los proveedores,
trabajando con los distintos grupos de
interés y fomentando el uso responsable
de la energia.

Compromiso 2015

Nivel de avance

Retos 2016

Realizar la actualizacion del Plan
de Geston de residuos de la
compaiiia, incorporando el ciclo de
vida de los materiales con una
caracterizacién de residuos mas
detallada.

Estructurar este plan de formacién
de manera global para los
contratistas y enfocado con los
temas ISO 14001 que se
identificaron con falencias de
implementacion.

Instalar vallas informativas en el
parque Chingaza y desarrollar una
actividad de integracion entre los
colaboradores de la companiia y el
ecosistema.

Para consultar la Politica de Responsabilidad Corporativa visite:

Participar en iniciativas orientadas
a la incorporacion de materiales
recuperados de los procesos
productivos, a partir de su inclusién
en las actividades de
aprovechamiento o reciclaje
existentes en organizaciones
dedicadas a esta labor.

Disenar e implementar escenarios de
participacion de grupos de interés en
actividades voluntarias enfocadas en
temas de residuos, uso eficiente y
ahorro de recursos, preservacion de
ecosistemas, biodiversidad y otros que
sean significativos.

Contribuir a la adaptacion del
cambio climatico mediante la
suscripcion de convenios o
adhesion a proyectos con dos
entidades ambientales
gubernamentales y no
gubernamentales dirigidas a
mitigar esta problematica de
manera local.

www.gashaturalfenosa.com.co/conocenos/reputacionyresponsabilidadcorporativa/politicaderesponsabilidadcorporativa

Gobierno de la Responsabilidad
Corporativa

Para la gestion de la Politica de
Responsabilidad Corporativa, la
compafia ha dispuesto de una estructura
organizacional en la que se definen
responsabilidades relacionadas con el
fomento y desarrollo de actividades para
dar cumplimiento a los compromisos y
principios de actuacion establecidos, asi
como de aprobar planes y estrategias de
accion en esta materia.

Gas Natural Fenosa

Consejo de Administracion

® Encargado de aprobar las actualizaciones de la Politica de
Responsabilidad Corporativa, asi como de recibir informacién sobre la
implantacion y seguimiento general de la misma.

® Supervisar el cumplimiento de la Politica por medio de la Comision de
Nombramientos y Retribuciones.

® Liderar la integracion efectiva de la Responsabilidad Corporativa en la
estrategia de la compania y en su gestion diaria, con el objetivo de
afianzar una cultura soélida de la responsabilidad corporativa.

Comité de Direccion

# Velar por la adecuada implementacién y seguimiento de los compromisos
asumidos en la Politica de Responsabilidad Corporativa.

® Impulsar la difusion, el conocimiento y el cumplimiento de la Politica a
través de los planes que apruebe para tales fines.

Direcciones generales y unidades de negocio

# Definir las acciones necesarias para desarrollar los planes formulados
por el Comité de Direccion.

® Proponer los objetivos cuantitativos y cualitativos de cada una de las
acciones implantadas, asi como los indicadores de seguimiento
asociados.

Administradores, directivos y resto de personas

@ Conocer, comprender y cumplir con las directrices y compromisos
contenidos en la Politica de Responsabilidad Corporativa.
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Reconocimientos Canales de comunicacion

La comunicacién con los diferentes
grupos de interés es un proceso

Para la gestion de este proceso, se
han dispuesto diferentes canales de

sus expectativas, inquietudes y opiniones
relacionadas con las actividades de la

En 2015 la compafiia recibio los
siguientes reconocimientos por su gestion
de Responsabilidad Corporativa:

» Premio Andesco en la categoria de Mejor
Gobierno Corporativo.

Grupos de interés

Colaboradores

0 It
’“ w +Directos
*Temporales

Proveedores

-t

» Premio Nacional a la excelencia de

la industria de Contact Centers'y BPO,
otorgado por la Asociacion Colombiana de
este mismo segmento.

* Reconocimiento de Transparencia por

Colombia al proyecto para poblacién con
discapacidad: “Factura y Guia en Braille”.

Accionistas e

o, [ inversionistas <
adll s i
T ' ayoristas h H ocal

*Minoristas

Clientes

K
»

!

L j

=

r-'

o

» Premio como mejor Ejecutiva
Emprendedora del afio para Maria
Eugenia Coronado Orjuela, Country
Manager Colombia, elegida por el Comité
de Ernst & Young y Portafolio.

Sociedad Civil

*Gobierno nacional y

+Gremios y asociaciones
+*Empresas del sector

fundamental para la construccion
de confianza y el mantenimiento de
relaciones solidas y de beneficio mutuo.

comunicacion especificos para cada uno
de ellos y con disponibilidad permanente,
con el objetivo de identificar y atender

compainia.

Grupo de interés

Canales de comunicacion

t.)

ﬂ w Colaboradores

o
Accionistas e
/‘\./' inversionistas

o © o
H'-W Sociedad Civil

+ Intranet: Naturalnet

+ Comision Local del Cédigo Etico
+Boletin interno REDES

¢ Comunicaciones electronicas

¢ Carteleras fisicas

¢ Carteleras digitales: EnergiaTV
+ Revista Natural

+Encuesta de los canales de comunicacion interna

+ Encuentro de directivos y equipos de trabajo

+ Feria de Responsabilidad Corporativa
+Encuesta de clima organizacional
+Red interna: Yammer

+Canal de formacion Universidad Corporativa

+Reunién de Asamblea
+Reuniones Junta Directiva
+ Oficina de Atencion al Inversionista

* Encuesta del canal de Atencion al Inversionista

+Mesas de trabajo con la comunidad
*Programas de inversion social

¢ Encuesta Reptrak

* Oficina de Garantia de Servicio al Cliente

¢ Participacion en mesas de trabajo de gremios y

asociaciones”*

+Residenciales

*Organizaciones

* Comercializacion e ingenieria .wl ° “Pymes publicas y privadas
N Poran e ) s
A, ateriales
+ Servicios e i *Comunidad

Comprimido

. :
Vehicular ONG y fundaciones

¢ Compra de gas
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'I “ Proveedores

2

oFiye
I%::-#l Clientes

+ Correo electronico para compras y pedidos

+Linea de atencion al proveedor

+Buzon de atencidn a proveedores

* Comunicacioén directa con administrador de contrato
* Seminario de proveedores

* Programa Valor para Proveedores

¢ Canal de formacion: Universidad Extendida

¢ Portal para proveedores

+ Notificaciones de pago

+ Correo electrénico para certificados de retencion en la

fuente

+ Correo electrénico para comentarios acerca del Codigo

Etico

*Boletin para proveedores

+Factura

+Encuesta de satisfaccion del cliente por segmento
+Linea de Atencién Telefonica

* Centros de Atencion Presencial

+ Quioscos de autoservicio

* Oficina virtual

¢ Oficina de Garantia de Servicio al Cliente
+Linea de atencion de urgencias 164

+ Foros con clientes industriales
*Programas de inversion social

+*Redes sociales

*Medios de comunicacion

* Participacion en asociaciones y gremios: www.gasnaturalfenosa.com.co/conocenos/reputacionyresponsabilidadcorporativa

* Para todos los grupos de interés se cuenta con la pagina web: www.gasnaturalfenosa.com y en Facebook Gas Natural Fenosa.

Identificacion de aspectos
relevantes

En 2015 se llevé a cabo una revisiéon y
actualizacion del ejercicio de materialidad
realizado el afio anterior, con el objetivo
de identificar y puntualizar los temas

de sostenibilidad mas relevantes para

la compafiia y sus grupos de interés, a
través de un andlisis interno del contexto
operativo de la organizacion, asi como
de instrumentos aplicados con los grupos
de interés en el relacionamiento cotidiano
con cada uno de ellos que dan cuenta de
sus principales intereses y expectativas
frente a la actuacién de la empresa en
diferentes frentes de accion.

Analisis del contexto

Instrumentos aplicados
con grupos de interés

+ Materialidad del grupo Gas Natural
Fenosa

+Estandares internacionales de
Responsabilidad Corporativa

+ Analisis del sector energético en el
pais

+ Contenidos de piezas de comunicacion
con grupos de interés

+Boletines internos de comunicacion con
colaboradores

+Mediciones de Reptrak y Transparencia
por Colombia

Asuntos relevantes

Como resultado de este analisis, se
obtuvo la matriz de materialidad de la
compania con siete temas relevantes y
diez indicadores a verificar:

Se destacan los 7 aspectos mas
relevantes, tanto en importancia para
los grupos de interés como en impacto
para la organizacioén, ubicados en los
cuadrantes superiores de la matriz.

Importancia para los grupos de interés

Gas Natural Fenosa

Nivel de impacto para la organizacién

Seguridad de productos y servicios

Servicio al cliente

Calidad y fiabilidad de los servicios

Emisiones

Desarrollo profesional

Diversidad e igualdad

Salud y seguridad de colaboradores y
de terceros
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Tema
relevante

Descripcién

Indicador
verificado

Sociedades a las
que implica

Pagina

Seguridad de
productos y
servicios

Servicio al
cliente

Prestacion segura
del servicio en los
procesos de
distribucion y
utilizacion, ademas
del desarrollo de
actividades que
promuevan el uso
seguro.

Apertura y
disponibilidad de
canales de servicio y
atencion al cliente.

Indicadores de
accidentes e incidentes
en distribucion y
utilizacion del servicio.

Indicadores de
reclamaciones en
procesos de
atencion y servicio al
cliente.

Gas Natural, S.A. ESP, Gas

Natural Cundiboyacense,

S.A. ESP, Gas Natural del

Oriente, S.A. ESP.

Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural
Cundiboyacense, S.A.
ESP, Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP, Gas
Natural del Cesar, S.A.
ESP.

Calidad y
fiabilidad de
los servicios

Emisiones

Desarrollo
profesional

Diversidad e
igualdad

Seguridad y
salud de
colaboradore
s y terceros

Estrategias para
asegurar la calidad y
fiabilidad de los
productos y servicios
en los diferentes
segmentos de
mercado atendidos.

Estrategias de
gestion, medicion,
monitoreo y
reduccién de
emisiones de gases
efecto invernadero.

Actividades de
formacion y
capacitacion para
colaboradores que
mejoren su
desempefio laboral y
su desarrollo
profesional.

Estrategias
puntuales para
respetar la
diversidad y
promover la igualdad
en el
relacionamiento con
los colaboradores.

Estrategias para
cuidar y monitorear
lasaludy la
seguridad de los
colaboradores y
terceros en las
funciones que
desempefian dentro
y para la
organizacion.

Numero y resultados
de revisiones
periodicas
realizadas en el afo.

G4-EN15: Emisiones
directas de GEI
(alcance 1).
G4-EN16: Emisiones
indirectas de GEI
(alcance 2).

G4-LA9: Horas de
formacioén y
capacitacion.
G4-LA11:
Evaluaciones de
desempefio.

G4-LA13: Relacion
entre salario de
hombres y mujeres.

G4-LA5:
Colaboradores
representados en
comités formales de
salud y seguridad.
G4-LA7:
Colaboradores con
riesgos de salud y
seguridad.

Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural
Cundiboyacense, S.A.
ESP, Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP, Gas
Natural del Cesar, S.A.
ESP.

Gas Natural,

S.A. ESP, Gas Natural
Cundiboyacense, S.A.
ESP, Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP, Gas
Natural Servicios, SAS.

Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural
Cundiboyacense, S.A.
ESP, Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP, Gas
Natural del Cesar, S.A.
ESP, Gas Natural
Servicios, SAS.

Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural
Cundiboyacense, S.A.
ESP, Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP, Gas
Natural del Cesar, S.A.
ESP, Gas Natural
Servicios, SAS.

Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural
Cundiboyacense, S.A.
ESP, Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP, Gas
Natural del Cesar, S.A.
ESP.

Gas Natural Fenosa
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Integridad y
transparencia

» Rechazar la corrupcion, el fraude y el
soborno en el desarrollo de la actividad
de la compaiiia y establecer medidas
para evitarlos y combatirlos, desarrollando
canales internos que permitan la
comunicacion de irregularidades,
respetando y protegiendo el anonimato
del comunicante.

* Cumplir las leyes y normas nacionales

e internacionales vigentes en los paises
en los que opera la compaiia, respetando
especialmente los principios expresados
en la Declaracién Universal de los
Derechos Humanos de Naciones Unidas
y en la Declaracion de la Organizacion

Internacional del Trabajo (OIT), los
principios del Pacto Mundial de Naciones
Unidas, los Principios Rectores de
Derechos Humanos y Empresas de
Naciones Unidas, asi como los principios
de la OCDE para el Gobierno de las
Sociedades.

 Actuar con responsabilidad en la
gestiéon de los negocios y cumplir con
las obligaciones fiscales en todas

las jurisdicciones en las que opera la
compafia, asumiendo el compromiso
de transparencia y colaboracion

con las administraciones tributarias
correspondientes.

» Competir en el mercado de manera leal,
no admitiendo conductas engafosas,
fraudulentas o maliciosas que lleven a

la compafiia a la obtencién de ventajas
indebidas.

» Promover la transparencia informativa

y la comunicacion responsable, veraz,
eficaz, integra y puntual, publicando
periodicamente informacion financiera

y no financiera que ponga en valor las
actuaciones de la empresa y ofrezca una
respuesta especifica a las necesidades de
informacién de los grupos de interés de la
compafia.

» Mantener, en todo momento, el didlogo
con los grupos de interés a través de los
canales de comunicacion que sean mas
adecuados y accesibles.
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Indicadores G4-34, G4-38 e

La compania ha adoptado directrices

de Buen Gobierno Corporativo en su
estrategia y objetivos, orientadas a
asegurar el respeto por los derechos

de sus grupos de interés a través de
principios de ética y transparencia
organizacional que guian los procesos de
toma de decisiones, el desarrollo de sus
actividades y la gestion de sus negocios,
en linea con las disposiciones de la

Ley de Servicios Publicos Domiciliarios
(Ley 142 de 1994), el Cédigo de
Comercio Colombiano, las normativas
internacionales y los estandares
voluntariamente adoptados.

Adicionalmente, por tener sus acciones
inscritas en el Registro Nacional de
Valores, las sociedades de Gas Natural,
S.A. ESP y Gas Natural del Oriente, S.A.
ESP cuentan con un Comité de Auditoria
y un Cddigo de Buen Gobierno que
integra los lineamientos establecidos en el
Cddigo Pais, siguiendo los principios de
actuacion definidos por la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémico (OCDE).

L

Estructura de Gobierno Corporativo
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) General de
Accionistas

) Junta Directiva

Representante
Legal y Directivos
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[
) Control interno
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) Control externo

Auditoria
interna

)

) Comités

Control Auditoria
) interno ) externa Y Revisoria fiscal
financiero de gestion

Nota: Esta estructura aplica para las sociedades distribuidoras del servicio publico y no para

Gas Natural Servicios, S.A.S.

Para mayor informacion de Gobierno Corporativo consulte:

Codigo de Buen Gobierno: www.gasnaturalfenosa.com.co/conocenos/inversionistas/
GasNaturalS.A.,ESP/Emisores/Grupoempresarial

Juntas Directivas: www.gasnaturalfenosa.com.co/conocenos/inversionistas/
GasNaturalS.A.,ESP/Emisores/Juntadirectiva

Estructura organizacional y comité de apoyo a la gestion corporativa:
www.gasnaturalfenosa.com.co/conocenos/quienessomos/organizacionlocal/

distribuciondegasnatural
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Composicion accionaria de
Gas Natural, S.A. ESP

0,8
1,01%

1%
0,79%
1,36% ‘ ’—1 1,02%
1,68%— LLLI——

9,26%

25,00%

59,07%

v

*000 0

Gas Natural Distribucion Latinoamérica, S.A.

Empresa de Energia de Bogota, S.A. ESP

Fondo de Pensiones Obligatorias Porvenir Moderado
Corporacion Financiera Colombiana S.A.

Fondo de Pensiones Obligatorias Proteccion Moderado
Fondo de Cesantias Porvenir

Fondo de Cesantias Proteccion - Largo Plazo

Gases Unidos de Colombia Ltda. UNIGAS

Varios

Para informacién sobre la composicién
accionaria de Gas Natural del Oriente,
S.A. ESP, Gas Natural del Cesar, S.A.

Indicadores G4-42, G4-56, G4-57, e E
G4-58, G4-S04, G4-SO

El Cédigo Etico de Gas Natural Fenosa,
formulado y aprobado por el Consejo
de Administracion, es el documento
que establece las pautas que han de

presidir el comportamiento ético de
los administradores y empleados de

ESP y Gas Natural Cundiboyacense,
S.A. ESP, consulte los informes anuales
de cada una de estas sociedades en:

Modelo de gestion de la ética
corporativa

Gas Natural Fenosa cuenta con un
modelo de gestion del Cédigo Etico y de
la Politica Anticorrupcion, cuyos objetivos
son velar por su conocimiento, aplicaciéon
y cumplimiento.

www.gasnaturalfenosa.com/conocenos/
inversionistas

la compafiia en su desempefio diario,

en lo que respecta a las relaciones e
interacciones que mantiene con todos sus
grupos de interés. Desde 2005, afio en el
que se aprobd, el codigo ha sido renovado
periodicamente para adaptarlo a las
nuevas realidades a las que se enfrenta la
compafia.

Ademas, Gas Natural Fenosa dispone

de una Politica Anticorrupcién, como
extension del capitulo 4.7. “Corrupcion y
Soborno” del Cédigo Etico, que establece
los principios que deben guiar la conducta
de todos los empleados y administradores
de las empresas del grupo con respecto a
la prevencién, deteccion, investigacion y
remedio de cualquier practica corrupta al
interior de la organizacion.

Modelo de
) gestion
de la ética
corporativa
|
| I |
y ng'lg,:? Etico ) Comisién del y Sistemas de
yliralges Cadigo Etico Salvaguarda
Anticorrupcion
I
I I I
Canal de Procedimiento de Cursos Online
)denunmas ) declaracion recurrente (formacion sobre
(consultas o (lectura, comprension aspectos incluidos
denuncias y cumplimiento en el Codigo)

de incumplimiento)

del Cadigo)

Comision del Cédigo Etico

Con el objetivo de velar por la difusion del
Cédigo Etico en los distintos ambitos de
actuacion de la compafiia, en Colombia
esta comision fue creada en 2006 y esta
integrada por las areas de Recursos
Humanos, Comunicacion y Asuntos
Publicos, Servicios Juridicos y Auditoria
Interna.

En 2015 el plan de trabajo de la Comisién
del Cédigo Etico incluyo:

« Acciones formativas y divulgativas del
Cadigo Etico, Politica Anticorrupcion y

Modelo de Prevencién Penal dirigidas a
los empleados de la compafiia.

« Actualizacion del espacio del Codigo
Etico y Politica Anticorrupcion en la

intranet de la compaiiia.

» Aprobacion del reglamento de la
Comisién del Cédigo Etico.

« Definicion del work flow “declaracion de
cumplimiento”.

« Acciones divulgativas externas.

Indicadores de gestién de la Comision del Cédigo Etico

Compromiso Integridad y transparencia

* Definicion de procedimientos internos en
materias del Cédigo Etico.

« Actividades para la extension del Cédigo
Etico a proveedores.

Através de la Comision del Codigo

Etico se tratan los temas mas relevantes
relacionados con su difusion y
cumplimiento. Durante 2015, un 42% de
las denuncias recibidas tuvieron como
objeto presuntos fraudes, sin que ninguna
de ellas tuviera un impacto significativo.

Total de consultas y denuncias recibidas por la Comisién del Cédigo Etico para el total de paises del grupo

2013 2014 2015
Consultas 30 &3 37
Denuncias 49 56 98
Total 79 89 135

Nota: De las comunicaciones recibidas por la Comision del Codigo Etico en 2015, cuatro correspondieron al negocio de gas en Colombia; de
estas, ninguna evidenci6 incidentes relativos a cuestiones de explotacion laboral o infantil o en relacion con los derechos de las comunidades

locales y los derechos humanos, asi mismo no se identificaron casos de corrupcion en Colombia.
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Temas relacionados a las comunicaciones recibidas por el Cédigo y su gestion (%)

Consultas Notificaciones Comunicaciones recibidas

Respeto a la legalidad, los derechos 3 11 9
humanos y a los valores éticos
Respeto a las personas 3 20 15
Desarrollo profesional 5 . .
e igualdad de oportunidades
Cooperacioén y dedicacién 5 1 2
Seguridad y Salud en el trabajo 0 1 1
Corrupcion y soborno 0 14 10
Uso y proteccion de activos 3 6 5
Imagen y reputacion corporativa 3 1 2
Lealt_ad ala empresa y 78 0 21
conflicto de intereses
Tratamiento de la informacion

- 0 2 2
y del conocimiento
Relaciones con los clientes 0 30 21
Relaciones con empresas

0 7 5

colaboradoras y proveedores
Respeto al medio ambiente 0 0 0

Gestion de quejas y denuncias

Tipo de impacto 2015
. . . Medio ambiente 0
Numero de denuncias sobre impactos Practicas laborales 46

negativos presentadas mediante )

mecanismos formales Sociedad 52
Derechos humanos 0
Medio ambiente 0%
Porcentaje de denuncias recibidas, en Practicas laborales 100%
las que se abrid una investigacion Sociedad 100%
Derechos humanos 0%
Medio ambiente 0%
, : Practicas laborales 70%
Porcentaje de denuncias resueltas Sociedad 88%
Derechos humanos 0%

Compromiso Integridad y transparencia

Tiempo medio de resolucion de las comunicaciones (dias)

2013 2014 2015
Consultas 18 14 25
Notificaciones 44 53 57
Total 34 38 47

Por otra parte, durante 2015 se desarrollaron actividades de capacitacién para orientar

a los colaboradores en la toma de decisiones y ayudar a potenciar comportamientos
alineados con los valores de la companiia. En estas actividades participaron un total de 110
colaboradores del negocio de gas en Colombia, asi como las sensibilizaciones permanentes
que se hacen a través de los canales de comunicacion internos.

Prevencion de la corrupcion E e
Indicadores G4-45, G4-46, G4-47

Politica de Anticorrupcion

Tiene por objeto establecer los principios
que deben guiar la conducta de todos

los empleados y administradores de las
empresas de Gas Natural Fenosa con
respecto a la prevencion, deteccion,
investigacion y remedio de cualquier
practica corrupta al interior de la
organizacion, que pudiera constituir fraude
o corrupcién y que derivara en situaciones
perjudiciales para la compafiia, sus
administradores y empleados desde el
punto de vista legal o reputacional.

La Politica Anticorrupcion establece
catorce principios de actuacioén, entre

los que se encuentran aspectos como el
fomento de la integridad y la transparencia
en el tratamiento de la informacién,
blanqueo de capitales, conflictos de
interés y relaciones con terceros.

Respecto al programa, cabe sefialar que
la compafiia ha llevado a cabo acciones
de formacion con objeto de divulgar la
Politica Anticorrupcion para asegurar
que sus administradores y empleados
dispongan de la informacion adecuada y
suficiente para actuar en esta materia.

El enfoque del programa anticorrupcion de Gas Natural Fenosa abarca tres areas clave:

Implantacién de
medidas proactivas para
la evaluacion del riesgo

de fraude y la
corrupcioén, su monitoreo

Establecimiento de una
cultura antifraude y
anticorrupcion mediante
la formacion y

sensibilizacion. y control.

Desarrollo de medidas y
planes de respuesta
ante situaciones que
constituyan fraude y

corrupcion.
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Transparencia por Colombia

La compania participa de manera
voluntaria en la medicién realizada por
Transparencia por Colombia, en la que se
evaluan de forma independiente y objetiva
los estandares de transparencia y ética
de la gestion empresarial. La metodologia
se implementa a partir del analisis de las
politicas y herramientas desarrolladas

al interior de la organizacién en cuatro
categorias: Control, Reglas claras,
Dialogo y Apertura.

Los resultados generales de la medicién
llevada a cabo en 2015 situan a la
organizacion en una puntuacion de 83
puntos sobre 100, reconociendo las
acciones que se han desarrollado para
la gestion de la ética y transparencia
empresarial.

En la categoria de control se presentd
una reduccion del puntaje obtenido
debido a un mayor nimero de sanciones

Medicion de reputacion: RepTrak

El modelo usado por el grupo para el
analisis de su reputacion se basa en la
medicion de RepTrak, promovida por
Reputation Institute, la cual proporciona
informacion sistematica sobre la
reputacion de las companias en funcién
de la Estima, la Admiracién, la Confianza y
la Impresién que generan entre el publico
general (RepTrak Pulse - Emocional), y
adicionalmente, 26 atributos agrupados
alrededor de siete dimensiones: Gobierno,
Trabajo, Innovacién, Oferta, Desempefio
Financiero, Liderazgo y Ciudadania
(RepTrak Index - Racional).

reportadas por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

Frente a los resultados de la medicion,
la compafia se situa sobre el promedio
general del indice de transparencia de

entidades publicas (59 puntos sobre 100)
y de organizaciones privadas (82 puntos
sobre 100).

Resultados por categoria

87 94 93 70 81 84

83 84 86 90 89 70

Apertura Dialogo

‘2013

12°
\\
<«

Buenos resultados

Reglas claras Control

2014 ‘2015

Ofe vt

Relacién calidad/precio
Satisfaccion de necesidades
Gestién de reclamaciones
Buen trato a clientes

O estima 6
> )
4 o)
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o Lider fuerte y respetado . Q.
5 Empresa lider en el s A P % Empresa innovadora o
pais > vk = =}
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Contribuye al desarrollo
del pais Confianz®

Protege el medio ambiente

Buen lugar para trabajar

Q. Contribuye a la sociedad
< .0
S >
(o4 hS)
S <&
')/é Actla para prevenir accidentes

Comportamiento ético

Gobierno

Como resultado de la medicion llevada

a cabo en 2015, la compafia obtuvo un
puntaje en el pulse general de 64,8 puntos
sobre 100.

Sistemas de gestion de riesgos

Esta gestion tiene por objeto garantizar
la predictibilidad y la sostenibilidad en

el desempefio operativo y financiero de
la compafiia, contando para ello con
diferentes organismos, con ambitos de
responsabilidad claramente identificados.

Gas Natural Fenosa analiza su perfil
global de riesgo por su impacto potencial
sobre los estados financieros de la
compafia. Con ello, se determina el
maximo nivel aceptado de exposicion al
riesgo asi como los limites admisibles
para su gestion.

Compromiso Integridad y transparencia

Resultados RepTrak por dimensién

Oferta
00
80 63,6
Finanzas Gobierno
67,8 /69’ \ 65,9
40
20
0
Liderazgo 646 \ / 658 Ciudadania
61,4 59,1

Trabajo Innovacion

Organismos de gestion de riesgo.

Comision de Auditoria y
Control

Comité de Riesgos

Direcciéon de Riesgos

Negocios

Otras areas corporativas
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Las herramientas que permiten a la compafia una mejora continua en el proceso de
identificacion, caracterizacion y determinacion del perfil de riesgo son:

) Norma General de Riesgos

# Define el marco de principios y pautas de comportamiento que facilitan la identificacion, informacion,
evaluacion y gestion de la exposicion al riesgo.

® Establece las bases para la definicion de politicas, normativa, umbrales y métricas especificas que
determinan el Perfil de Riesgo.

) Mapa de Riesgos Corporativo

# Ofrece la caracterizacion y cuantificacion de los riesgos mas relevantes de la compaiiia, teniendo en
cuenta las caracteristicas de la posicion en riesgo, las variables de impacto, la severidad potencial
cuantitativa y cualitativa, la probabilidad de ocurrencia y el grado de gestién y control.

) Otros mapas de riesgos

# Mapa de riesgos reputacionales (desde 2013).

¢ Mapa de riesgos de cambio climatico (desde 2014).

)Sistema de medicion de riesgos

# Herramienta de soporte a las unidades de negocio que garantiza que éstas cuentan con un nivel de

autonomia 6ptimo en la toma de decisiones. Asi mismo, asegura que el nivel de riesgo asumido por la

compaiiia y por cada unidad de negocio es acorde con el perfil establecido por los érganos de
gobierno.

Auditoria Interna, Compliance y
Control interno

El Area de Auditoria Interna, Compliance
y Control interno es responsable de la
revisiéon continua y la mejora del sistema
de control interno de Gas Natural Fenosa,
asi como de asegurar el cumplimiento

) Auditoria interna

de la normativa externa e interna y de
los modelos de control establecidos con
el objeto de salvaguardar la eficiencia 'y
eficacia de las operaciones, y de mitigar
los principales riesgos de cada uno de

Compromiso Integridad y transparencia

los ambitos del grupo, especialmente los
riesgos operacionales, de corrupcion,
fraude y legales.

@ |leva a cabo la revision metddica del sistema de control interno de los procesos del grupo en todos
sus ambitos, asi como de la evaluacion de los controles y los riesgos operacionales asociados a
dichos procesos, a través de la definicién y ejecucion del “Plan anual de auditoria interna”, con el fin
de mejorar la eficacia y eficiencia de los mismos. Apoya a las direcciones generales en el cumplimien-

to de sus objetivos.

) Compliance

@ Aseguramiento continuo del cumplimiento de la normativa externa y de las politicas y los

procedimientos implantados en el grupo para mitigar los principales riesgos legales, corrupcion
y fraude. Asi mismo es el encargado del Modelo de Prevencion Penal y del Modelo del Cédigo

Etico de Gas Natural Fenosa.

) Control interno

® Promueve y participa en el disefio e implantacion de los modelos de control en todos los ambitos del
grupo, con objeto de mitigar los principales riesgos y asegurar la eficacia de las operaciones. También
asegura que los modelos de control establecidos cumplan con las politicas y normas del grupo y las
regulaciones externas y estén correctamente soportados y documentados en los sistemas de grupo.

Durante 2015 se desarrollaron 145
proyectos de auditoria interna a nivel
del grupo, 94 de ellos para la revision
de procesos vinculados a los principales
riesgos operacionales, de corrupcion,
fraude y legales de las direcciones

generales de negocio y corporativas

de Gas Natural Fenosa. Los analisis
realizados alcanzaron el 100% de las
direcciones generales e hicieron especial
hincapié en aquellas con mayores
probabilidades de materializacion de estos

riesgos. En los proyectos ejecutados
durante 2015 no se han detectado riesgos
significativos relacionados con el fraude y
la corrupcion.
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Politica de Derechos
Humanos

Indicador G4-HR7

El compromiso de la compafiia con el
respeto y la proteccion de los derechos
humanos se expresa tanto en la Politica
de Responsabilidad Corporativa como

en el Codigo Etico. La Politica de
Derechos Humanos formaliza y establece
de manera precisa el modo en que la

compafiia incorpora este asunto en su
gestion empresarial.

La politica establece diez principios, los
cuales han sido determinados a partir
de los riesgos principales en materia
de derechos humanos detectados en la

Compromisos con los derechos de las personas de Gas Natural Fenosa

B A

compainiia, y acepta los principios rectores
de Naciones Unidas sobre Empresa y
Derechos Humanos.

T

Evitar practicas
discriminatorias o

Facilitar la libertad

que menoscabenlal || - acicaneltrabaio de asociacion y Proteger la salud de Ofrecer un empleo
dignidad de las infantil. negociacion las personas. digno.
personas colectiva.
Compromiso con las Proteger a las
personas vinculadas P ] e Respetar a las instalaciones y a las -
publicamente el comunidades Contribuir a
a proveedores, personas desde el :
: respeto a los indigenas v los combatir la
EELEEDY derechos humanos 2 4 0 &) ot corrupcion
: modos de vida derechos humanos :

empresas
colaboradoras.

tradicionales.

=

0009

El cumplimiento de la Politica esta
integrado horizontalmente en la compaiiia
y es responsabilidad de cada una de las
areas de negocio.

El conocimiento y cumplimiento de la
Politica se refuerza mediante el plan de
comunicacién y formacion, que incluye un
curso online de obligado seguimiento por
todos los empleados.

En cumplimiento de este plan, en el

afo se llevaron a cabo actividades

de formacion para dar a conocer los
principios de la Politica de Derechos
Humanos con 62 colaboradores quienes
cumplieron 63 horas de formacién en el
tema.

Adicionalmente, se brindaron actividades
de capacitacion en derechos humanos

a 44 personas de vigilancia, en las que
se trataron temas relacionados con

la declaracion universal de derechos
humanos, violaciones de los derechos
humanos y sensibilizacion de la
importancia del tema para sus labores.

Compromiso Integridad y transparencia
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Compromiso con los
resultados

Principales magnitudes 50

Fendmeno del nifio 52

Adolfo Schlosser.

Puesta de sol.

2002.

61 x 50 cm.

Fotografia B/N sobre papel.
Museo de Arte
Contemporaneo (MAC)

de Gas Natural Fenosa.
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Compromiso con
los resultados

* Trabajar para obtener una rentabilidad
sostenida adecuada a los recursos
invertidos.

» Promover una asignacion y gestiéon
eficiente de los recursos dentro del marco
de la mejora continua de los procesos.

» Garantizar que la toma de decisiones

considera los niveles y umbrales de riesgo

aprobados.

 Continuar incorporando aspectos
de sostenibilidad en la relacién con
inversores.

21.061

Kilémetros de red de
distribucion

2.744.142

Clientes residencial,
comercial, industrial, GNV,
distribuidoras y Acceso de
Terceros a la Red (ATR)

75.669

Millones de pesos de
inversion en redes y
materiales

2.788,59

Millones de m3
de gas vendido

Numero de clientes por
mercado

Compromiso con los Resultados 51

. . Gas Natural Gas Natural Gas Natural
Millones de m3 vendidos  Gas Natural, S.A. ESP del Oriente, Cundiboyacense, del Cesar, S.A. ESP
por mercado S.A. ESP S.A. ESP
Residencial 4289 48,4 73,6 11,8
Comercial 173,9 18,4 28,6 27
Industrial 1.131,1 14,7 20,2
Gas natural vehicular 201,8 18,4 0,2
Distribuidoras/subdistribuidoras 293,0 21,0 =
Total ventas de gas 2.228,7 120,9 122,4 14,7
(A:_(rzgjo de terceros a la red 96,0 2059
Total ventas de gas y ATR 2.324,7 328,3

Residencial 2.015.018 271611,0 330.519 65.668
Comercial 44.084 6693,0 9.195 412
Industrial 551 43,0 113

Gas natural vehicular 134 22,0 1 1
Distribuidoras 3 2,0

Total clientes ventas de gas 2.059.790 278.371 339.828 66.081
Clientes acceso de terceros

alared (ATR) 50 22

Total clientes ventas de 2.059.840 339.850

gas y ATR

PLESIDE E ST 71.055 12.879 27.928 2.158
(nuevos conexiones)

Bajas (Retiro de clientes) 4.091 599 279 193
Red de distribucion (Km)

Nue\_/as redt’es en media 56 36 246 28
y baja presion

Nuevos gasoductos y 1

antenas en alta presion

Longitud total acumulada (Km) 12.959 2.543 4.101 1.458
Inversiones realizadas

(millones de pesos)

Red de distribucion 21.105 4.321 15.096 1.214
Otras inversiones materiales 3.558 395 1.666 364
Inversiones inmateriales 27.950 -

Total Inversiones 52.613 4.716 16.762 1.578
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La ocurrencia del fenémeno de El

Nifio y la temporada seca que genera,
aumentan las necesidades de gas debido
al incremento de la participacion de la
generacion térmica en la atencion de la

demanda eléctrica. Esta situacién sumada

a los analisis del IDEAM, quien estimé
que el fendmeno se extenderia hasta

el primer trimestre del 2016 y coincidira
con la temporada seca de comienzo de
afo; asi como al anuncio de algunos
productores de gas de ajustar al alza,
propicié modificaciones para flexibilizar
las reglas de comercializacion para
adquirir gas por periodos diferentes a los
establecidos en la reglamentacion vigente
para el mercado primario.

Es asi como mediante Resolucién
CREG 170 de 2015, se establecio la
actualizacion de las ofertas de gas
declaradas a la CREG por parte de los
productores, se fijé un periodo para la
negociacion directa tanto de cantidades
excedentarias de gas bajo contratos en
firme con vencimiento no superior al 30
de noviembre de 2016, como para la
negociacion de contratos interrumpibles
y se definié una aplicacion adicional de
las subastas bimestrales buscando la
asignacioén de dos bimestres adicionales
al bimestre siguiente y hasta noviembre
de 2016.

Compromiso con los Resultados
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Compromiso Interés por
las personas

Modelo Empresa Familiarmente Responsable (efr) 51
Colaboradores de Gas Natural Fenosa 51

Libertad de asociacion 57

Retribucion 58

Formacién para el desarrollo y la mejora de la actuacion
profesional 59

Gestion del desempeiio 61

Clima laboral 63

B I | Mercedes Valcarcel.
- y IV galerias 4.
! 1991.
200 x 200 cm.
|3 i = Técnica mixta sobre lienzo.
1 Museo de Arte
Contemporaneo (MAC) de
L Gas Natural Fenosa.
s=aeellhe
1
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Interés por las personas

« Aplicar las mejores practicas en la
identificacion, captacion y fidelizacion del
talento necesario para el desarrollo de
los negocios, asegurando los principios
de equidad y no discriminacion por causa
alguna (discapacidad, edad, género,
trayectoria profesional previa, etc.).

» Favorecer el desarrollo profesional de
las personas dentro del modelo de gestion
del talento, asegurando la puesta a
disposicién, para todos los profesionales,
de los medios, programas y herramientas
necesarias para potenciar sus habilidades
y competencias.

* Promover un entorno de trabajo
motivador que asegure el reconocimiento
interno de la cultura del esfuerzo, la
autonomia necesaria para poder crear,
desarrollar e innovar, y un marco de
compensacion total en concordancia.

» Asegurar la implantacion efectiva de
mecanismos de flexibilidad que faciliten el
equilibrio entre vida profesional y personal
y favorezcan el desarrollo humano y social
de las personas.

» Fomentar la diversidad y la igualdad
de oportunidades en un entorno de

respeto, escucha y didlogo permanente,
prestando especial atencién a la inclusion
de la discapacidad y haciendo extensible
este compromiso a los proveedores y
empresas colaboradoras.

» Promover una interlocucién constante
entre la compafiia y los representantes
sociales que permita la retroalimentacion
para la toma de decisiones.

Modelo Empresa
Familiarmente Responsable
(efr)

Tema relevante: Diversidad e igualdad

Para Gas Natural Fenosa el respeto por
las personas parte del reconocimiento

de la diversidad y del compromiso de
ofrecer espacios laborales igualitarios,
propendiendo por el bienestar laboral y el
cuidado de las personas.

Indicadores G4-10, G4-LA12

Durante 2015, la compafia contd con 549
colaboradores directos y 35 en mision temporal,

14% mas que el afio anterior.

336 319 359 27

Gas Natural
ESP Cundiboyacense

Gas Natural, S.A.

Compromiso Interés por las personas

En 2015 la Fundacion Mas Familia re-certifico a Gas Natural Fenosa como empresa
familiarmente responsable, luego de haber verificado el proceso de mejoramiento continuo
y el cumplimiento de los planes de accion definidos hace tres afios, cuando se otorgd por
primera vez dicho certificado.

En este proceso, la compafia obtuvo una calificacion superior, pasando del nivel C al nivel
C+, lo que implica un estado avanzado en la aplicacién del modelo en beneficio de los
colaboradores y sus familias. Adicionalmente, en la sexta edicion del “Foro efr”, la compafiia
expuso sus experiencias frente a este modelo, asi como el trabajo realizado dentro de cada
uno de sus ejes: calidad en el empleo, flexibilidad temporal y espacial, apoyo a la familia,
desarrollo profesional e igualdad de oportunidades.

efr es un movimiento internacional que se ocupa de promover un entorno de
responsabilidad y respeto a la conciliacién de la vida familiar y laboral, al apoyo en la
igualdad de oportunidades y a la inclusién de los mas desfavorecidos, tomando como base
la legislacién vigente y vinculante y la negociacion colectiva. Para mayor informacion de
esta iniciativa consulte www.masfamilia.org

*Personas

Colaboradores directos por sociedad
46 78 76 81 24 20 20 28 39 43

Gas Natural
Servicios,

Gas Natural del
Cesar, S.A. ESP

Gas Natural del
Oriente, S.A.

S.A. ESP ESP S.A.S.

€@2013 €2014 @ 2015

Nota: de los colaboradores contratados en mision temporal, 30 estuvieron vinculados con Gas Natural, S.A. ESP, 3 con Gas Natural Servicios, SAS y uno tanto
en Gas Natural del Oriente, S.A. ESP como en Gas Natural del Cesar, S.A. ESP.

Adicionalmente, la compafiia cuenta con el apoyo de Gas Natural Servicios Integrales, SAS y Gas Natural Servicios Econdmicos, SAS, sociedades del grupo
Gas Natural Fenosa en Colombia, con un total de 135 colaboradores directos, que prestan servicios profesionales a las diferentes empresas del grupo.
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Mujeres ‘ Hombres

El 64% de los colaboradores directos
estuvieron vinculados a la compania por

medio de contratos a término fijo y el 36%

con contratos a término indefinido.

Colaboradores por género y sociedad

Gas Natural, S.A. ESP 64%
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP 65%
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP 45%
Gas Natural Servicios, S.A.S. ESP 53%

Término
Fijo

40% 24%
Hombres Mujeres

36%

28%

35%

55%

47%

Colaboradores por tipo de
contrato, género y sociedad

Término fijo

Hombres | Mujeres

Término Indefinido

Hombres Mujeres

Gas Natural, S.A. ESP

Gas Natural Cundiboyacense, S.A.

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP
Gas Natural Servicios, S.A.S.

Total

145 84 84

ESP 30 12 3
22 10 31

5 7 4

20 16 3

222 129 125

46

1

18

73

Comité directivo

Administrativos

Operativos

El 56% de los colaboradores se
encuentran entre los 36 y 50 afios de
edad.

Tipo de cargo Hombres

Comité Directivo
Directivos con reporte
directo a Country
Manager

67%

Gerentes
Directivos responsables 61%
de area

Técnicos
Profes_lo_nales 65%
especializados y altamente

especializados

Administrativos

. . 209
Personal de asistencia &

Operativos
Operarios de gas 100%

27%  63% 10% 24%  64% 12%

2013 2014

4 De 18 a 35 afios De 36 a 50 afios

Compromiso Interés por las personas

Mujeres

33%

39%

35%

80%

0%

30% 56% 13%

2015

Mayores de 50 afios
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Colaboradores por antigtiedad

El 51% de los colaboradores ha trabajado
en la compafiia por mas de 10 afios.

‘ De 0 a 2 afos
‘ De 2 a5 anos
De 5a 10 anos

‘ Mas de 10 afios

De 0 a 2 afios

De 2 a 5 afios

De 5 a 10 afios Mas de 10 afios

Gas Natural, S.A. ESP

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP
Gas Natural Servicios, S.A.S.

Total

Rotacion
[Indicador G4-LA1]

En 2015 el indice de rotacion general fue
de 4,4%, 49% menos que el afo anterior.

72 41
23 7
12 8

2 0
18 7
127 63

indice de rotacién general
6,90% 8,52% 4,40%

2013 2014 2015

52 194
7 9
6 55
4 14
11 7
80 279

indice de rotacién por sociedad
Gas Natural, S.A. ESP 9%
I 40,

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP _4% 7%

0,
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP I ;cé;
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP 0%

3%
Gas Natural Servicios, S.A.S. ESP . 2,

20%

Compromiso Interés por las personas

2014

€2015

Calculo: numero de retiros por cada sociedad / numero total de colaboradores directos en cada sociedad al cierre del afo.

Retiros por sociedad

En el afio se presentaron 24 retiros de personas vinculadas a las empresas distribuidoras asi:

De 18 a 35 anos

De 36 a 50 anos

Hombres Mujeres Hombres ' Mujeres
Gas Natural, S.A. ESP 5 2 5 2
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP 3 0 0 0
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP 3 2 0 1
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP 0 0 0 0
Gas Natural Servicios, S.A.S. 0 0 1 0
Total 11 4 6 3

Nuevas contrataciones por sociedad

Adicionalmente, se presentaron 97 nuevas contrataciones de personal distribuidas por sociedad asi:.

De 18 a 35 afios

De 36 a 50 afios

Hombres Mujeres Hombres ' Mujeres
Gas Natural, S.A. ESP 30 17 9 0
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP 17 5 2 0
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP 9 1 1 0
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP 0 0 0 0
Gas Natural Servicios, S.A.S. 2 2 2 0
Total 58 25 14 0
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L4
1A e

< ,._T . _,:i

e

Licencias de maternidad y
paternidad
Indicador G4-LA3

En el afio se otorgaron 7 licencias de
paternidad y 11 licencias de maternidad.
El 100% de los colaboradores que
accedio a licencia de maternidad o
paternidad retorno a sus puestos después
de terminado el tiempo de licencia.

Licencia de
Paternidad

6 1

Gas Natural
del Oriente
S.A. ESP

Gas Natural
S.A. ESP.

Licencia de
Materialidad

7 2

Gas Natural Gas Natural
S.A. ESP. del Cesar
S.A. ESP

2

Gas Natural
Servicios
S.AS.

Libertad de asociacion

Indicador G4-11

Durante 2015 el 78% de los
colaboradores de Gas Natural, S.A.
ESP y sus filiales estuvieron cobijados
por pactos colectivos, convenciones
colectivas o acuerdos individuales. Los
pactos colectivos se negocian para su
actualizacion cada cuatro afos y los
convenios colectivos cada tres afos. En
2015 no se realizaron negociaciones,
por lo que se mantuvieron los acuerdos
vigentes de las negociaciones anteriores.

) Pactos
Colectivos

) Convencion
Colectiva

Acuerdos
Individuales

Adicionalmente, 26 personas pertenecientes a Gas Natural del Oriente, S.A. ESP estuvieron
afiliados a organizaciones sindicales, 18 de ellos vinculados a la Unién Sindical Obrera

Compromiso Interés por las personas

)Gas Natural,
S.A. ESP

)Gas Natural del
Cesar, S.A. ESP

) Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP

I e

Gas Natural
Cundiboyacense,
S.A. ESP

) Gas Natural
Servicios S.A.S

S S—

e e R e R e = =

(USO) y 8 al Sindicato de los Trabajadores y Empleados de Servicios Publicos Auténomos e

Institutos Descentralizados de Colombia (SINTRAEMSDES).

) 255 personas
suscritas

) 71% de la
plantilla

) 19 personas
suscritas

) 95% de la
plantilla

) 74 personas
suscritas

) 91% de la
plantilla

) 43 personas
suscritas

) 93% de la
plantilla

) 37 personas
suscritas

) 86% de la
plantilla
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Gas Natural Gas Natural Gas Natural
Diferencia entre el salario minimo ) ' ) Cundiboyacense, del Oriente,
it SA. ESP
de la compaiiia y el SMMLV S.A. ESP S.A. ESP
Indicador G4-EC5 | | |
Como parte del compromiso adoptado ) $1.256.478 ) $1.317.619 ) $1.224 .445
por la compafiia en relacién con sus salario minimo salario minimo salario minimo

colaboradores directos, todas las
personas son retribuidas con un salario | | |
superior al minimo establecido por el

Gobierno que en 2015 fue de $644.350. 95% mas

90% mas
) que el SMMLV ’

) 104% mas que
el SMMLV

Gas Natural
Servicios, S.A.S.

) $981.400 )$1 .259.493
salario minimo salario minimo

52% mas
que el SMMLV

)Gas Natural del
Cesar, S.A. ESP

95% mas
que el SMMLV

Relacion entre el salario de
hombres y mujeres
Indicador G4-LA13
Variacion de salario base de hombres y mujeres por sociedad

$4.163.842

Gas Natural, S.A. ESP

$2.325.698

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP

$2.653.010

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP $2.739.821

$1.674.920

Gas Natural del Cesar, S.A. ESP

$2.907.828

Gas Natural Servicios, S.A.S. ESP

Mujeres 4 Hombres

que el SMMLV

Variacion

1%

8%

3%

12%

3%

Variacion de salario promedio de hombres y mujeres por tipo de cargo

Compromiso Interés por las personas

2014 2015
Hombres Mujeres Variacion Hombres Mujeres Variacion
Directivos $14.798.849 $17.215.621 14% $14.348.044 $16.366.940 14%
Técnicos $3.066.709 $2.844.765 7% $3.222.973 $2.997.752 -7%
Administrativos $1.516.129 $1.566.442 3% $1.496.135 $1.677.216 12%
Operativos $1.368.962 0 100% $1.616.707 0 -100%

Formacion presencial
Indicadores G4-LA9, G4-LA10

Através de los programas de formacion presencial llevados a cabo en el afio, se registraron
15.514 horas de formacién, 30% mas que durante 2014, con un total de 538 colaboradores

Tema relevante: Desarrollo
profesional

participantes.

En promedio, los hombres recibieron 27,3 horas de formacion y las mujeres 31,4 horas.

Enfoque de gestion

En 2015 la Universidad Corporativa de
Gas Natural Fenosa se convirtié en un
aliado estratégico para llevar a cabo
programas de formacion que contribuyen

Horas de formacion presencial

en la transformacion y el desarrollo del 15.558

talento humano de la compania asi
como en el fortalecimiento de las areas y ’
la homologacioén de los procesos.

11.909
Para este objetivo, la estrategia de la
Universidad Corporativa cuenta con dos
modalidades de formacion: presencial y
. 2014 2015
virtual. ‘ ‘

Indicadores de formacion presencial por cargo

Colaboradores en actividades

de formacion presencial

¢

481

‘2014

¢

538

‘2015

Numero de Horas de Promedio de horas
colaboradores formacion por colaborador

Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres

Directivos
Técnicos
Administrativos
Operativos

Total

20 11 610 297 30,5 27,0
284 154 7.982 5.003 28,1 32,5
8 33 198 935 24,8 28,3
29 - 533 - 18,4 _
341 198 9.323 6.235 27,3 31,4
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Horas de formacién presencial por sociedad

8.679 9.157 859 1.653 1.232 2.538 350 922 789  1.288

Gas Natural, S.A. ESP Gas Natural Gas Natural Gas Natural Gas Natural
Cundiboyacense, S.A. del Oriente, S.A. ESP del Cesar, S.A. ESP Servicios, S.A.S
ESP

‘2014 ‘2015

Principales programas de formacion presencial

Colaboradores

Programas Descripcion participantes

Horas de formacion

Programa de liderazgo

que busca fortalecer

habilidades en trabajo en 179 1432
equipo, interdependencia,

gestion del cambio y

servicio al cliente.

Transversalidad

Fortalecimiento de las
habilidades de los mandos
Savia 2.0 intermedios en gestion del 144 2.016
cambio y servicio al
cliente.

Implantacion del aplicativo
Zeus EPS gue homologa procesos 120 3.229
de la compainia.

Inglés Sena Curso de idiomas en 43 1.360
diferentes niveles.

Formacion virtual
416 colaboradores participaron en programas de formacion virtual con un total de 10.304
horas de formacion, 8.424 horas mas que en 2014. En promedio, los hombres participantes

de las actividades de formacion virtual recibieron 28 horas y las mujeres 18,9 horas.

Indicadores de formacion virtual por cargo

Compromiso Interés por las personas

Numero de

colaboradores Horas de formacioén

Hombres Mujeres Hombres

Promedio de horas
por colaborador

Mujeres Hombres Mujeres
Directivos 18 10 789 487 43,8 48,7
Técnicos 234 112 6.702 2.175 28,6 19,4
Administrativos ) 25 7 109 2,3 4.4
Operativos 14 -- 35 -- 2,5 --
Total 269 147 7.533 2.771 28 18,9

Horas de formacion virtual por sociedad
137 523

Indicador G4-LA11

La compafia ha dispuesto de diferentes
esquemas de evaluacién del desempenfio
con el objetivo de ofrecer oportunidades
de movilidad interna y de mejoramiento
continuo en el desempefio de las
funciones de los colaboradores. En

este sentido, existen tres esquemas

de evaluacion: Sistema de gestion

de desempeiio (SGD), Direccion por
objetivos (DPO) y personal excluido con
esquema variable.

957

En 2015 se homologaron los diferentes
esquemas de evaluacion de desempeio
en la medicién de las competencias del
modelo de liderazgo adoptado por la
compaiiia, lo que ha permitido identificar
las areas principales a desarrollar a través
de planes individuales de mejoramiento.

‘ Gas Natural, S.A. ESP

’ Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP

‘ Gas Natural Servicios, S.A.S.

Del mismo modo, la medicién de objetivos
ha permitido que cada colaborador
conozca con claridad su aporte en el
cumplimiento de los objetivos generales
del pais, logrando una mayor atencién

en las actividades mas prioritarias de su
posicion.

Durante 2015 se realizaron evaluaciones
de desempefio a 456 colaboradores,
correspondiente al 83% de la plantilla de
Gas Natural, S.A. ESP y sus sociedades.
Como resultado de estas, se dieron 49
procesos de movilidad interna: 25 con
hombres y 24 con mujeres.
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Resultados

En 2015 se llevé a cabo la encuesta de
clima organizacional y compromiso, en

Responsablidad corporatve . | O

Esquema Descripcion Indicador e )
la que particip6 el 87% de la plantilla. Compromiso sostenible 91
Por medio de esta encuesta se midi6 la 93
. . . percepcion de favorabilidad que tienen los Organizacion 91
Herramienta de evaluacién de competencias y colaboradores frente a once categorias I o1
logro de objetivos planteados por los 334 colaboradores : : 84
9 ! p P e relevantes que influyen en el clima laboral. Imagen
sSGD colaboradores. Involucra a colaboradores que se e‘;azga oS I G2
i i . mujeres . .
gr;?]uee?]t(:?énncgg;éaccipsa %O;‘ce:l epsj%tg Iﬁg!e?vaol’elsa « 212 hombres A partir de estos resultados la compaiia Condiciones laborales I 982
venc v u viau ’ iniciara unos grupos focales con el
objetivo de integrar as propuestas de los i e | 70
colaboradores en los planes de accién
Sistema de gestion mediante el cual se valoran los 102 colaboradores a implementar. Estos ze enlazaran con o 82
objetivos del pais, los objetivos del grupo, la evaluados s . Comunicacion - | 7o
DPO uno que involucre los ejes del modelo

Esquema variable

actuacion profesional y el cumplimiento de
objetivos individuales. Aplica para el nivel directivo.

Sistemas de reconocimiento que tienen como
objetivo evaluar el desempefio e impulsar el
cumplimiento de las metas establecidas en la
organizacion. Estos esquemas incluyen
indicadores claros y medibles con una periodicidad
determinada, recompensando y llevando un
seguimiento del aporte que realiza cada
colaborador y estimulando que se logren altos
niveles de desempefio.

* 42 mujeres
* 60 hombres

20 colaboradores
evaluados

* 4 mujeres

* 16 hombres

de empresa familiarmente responsable
que permita trabajar en el mejoramiento
de la percepcion de favorabilidad de los
colaboradores frente a las diferentes
categorias contempladas en la encuesta.

Desarrollo profesional y formacion

Transversalidad . | 5

Direccion - | 73

Compensacion y beneficios | -/

) Educacion

@ Auxilios a colaboradores

Categoria SGD DPO Esquema variable Indicador G4-LA

o Gas Natural Fenosa ha establecido @ Auxilios a hijos de colaboradores
Directivo - 29 3 un plan de beneficios para sus

L colaboradores, cuya entrega se define
Técnico 300 73 17 en los pactos y convenciones colectivas, & Préstamos

- . asi como en los acuerdos individuales
ARl Y e - - negociados. En 2015 se dio continuidad
Operativo 11 _ _ a la entrega de estos beneficios
relacionados con vivienda, educacion, ) Salud

Total 334 102 20 salud, entreotros. WL o e

@ Medicina prepagada

€ Plan odontolégico
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) Vivienda

@ Créditos de vivienda

@ 4 créditos aprobados por valor de $26,8 millones de pesos.

@ Bonos vacacionales

@ 238 beneficados con aportes por $40,4 millones de pesos.

@ Péliza de vida

€ 548 beneficiados por $88 millones de pesos.

@ Pdliza exequial

@ 548 beneficiados por $45,2 millones de pesos.

Jornadas deportivas y culturales

Adicional a la entrega de beneficios
para los colaboradores, anualmente

la compafiia desarrolla diferentes
actividades deportivas y culturales
integradas dentro del plan de bienestar.

En 2015 dos hijos de colaboradores
asistieron al curso de liderazgo en la
Universidad Corporativa en Espafia
durante una semana, bajo el programa
de Formacion para Liderar, que beneficia
a los jovenes que estén cursando entre
quinto y décimo semestre de carreras
técnicas, tecnoldgicas o universitarias
y que hayan pasado un proceso de
seleccion interno para alcanzar este
beneficio.

Por otra parte, se desarroll6 el programa
Escuela de Familia, iniciativa que

surge como resultado de las diversas
valoraciones y sugerencias realizadas
por los colaboradores en la encuesta de
Clima Laboral y Compromiso aplicada en

2012 y que se sustenta en el modelo efr
adoptado por la compafiia. Durante 2015
se realizaron dos talleres en las ciudades
de Bogota y Bucaramanga, en los que
participaron los colaboradores y sus
familias.

Participantes

Actividad . . Descripcion
2014 2015

Bolos, tejo y mini tejo, tenis
Jornadas deportivas 288 490 de campo, voleibol, juegos

didacticos y feria de pueblo
Jornadas culturales 220 500 Caminatas ecoldgicas
Atenciones al 543 692 Obsequios de cumpleafios
colaborador

Actividades de campo

(caminatas), festival de
Exte.:r'15|on con las 1585 1.271 talentos, escuela de fa_rmhas
familias y programa de formacion

para liderar para hijos de los
colaboradores

Compromiso Interés por las personas
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Compromiso Excelencia
en el servicio

Segmentos del mercado 74
Atencién y servicio al cliente 83

Satisfaccion de clientes 90

Manuel Angeles Ortiz.
Albaicin.

1958.

54,2 x 66,5 cm.

Oleo sobre lienzo.

Museo de Arte Contemporaneo
(MAC)

de Gas Natural Fenosa.
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Excelencia en el
servicio

*Trabajar para la mejora continua de la
seguridad, fiabilidad y competitividad
de todos los productos y servicios,
ofreciendo el mayor nivel de calidad
posible en funcion de las mejores técnicas
disponibles.

* Ofrecer productos y servicios
innovadores que promuevan la
eficiencia energética y contribuyan a la
sostenibilidad de la sociedad.

* Diversificar y ampliar la oferta comercial
incluyendo productos y servicios de

Residencial y pymes

A

En 2015 la compafiia llegd a 111.237
nuevos clientes residenciales y a 2.749
nuevos clientes comerciales distribuidos
de la siguiente manera:

69.106

nuevos clientes
residenciales

12.749

— f nuevos clientes
residenciales

Compromiso Excelencia en el servicio

27.230

nuevos clientes
residenciales

2.152

nuevos clientes
residenciales

* Promover una comunicacién activa y alto valor afiadido que respondan a 1.935 128
bidireccional que permita entender las la evolucién de las necesidades de los — || nuevos clientes — [ nuevos clientes nuevos clientes nuevos clientes
comerciales comerciales comerciales comerciales

expectativas y opiniones de los clientes y
adaptar las respuestas de la compafiia a
sus necesidades.

* Facilitar las gestiones de los clientes
a través de una operativa simple y
eficiente.

clientes.

« Aplicar la innovacion tecnolégica y las
mejores técnicas disponibles como medio
para mantener un suministro eficiente,
seguro y sostenible.

Clientes por segmentos del mercado

Expansion del servicio

Con el objetivo de expandir el suministro de gas natural, en el afio la compafiia adelantd
diferentes acciones de construccion de redes en municipios del departamento de
Cundinamarca, con lo cual se alcanzé la gasificacion de 5.955 clientes:

680 ‘ 6

; Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 650 metros de red [ 8.657 metros de red 0 5.105 metros de red
construidos en el afio construidos en el afio construidos en el afio
412
: Cesar © 54.696 metros de ©| 33.308 metros O 17.588 metros de
O Comercial 68.668 8 red gasificados § de red gasificados g red gasificados
o —
* = o (o]
O Hogares 1 EDS S g o
) © ; 3.822 clientes < | 1.051 clientes W 1.082 clientes
O Vehiculos Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. g- on total o on total o on total
S = =
(&) mevsria 271611 () 2 5 5
[ [
g § 156 actividades de S 235 actividades de S 912 actividades de
43 capacitacion — capacitacion a N capacitacion a
a nuevos clientes nuevos clientes nuevos clientes
6.693
Gas Natural. S A ESP Santander Inversion de $55,23 Inversion de $618,3 Inversion de $1.538
T ’ 22 EDS* millones de pesos o millones de pesos o millones de pesos

@ 2.015.018
551

®.

as Natural Cundiboyacence, S.A. ESP.

330.519 ()

Adicionalmente, en el municipio de Viota
se realizaron trabajos para el alistamiento
del lote donde se construira la estacion

Por otra parte, dando continuidad a la
entrega de beneficios sobre los derechos
de conexion y en cumplimiento del

clientes de estratos 1 y 2 de los municipios
de La Mesa, Anapoima y El Colegio por un
valor de $181,47 millones de pesos.

@ Boyaca

Cundinamarca

@ 184 EDS* @

Bogota D.C.

convenio firmado con la Gobernacién de
Cundinamarca y las alcaldias municipales,
la compaiiia entrego junto con el Ministerio
de Minas y Energia, subsidios a 712

descompresora y se adelantaron cruces
viales y subfluviales de las redes de
distribucion del gas natural, con una
inversion de $376 millones de pesos por
parte de la compafiia.

113 (&)
9.195 (@)
23 EDS* (@)

*EDS: Incluye estaciones propias de terceros y ATR.
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Apoyo a la construccion de
viviendas VIP y VIS

La compafia apoya a los proyectos de
Vivienda de Interés Prioritario (VIP) y de
Vivienda de Interés Social (VIS) por medio
de aportes de artefactos de coccion, agua
caliente sanitaria y calefaccion, que son
ofrecidos a los constructores con el objetivo

Actividades de promocion

de equipar e instalar dichos artefactos para
beneficio de sus usuarios.

En 2015, la compafnia realizd
negociaciones para el equipamiento de
35.756 unidades de vivienda distribuidas

en 127 proyectos que son realizados por
77 constructoras.

Actividades

Descripcion

Capacitaciones a
disefiadores y
firmas instaladoras

Dando continuidad al acuerdo comercial desarrollado con Longvie, se realizaron jornadas
de capacitacién a disefiadores y firmas instaladoras en aspectos técnicos y comerciales del
servicio, con una asistencia de 168 personas.

Se llevé a cabo la cuarta version del seminario “Una Nueva Vision para Nuevos Proyectos”

Actividades con
constructores

dirigido a profesionales de la construccion, con la asistencia de 280 personas. En este
seminario se desarrollaron temas de actualizacién normativa, marco reglamentario, nuevas

tecnologias, materiales para el disefno y construccion de sistemas de suministro de gas
natural, asi como la aplicacion de sistemas de calefaccion residencial.

2

Se realiz6 un evento para mostrar resultados de la gestion comercial de 2014 y
socializar el plan comercial 2015, con la asistencia de mas de 500 firmas instaladoras.

P Se lanz6 la nueva plataforma ZEUS para el reporte de ventas de clientes nuevos con

la asistencia de mas de 250 firmas instaladoras.

Se hizo relanzé la campana “Rotativos” en las sociedades de Gas Natural, S.A. ESP y

Actividades con
firmas instaladoras

¢ Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP.

P Se realiz6 la primera premiacion a firmas instaladoras correspondiente al primer
trimestre de 2015, segun los cumplimientos establecidos del periodo.

. Se lanz6 la camparia “Independizate” en la ciudad de Bogota, con un modelo de
gestién compartido entre la compania y las firmas instaladoras.

Se desarrollaron sesiones de capacitacion del aplicativo RUV para la captacién de
nuevos clientes con mas de 100 firmas instaladoras.

P Se estructurd y socializé la campafa de saturacion en la sociedad de Gas Natural
Cundiboyacense, S.A. ESP.

Feria
Expoconstruccién
y Expodisefo

La compania particip6 en la Feria Expoconstruccion y Expodisefio, dirigida al sector de la
construccion, en la cual se logré contactar a 154 constructoras, que se mostraron interesadas
en implantar las diferentes campafas comerciales desarrolladas en sus nuevos proyectos de
vivienda.

Servicios especiales: Servigas

Servigas es un contrato de prestacion

de servicios, que los clientes pueden
adquirir voluntariamente para beneficiarse
de los servicios de revision anual, para
verificar el correcto funcionamiento de la
instalacion interna del gas natural y los
gasodomeésticos; y la reparacion de los
defectos y fallas asociadas al resultado de

dicha revision o por solicitud del cliente
dentro del alcance del contrato.

Durante 2015, se desarrollé e implementé
Servigas Plus, servicio que se presta con
mayores beneficios para clientes, asi
mismo se cred Servigas Clasico, que por
un menor precio y menores coberturas,

Compromiso Excelencia en el servicio

pero que espera beneficiar a mas clientes
que por el costo del producto, no habian
podido mantener o acceder al mismo.

En 2015 se registraron las revisiones
periédicas de 259.918 contratos.

Distribuidora 2013 2014 2015
Gas Natural, S.A. ESP 83.992 187.145 192.791
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP 28.869 29.504 40.716
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP 9.743 22.447 26.411
2015: 633
2014:1.220
Conversiones en los
departamentos de cobertura del
negocio
J Santander
Durante 2015, se realizaron 33.110
conversiones de vehiculos a gas natural .
en todo el pais, de las cuales el 43% tuvo
lugar en los departamentos en los que la
compaiia cuenta con servicios de gas Boyaca
natural comprimido vehicular. 201 5 1 37
2014: 247

Cundinamarca

Bogoték

2015: 13.464
2014:18.843

7
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Red de estaciones de servicio

Através de la red de estaciones de Millones de m® vendidos
servicio compuesta por 64 estaciones Lugares de operacion Red de estaciones 2014 2015
propias, 85 estaciones de terceros y 57 14 propias
ATR, el volumen de ventas de gas natural Santander y Cesar (Aguachica) 5 terceros 20,66 18,62
comprimido vehicular fue de 72,51 millones 2 ATR
de metros cubicos, 6,8% mas que las 8 propias
registradas en 2014. Boyacé / Cundinamarca g terceros 20,79 18,93
11 ATR
42 propias
Bogota 71 terceros 277,07 290,47
44 ATR

Nota 1: la red de estaciones propias es operada por la sociedad Gas Natural Servicios, S.A.S.

Nota 2: los ATR (acceso de terceros a la red), corresponden a la red de estaciones que paga por el paso del gas
natural a través de las redes de la empresa.

Acciones para incentivar el
consumo de GNCV

Como medida para incentivar la conversion
de vehiculos a GNCV, se otorgaron auxilios
econodmicos a talleres encargados de este

proceso, con el fin de reducir los costos del

kit de conversion para los clientes.

En el afio se entregaron 13.199 incentivos 12.472

para la conversioén de vehiculos a GNCV, [ incentivos 'ncen“VOS
equivalentes a un total de 23.148 millones entregados entregados

de pesos, y se firmé un nuevo convenio

para la entrega de incentivos por tres _

afios mas, en alianza con Ecopetrol y la Equivalentes a Equivalentes a
Transportadora de Gas Internacional - — 21.875 1.309

(TGI). millones de pesos millones de pesos

Financiacién para la conversiéon a GNCV

Gas Natural
del Oriente,

Gas Natural
Ngtsulgal’ S ) Cundiboyacense,
S.A ESP

) Gas

Adicionalmente, en el afio se financié la S.A ESP

conversion a GNCV a 5.559 clientes a

través de la factura residencial, por un valor 4.935 clientes 322 clientes 342 clientes
estimado de 7.366 millones de pesos. financiados financiados financiados
Con un monto de Con un monto de Con un monto de
6.345 millones 494 millones de 527 millones de
de pesos pesos pesos

Otras acciones

Compromiso Excelencia en el servicio

Actividades

Descripcion y Resultado

Vehiculos
dedicados a GNCV

Camparnias de
conversion a GNCV

Participacion

en eventos

Capacitaciones

Otros

Se realizaron pruebas de ascenso tecnoldgico para el vehiculo Agrale MT17, con el fin de
evaluar la implementacion de nuevas tecnologias al sistema de transporte masivo. Estas
pruebas se realizaron entre la Universidad Nacional de Colombia, Transmilenio y Agrale,
logrando demostrar los beneficios ambientales de este tipo de vehiculos en cuanto a la
reduccion de emisiones de material particulado y 6xidos de nitrégeno.

Se realizé el proceso de carroceria, configuracion y finalizacion de tres unidades Scania Euro
6 a gas natural, los cuales fueron entregados para la operacion de servicio de transporte
masivo en la ciudad de Bogota.

Se desarrollaron pruebas en nueve lineas de vehiculos dedicados a gas natural vehicular
con las marcas Golden Dragon, JAC, Agrale, Mercedes Benz, Fiat y Sinotruck.

Se llevaron a cabo actividades itinerantes en grandes superficies, en las que se captaron
150 conversiones de vehiculos a GNCV.

Se participé en la feria de transporte masivo Fitrans, con la exhibicion y socializacion de los
vehiculos de Masivo Capital y Scania Euro 6, para los operadores de transporte masivo de
la ciudad de Bogota.

Se participé en la feria de transporte especial Colfecar, para presentar la linea de conversiones
y de vehiculos dedicados a GNCV.

Se adelantaron actividades de formacién destinadas a las areas administrativas de talleres de
conversion, en temas de finanzas y mercadeo en pymes, con un total de 40 participantes.

Se capacitaron 90 técnicos de talleres aliados en temas de metrologia.

Se realizaron 304 ruedas de negocio con las marcas Hyundai, Cinascar, Carrera y Praco
Didacol, para la promocién de vehiculos dedicados a GNCV.

Se adecud una estacion de llenado rapido para la operacion de buses en la ciudad de Bogota
logrando un cierre de oferta de suministro para tres vehiculos dedicados a GNCV.

Satisfaccion de clientes GNCV

En las encuestas de satisfaccion a clientes del segmento de gas natural comprimido vehicular
llevadas a cabo en 2015, se alcanzé un nivel de satisfaccion global de 8,53 puntos sobre 10.
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El segmento de clientes industriales
comprende todos aquellos que tienen una
actividad productiva, manufacturera o de
servicio, que no dependen de un consumo
mensual y que estan catalogados como no
residenciales debido a que sus consumos
son superiores a 10.000 m3/mes.

En este sentido, en 2015 la compafiia
contd con un total de 691 clientes, 2,8%
mas que el afio anterior, distribuidos por
sociedad como se muestra a continuacion:

Para la consecucién de nuevos clientes
dentro de este segmento de mercado,

en el afo se realizé un mapeo por las
diferentes zonas donde opera la compania
para identificar nuevas areas o parques
industriales. Del mismo modo, a los

Distribucion de clientes industriales por sociedad

525 538 104 110 43 43

clientes potenciales identificados y los que Gas Natural, c G:.Z Natural SalsoNgtutI’al

se encuentran en gestion, se les actualizd S.A. ESP unSIAoysglinse’ g A r;;gpe’

la oferta de servicios y se promovio el o o

uso de aplicaciones directas de eficiencia

energética y de cogeneracion. ‘ 2014 ‘ 2015

Principales magnitudes
item Unidad 2014 2015
Margen industria sin distribuidoras Millones de pesos 145.810 176.687
Inversion acumulada industria Millones de pesos 9.168,9 9.331,9
Volumen de venta nuevos clientes MM afo 51,49 31.20

industriales

Volumen total industria sin distribuidoras

MM¥afio 1.135,5 1.173

Proyectos de sustitucion de
energia

Proyecto

Empresa

Compromiso Excelencia en el servicio

Resultados o gestion de 2015

Sustitucion de carbon

Cogeneracion y Generacion

Gas Natural
Comprimido (GNC)

Proyecto Calle 80

Primadera S.A.

Carvajal Empaques

Conaceites

Bio-D

Corona - Planta Madrid

Ocensa Porvenir

Independence

Nabors Company, Petrex y
Equion (Perforadora Petrdleo)

Proyectos temporales
(Ocensa, Intexco)

Varias industrias del sector

Esta empresa se incorpor6 a mediados del afio,
con una negociacion integral con soluciones
energeéticas.

Se incorporé a mediados del afio logrando
sustituir su proyecto de generacion de energia
con carbén.

Por el incremento de su consumo mensual paso
de ser cliente regulado a no regulado.

Entr6 a la segunda fase de operacion donde el
incremento esperado supera en un 60% su
consumo actual.

Se realiz6 un estudio en conjunto con el cliente
para generar 3 MW.

Se dio inicio a las operaciones de cogeneracion
con una turbina de 3,5 MW de potencia.

Se definio el arranque del proyecto a mediados
de afio y se logré carta de intencion a través de
las pruebas piloto realizadas.

Se manifesto el interés para realizar un piloto en
Castilla. Por definir fecha para inicio del proyecto.

Inicio el trabajo para la entregar temporal del
servicio de gas, mientras se conectan a sistemas
de distribucion por tubo.

Se realiz6 gestidn y socializacion del proyecto
con todos los industriales y personas naturales
para el desarrollo del sector. A finales del afio se
logré contactar el 100% de clientes con lo que
se espera que en 2016 se materialice el
proyecto.
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Relacionamiento con clientes
industriales

Actividades realizadas

Resultados

Actividades realizadas

Resultados

1.Capacitaciones a
clientes actuales.

2. Renovacion de contratos a
clientes con vencimiento.

3. Tarifas nuevas de los
préoximos cinco anos.

Se realizaron capacitaciones
a 100 clientes regulados y
no regulados en temas de
eficiencia energética,
seguridad, reservas y
efectos sobre el fenomeno
del nifio.

Se renovo a todos los
clientes con contratos
que se vencian en el afio
2015.

Con Ecopetrol se logro
definir la compra de gas
con tarifas con incremento
proporcional al IPC y con
tarifas establecidas para
cada ano.

Se definié que la inversion

4.nDefinicion de inversiones en de los estudios técnicos
funcién de lograr mejores

. . clientes potenciales no
condiciones para clientes

de disponibilidad para los

nuevos. proyecto.

Satisfaccion de clientes industriales

En las encuestas de satisfaccion a clientes
del segmento industrial realizadas durante
2015, se alcanzo un nivel de satisfaccion
global de 8,37 puntos en el primer trimestre
del afio y de 8,39 en el segundo trimestre.

fuera cargada a cada

5. Visitas a clientes

6. Proyectos integrales
entre la compafia y
soluciones energéticas.

7. Continuidad de proyectos
de cogeneracion y
sustitucién de carbon.

8. Creacién de alianzas
transportadoras de GNC.

Se visitaron los clientes
de Antioquia y Cali para
lograr mayor presencia y
presentar a la empresa
que dara soporte y
atencién personalizada en
estas zonas.

Se presentaron 15
propuestas integrales a
clientes actuales y
potenciales.

Se socializaron nuevos
proyectos a Ecopetrol y
la importancia de su
continuidad bajo tarifas
competitivas.

Se logré identificar a tres
empresas transportadoras
(T&T, Senergy, G&M),
para negociar tarifas
competitivas en beneficio
de los clientes.

Atencion y servicio
al cliente g=s

Tema relevante: Servicio al cliente

La compania ha dispuesto diferentes
canales de atencion y servicio al cliente,
por medio de los cuales establece
planes de accion orientados a mejorar
la experiencia de los clientes y la
prestacion del servicio. Asi mismo, la
gestion permanente de estos canales
ha permitido mantener un enfoque de
excelencia en el relacionamiento con

1.097.207
Peticiones

118.685
Quejas y recursos

8.127
— [l Quejas y reclamaciones —

por prestacion del servicio

Gas Natural S.A. ESP

35.426
Quejas y reclamaciones —
por facturacion

172.009
Peticiones

Quejas y recursos

930
Quejas y reclamaciones
por prestacion del servicio

- ‘ 20.024

Gas Natural
Cundiboyacense, S.A. ESP

7.932
— B Quejas y reclamaciones
por facturacion

clientes, atendiendo de manera oportuna
sus solicitudes, quejas, reclamaciones y
necesidades relacionadas con el suministro
de gas natural.

A través de los diferentes canales, en 2015
la compania recibié y atendié un total de
1.340.226 peticiones, quejas y recursos.

Las quejas y reclamaciones por prestacion
del servicio obedecen a la clasificacion que

Compromiso Excelencia en el servicio

se tiene en el sistema Unico de informacion
y son reportados mensualmente a la
Superintendencia de Servicios Publicos,

y las de facturacién corresponden a
inconformidades de los clientes por
conceptos inherentes al servicio incluidos
en la factura. Estos indicadores excluyen
los relacionados a los mercados de gas
natural comprimido vehicular, industria y
reparaciones Servigas.

— 109.114
Peticiones
T B
[)
ol 13.505
© < Quejas y recursos
. .
S0
® o
()
- 8T 29
482 © _g | Quejas ty regla(rjnTCIones — Resueltas a favor
Resueltas a L) S por prestacion del servicio del cliente
favor del cliente
4.870 2.921
— B Quejas y reclamaciones — Resueltas a favor
13.554 por facturacion del cliente
Resueltas a
favor del cliente
5 32.702
L Peticiones
<
(/7]
© | 5.528
8 Quejas y recursos
(&
©
93
Resueltas a E . 7 . 3
favor del cliente © Quejas y reclamaciones = —— Resueltas a favor
; por prestacion del servicio del cliente
b
©
3.870 pa
Resueltas a ") 1.857 815
favor del cliente U ~— N Quejas y reclamaciones — Resueltas a favor
(O] por facturacion del cliente

El indicador de quejas y reclamos tiene en cuenta: los clientes dados de alta sin medidor, la mala reconexidon o demoras en este proceso,
suspension errada por revision periddica y dafios ocasionados a las visitas de supervision o reconexion.
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Canales de atencion al cliente
Atencion telefonica
En el afio se desarrollaron estrategias

de mejora para la Linea de Atencién
Telefonica, permitiendo fortalecer la gestion

de clientes realizada por este medio. Entre
los principales procesos adelantados se
destaca:

La mejora de los procesos de programacion de visitas de revisiones periddicas por jornadas, optimizando la disponibilidad
de programacion para el cliente y los tiempos de atencién en terreno.

La realizacién de llamadas y el envio de mensajes de texto para recordar a los clientes el inicio y culminacién de procesos
de revision periddica y reparaciones, con el fin de garantizar la efectividad en las visitas, asi como la reduccion de los
procesos de suspension por ausencia del cliente.

El fortalecimiento de los anillos de atencion de Servigas configurados en 2014, con el fin de atender de forma preferente
a los clientes vinculados con este servicio.

El redisefio de los audios del IVR (Interactive Voice Response) para garantizar que la informacién que se entrega a los

clientes sea clara y entendible.

Por otra parte, dentro del marco del
proyecto Customer Experience se
estructuré un nuevo modelo de atencion
telefonica del grupo a nivel global, con

el que se iniciaron grupos focales para
determinar las expectativas de los clientes,
que permitieron estructurar tres pilares de
accion.

Llamadas recibidas
4.679.070 4.824.687

2014 2015

1. Mejoras en los procesos operativos
2. Tecnologia de punta

3. Proveedores como aliados estratégicos
a nivel mundial

Nivel de Servicio
78% 79,6%

2014 2015

Como resultado de estas mejoras, los
indicadores de nivel de servicio y nivel de
atencioén presentaron avances en relacién
a los registrados el afio anterior. Asi
mismo, se consolidd el uso de este canal
de atencion con un incremento del 3% en
el total de llamadas recibidas.

Nivel de atencion: Llamadas atendidas
/ Llamadas recibidas

96.65% 96.77%

2014 2015

Compromiso Excelencia en el servicio

Encuesta de satisfaccion IVR 2014 2015
Tiempo que el cliente tuvo que esperar para que le contestaran 87% 84%
Claridad y calidad de la informacion por el operador 92% 91%
Solicitud de la inquietud o la incidencia en la llamada 82% 82%

Central de escritos

En 2015 se recibieron 45.907
comunicaciones por medio de la central de
escritos, 5,6% menos que en 2014.

| | 45.907 45.726 B
2015 2015
‘ 48.637 ‘ 49.694
- 2014 2014 -

Para mejorar la gestion realizada por
medio de la central de escritos, en el
afo se llevaron a cabo los siguientes
procesos:

Gestion conjunta con las
areas de negocio para la
optimizacion continua de los
procesos, gracias a lo cual se
logré una disminucion de las
comunicaciones recibidas.

5,3 dias
2015

6,7 dias
2014

Construccion y desarrollo de
la nueva herramienta para la
gestion integral de escritos
BPM (Business Project
Management).

Nota 1: el dato de tiempo promedio de
atencion corresponde al tiempo total
desde que la central de escritos posee

la respuesta por parte de las diferentes
areas de procesos, hasta la entrega de la
respuesta al cliente a través de un acto
administrativo.

Se implanté el proceso de
repescas para asegurar la
entrega de comunicaciones a

los clientes y evitar riesgos
de sanciones por falta de
respuesta.
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Atencion virtual

En el afo se fortalecio la gestion de la
Oficina de Atencion Virtual, por medio de
la cual se atendieron 10.997 peticiones,
quejas y reclamos.

Para incentivar el uso de la Oficina Virtual
se ubicaron tres médulos en los Centros
de Atencién de Santa Lucia, Soacha y
Madelena pertenecientes a Gas Natural,
S.A. ESP, permitiendo a los clientes
registrarse y conocer los beneficios de esta
herramienta.

Herramienta Certim@il

La compafiia cuenta con la plataforma de
correo electronico certificado Certim@il, que
permite notificar las decisiones tomadas por
la distribuidora (actuacion administrativa)
frente a las reclamaciones presentadas por
los clientes residenciales. Esta herramienta

Atencién presencial

Centros de Atencion

La compafia cuenta con 57 centros de
atencién para que los clientes puedan
realizar los tramites relacionados con la
prestacion del servicio de gas natural
de manera presencial. Durante 2015 se

4

603.970 10.997

transacciones PQR recibidas

7N

233.195 77.740
personas nuevos usuarios
registradas registrados

N

se encuentra soportada normativamente en
el Codigo de Procedimiento Administrativo
y en el Contencioso Administrativo (Ley
1437 de 2011). Durante 2015 se enviaron
5.927 respuestas a través de esta.

recibieron un total de 1.087.323 contactos, involucrada) y el 43,3% a solicitudes de
de los cuales el 5,7% correspondieron a informacién realizadas por parte de los
reclamaciones, el 51,1% a solicitudes de clientes.

actuacion (requerimientos que quedan en

tramite para ser solucionados por el area

Contactos recibidos

Sociedad Centros de Atencion 2014 2015

Gas Natural, S.A. ESP. 25 804.722 708.407
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 8 117.137 124.732
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 9 154.363 199.885
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP 15 42.171 54.299

Entre los cambios realizados en el afio
para mejorar el servicio prestado a los
clientes en los centros de atencién se
destaca:

* Atencion personalizada para clientes que
necesitan realizar tramites de productos

y servicios comerciales, tales como
cancelaciones, informacioén del producto,
afiliaciones, entre otros, los cuales eran
gestionados exclusivamente a través de
cabinas telefénicas y/o call center.

» Adecuacion del proceso de certificaciones
en Gas Natural, S.A. ESP para permitir

a los clientes acercarse a los centros

de atencion en dias especificos con el

fin de realizar sus solicitudes y recibir la
certificacion de forma inmediata.

* Implementacién del moédulo de medidor
en Centros de Atencion de Gas Natural,
S.A. ESP (Chapinero, Madelena, Santa
Lucia y Soacha), para:

- Orientar a los clientes en la solucién
de sus inquietudes y/o reclamaciones a
través de una ayuda visual y/o tangible
para facilitar el entendimiento de las
problematicas presentadas.

- Crear cultura en los clientes sobre el
conocimiento del centro de mediciéon y su
uso adecuado, siendo multiplicadores de la
informacion.

* El desarrollo de la cartilla de preguntas
y respuestas para los clientes de los
municipios de La Mesa, Anapoima,

Compromiso Excelencia en el servicio

El Colegio, El Rosal y La Calera, con el fin
de aclarar inquietudes recurrentes sobre la
prestacion del servicio.

« Definicion de protocolo de atencion
presencial para unificar los lineamientos de
atencion por parte de los asesores.

De los 57 centros de atencion con los que
cuenta la compafiia, 33 tienen sistemas
de digiturno para mejorar la calidad de la
atencion a los clientes.

Sociedad

Digiturnos electrénicos

Tiempo en sala
(promedio minutos)

Gas Natural, S.A ESP.
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP.

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP.

Cabinas telefénicas

Por otra parte, la compafiia ha dispuesto
de cabinas telefonicas que permiten la
comunicacion directa de los clientes con

23

la compania por medio del call center en
los municipios apartados de los principales
centros urbanos donde la empresa tiene

09:07

04:56

09:39

operacion. En total se han instalado 23
cabinas telefénicas distribuidas de la
siguiente manera:

Sociedad

Numero
de cabinas

Lugar

Gas Natural, S.A. ESP.

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP.

Centros de atenciéon: Madelena, Chapinero,
Soacha, Santa Lucia.

9 Supercades: Bosa, Américas
Municipios: La Mesa, La Calera, El Rosal.

8 Municipios: Cogua, Samaca, Belén, Tabio, Sopo,
Santa Sofia, Simijaca, Subachoque.

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 5

Corregimientos: El Llanito en Barrancabermeja,
Puente Sogamoso y El Pedral en Puerto Wilches.
Municipios: Cantagallo, Yondo.
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Quioscos de autoservicio

Se han ubicado 18 quioscos de
autoservicio en los puntos de Atencion
de las diferentes regiones donde opera la
compania, para que los clientes puedan

realizar sus transacciones de manera agil
y segura. Por medio de estos quioscos, en
2015 se efectuaron 393.771 transacciones
distribuidas por sociedad asi:

Transacciones realizadas

Sociedad Numero de quioscos 2014 2015

Gas Natural, S.A. ESP. 14 365.821 329.220
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 2 26.189 21.350
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 2 43.494 43.201
Total 18 435.504 393.771

Para fomentar el uso de los quioscos de autoservicio y dar a conocer sus funcionalidades, en
el afio se implementaron habladores e instructivos (folletos), los cuales fueron ubicados en los

centros de atencion.

Oficina de Garantia de servicio al
cliente

En 2015 se inici6 el Proyecto Customer
Experience, anteriormente denominado
Pasién por el Servicio, con el fin de
integrar y alinear los principios de servicio
de todos los paises donde tiene presencia
Gas Natural Fenosa y a partir del mismo
se han promovido mesas de trabajo
interdisciplinarias para los principales
procesos relacionados con el cliente,

con el fin de detectar problematicas

en la prestacion del servicio, evaluar
alternativas e implementar mejoras en el
corto y mediano plazo. En este sentido, se
adelantaron las siguientes actividades:

Apoyo al proceso de Revision Periodica

* Actualizacion de los procedimientos
relacionados con los canales de atencién
para optimizar la gestion de reclamaciones
del proceso de Revisién Periddica. Con
esta accion se disminuyo el numero de
reclamos respecto a 2014 en 9.975, es
decir 24% menos.

» Acompafiamiento al proceso de Revision
Periddica en la implementacion de cambios
regulatorios y mejoras operativas, con el

fin de disminuir la tasa de reclamos por
operacion, la cual pasé de 3,09% en 2014
a 2,92% en 2015. Asi mismo, se disminuyo
el potencial de clientes a suspender mes a
mes de 37% a 20%.

* Socializacion del proceso de Revision
Periddica con la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, vocales
de control, administradores de propiedad
horizontal, clientes con discapacidad visual
y auditiva, y comunidad de diferentes
sectores.

» Seguimiento de las comunicaciones
realizadas a los clientes para promover la
programacion de las visitas de Revision
Periodica atendiendo el marco regulatorio.

* Construccion de estandares y protocolos
de atencion al cliente en el proceso de

Revision Periddica, que fue impartido a
200 inspectores y coordinadores.

Apoyo a procesos de lectura,
facturacion y cobro

* Realizacion de actividades formativas
para los colaboradores de los diferentes
canales de atencion, con el fin de
explicar al cliente el incremento que se
podria presentar en su factura como
consecuencia de la tasa de cambio el afio
anterior.

 Implementacién de mejoras operativas
en la ubicacion y actualizacion de rutas de
reparto para disminuir las reclamaciones
del proceso de facturacion, ademas de

la actualizacién en los procedimientos y
protocolos de atencion a clientes, logrando
una disminucién de las reclamaciones de
16,6% en 2014 a 14,1% en 2015.

* Ajuste en los procedimientos operativos,
de formacion y de atencion al cliente,
para mejorar los tiempos y la resolucién
en el primer contacto del proceso de
restablecimiento oportuno del servicio.

Control social

Se llevaron a cabo actividades de
socializacion con autoridades, vocales
de control y veedurias, relacionadas con
el Contrato de Condiciones Uniformes

y el nuevo marco reglamentario de la
Revision Periodica. En este contexto,
se desarrollaron diferentes jornadas en
Bogota, Soacha, Usme y Bucaramanga.

Asi mismo, se realizé el primer encuentro
con administradores de propiedad
horizontal de la localidad de Chapinero

en Bogotd, en compaiiia de la Secretaria
de Habitat, en donde se trataron temas
relacionados con derechos y deberes de
los usuarios, Revision Periddica y el uso
seguro del gas.

Servicio para colectivos especiales

Para aportar de manera efectiva a la
construccion de una sociedad mas justa
e igualitaria, se fortaleci6 el proyecto de
inclusion social, con el fin de construir
acciones de mejora para atender las
necesidades de la poblacion en condicion
de discapacidad, dentro del marco de la
Politica de Responsabilidad Corporativa
y su compromiso de Excelencia en el
servicio. Para ello, se realizaron las
siguientes acciones:

Compromiso Excelencia en el servicio

» Acercamiento con los organismos

y agremiaciones que asocian esta
poblacién, con el fin de generar acciones
conjuntas para identificar a clientes y sus
necesidades.

» Se desplegaron actividades orientadas a
esta poblacion por medio de estrategias de
difusion en la web y redes sociales.

» Dando continuidad a la iniciativa
generada en 2008 para personas en
situacion de discapacidad visual, se realizd
la actualizacién de la Guia de Servicio de
atencion al cliente en Braille.
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« Se realiz6 el encuentro con personas
en situacion de discapacidad visual,
organizado en conjunto con el INCI

« Se realiz6 el acompafiamiento a 45 casos
criticos por medio de gestion de solicitudes
en actuacion administrativa y 23 casos

* Se gestionaron 5.190 solicitudes
relacionadas con la proteccion de datos
personales (Habeas Data).

Compromiso Excelencia en el servicio

(Instituto Nacional para Ciegos) para en instancia adicional (que han agotado Calidad global del servicio por sociedad 2013 2014 2015
socializar temas de interés a mas de 200 la via gubernativa y solicitan de nuevo la
participantes del evento. revision), 95% mas que el afio anterior. Gas Natural, S.A. ESP. 8,75 8,81 8,62
 Se incrementé en un 47% la base Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 8,78 8,90 8,82
de datos de personas en situaciéon de
discapacidad visual con el fin de generar Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 8,56 9,09 8,79
mas facturas en Braille, pasando de 315
clientes registrados en 2014 a 467 en Indicador G4-PR5 Gas Natural del Cesar, S.A. ESP 8,87 9,25 8,74
2015.

En 2015 se llevaron a cabo encuestas de satisfaccion trimestrales para los clientes del
* Para las personas en situacién de mercado residencial, implementadas con un total de 2.414 clientes de las sociedades
discapacidad auditiva se adecuo el distribuidoras del negocio de gas natural.
video de revision periddica en lengua de Atributos globales de calidad del
sefias y se realizaron presentaciones Calidad global del servicio servicio 8,95 8,81 8,79 8,53 8,87 8,63 7,78 7,26
de la empresa, asi como actividades de
seguridad acompanadas de un intérprete En términos generales, en 2015 se present6 una disminucion de 0,2 puntos en la percepcion En el andlisis detallado de los atributos
de lengua de sefias. de los clientes de la calidad del servicio frente a los resultados obtenidos el afio anterior. El del servicio valorados por el cliente, se

82% de las personas encuestadas manifestaron estar satisfechas con el servicio, dando una observan variaciones en la percepcion
» En asocio con el Ministerio de calificacion superior a 8 puntos. del precio con una disminucién de 0,52
Comunicaciones y Tecnologias de la puntos en relacion al resultado del afio
Informacion, se identificé la posibilidad anterior, que fue seguido por los atributos
de utilizar el Centro de Relevo como de imagen y factura.
herramienta de atencién para usuarios
en situacion de discapacidad auditiva y el
Servicio de Interpretacion en Linea (SIEL)
como segunda herramienta, con el objetivo Calidad global del servicio consolidado
de ser la primera empresa de servicios 8,74 8,86 8,66
publicos en Colombia en ofrecer este Suministros Imagen Factura Precio

canal. Durante 2016 se llevara a cabo la
implementacion de estas herramientas en
centros de atencion presencial, central de
emergencias y call center.
Satisfaccion por procesos
Indicadores de gestion

« Se gestionaron y resolvieron 3.297 Atencién presencial 8,11

peticiones, quejas y solicitudes a través de 7,82
. . o

rec'ies soaale:% (Facel?ook y Twitter), 80% Atencién telefénica 8,06

mas que el afio anterior. 7,82

Reclamaciones 5,89

6,61

8,98

Facturacién y cobro 8,81

8,85

Urgencias 8,82

2013 2014 2015

‘ 2014 ‘ 2015



92

Informe Responsabilidad Corporativa 2015

Analisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion

Atencién
presencial

Atencion
telefénica

Reclamaciones

Facturacién y
cobro

Urgencias

Encuestas locales

Se observa una disminucion generalizada en la valoracién dada por los clientes a los diferentes
atributos relacionados con la atencién presencial, siendo el peor valorado la “Solucién o explicacion
dada” y el mejor la “Cortesia y trato”.

El aspecto mejor valorado por los clientes en el proceso de atencion telefénica es la “Cortesia y el
trato” y la “Servicio general con la atencién telefénica”, mientras que el peor valorado es la “Solucion
dada”.

La “Cortesia” percibida en la resoluciéon de reclamaciones se situa como el aspecto mejor
valorado, mientras que el “Tiempo de resolucion” de las mismas continta siendo el peor
valorado por los clientes.

Analizando los valores interanuales, el proceso de facturacion y cobro disminuye de forma
significativa. El aspecto mejor valorado es la “Calidad, impresién y papel”’, mientras que el
peor valorado es la “Informaciéon y descuentos”.

El aspecto mejor valorado frente al proceso de urgencias son las “Explicaciones de la atencion
telefénica”, mientras que el peor valorado es el “Tiempo de espera”.

Adicional a la encuesta de satisfaccion sobre procesos especificos relacionados
global, en el afio se midio la satisfaccion con la prestacion del servicio:
de los clientes de Gas Natural, S.A. ESP

Alcance indice de satisfaccién global 2014 2015
Inspeccién / Revision (RTR) 8,97 8,99

Gas Natural, S.A. ESP.
Reinstalaciones 8,46 7,98
Nuevos clientes 8,31 8,85

Colombia

Reconexiones 8,70 8,63

Encuesta de percepcion ciudadana "Bogota cémo vamos"

La encuesta de percepcién ciudadana promovida por la alcaldia de Bogota es un referente
importante para la compafia, en tanto que da cuenta de la satisfaccion de las personas frente
al servicio de distribucion de gas natural ofrecido por la compafiia.

Como resultado de la encuesta aplicada en 2015, la compafiia se mantuvo como lider en la
satisfaccion de la prestacion de servicios publicos en la ciudad de Bogota, con un porcentaje
de satisfaccion del 82%.

87% 82% 83% 82%
2012 2013 2014 2015

Del mismo modo, la compafiia ocupd el primer lugar en cuanto a la percepcion ciudadana
de buen gobierno frente a otras organizaciones de servicios publicos de la ciudad, con una
calificacion promedio de 76% para los atributos de favorabilidad, conocimiento y buena
gestion.

Compromiso Excelencia en el servicio
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1971.
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Oleo sobre lienzo.
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Cadena de
suministro
responsable

» Extender la cultura de Gas Natural
Fenosa a la cadena de suministro,
transmitiendo el objetivo de excelencia
en el servicio y los principios de
actuacion responsable de la compafiia, y
fomentando la incorporacion de criterios
de sostenibilidad en su gestion diaria.

» Promover el cumplimiento de los cédigos
y politicas de Gas Natural Fenosa en la
cadena de suministro, especialmente en
el &mbito de derechos humanos, la ética 'y
la seguridad y salud.

* Fomentar la contratacién de proveedores
del pais o region donde la compafiia
desarrolla sus actividades, apoyando la
generacion de impacto social positivo.

* Impulsar practicas que favorezcan la
trazabilidad y el comercio justo de las
materias primas desde el origen.

Gestion con la cadena de
suministros R

Indicador G4-12

En 2015 se actualizo la Politica de
Responsabilidad Corporativa del grupo
Gas Natural Fenosa, incluyendo un nuevo
compromiso relacionado con la gestion
responsable de la cadena de suministros.
Este nuevo compromiso surge a partir

de la necesidad de orientar los esfuerzos
de la companiia hacia la creacion de

valor compartido con las empresas que
proveen productos y servicios, asi como
de extender sus iniciativas y estrategias
de Responsabilidad Corporativa en busca
de un beneficio comun.

Adjudicacion y contratacion de proveedores
Indicador G4-EC9

En el afio se mantuvieron relaciones comerciales con 2.430 proveedores y contratistas a
quienes se realizaron pagos por un total de $2.205.519 millones de pesos. De este valor,
el 5,5% correspondiente a $121.105 millones de pesos fueron pagados a proveedores con
domicilio en el exterior.

19% %
‘0

144.072
7%

320 140.622

Gas Natural 6%
Servicios, SAS.

Monto pagado
a proveedores
(Millones de Pesos)

4 3 1 Proveedores

)
e por sociedad Gas Natural, S.A. ESP.

Cundiboyacense, S.A.
ESP.

395

Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP.

83%
1.827.589

¢+ Gas Natural, S.A. ESP.

# Gas Natural del Oriente, S.A. ESP.

¢ Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP.
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP.

¢ Gas Natural Servicios. S.A.S

En el ambito de compras, la compafia mantuvo contratos vigentes con 406 proveedores,
de los cuales se adjudicaron nuevas contrataciones por un valor de $196.862 millones de
pesos.

Valor de contratos adjudicados
(millones de pesos)

Proveedores con
Contratos vigentes

418 406 207.381 196.862

2014 2015 2014 2015

Auditorias e

Anualmente se realizan actividades de
auditoria y seguimiento a proveedores
criticos que tienen incidencia en temas
de calidad, seguridad, medio ambiente y
asuntos laborales.

Homologacion de proveedores

La homologacién de proveedores se
enmarca en los requerimientos de
términos técnicos, operativos y de calidad
dispuestos en la contratacion para el
suministro del gas natural. Consiste en
el analisis y valoracién documentada de
la capacidad de los proveedores para
aprovisionar productos y/o servicios

con un adecuado cumplimiento de los
requisitos establecidos por la compafiia.
Una calificacién de homologacion
positiva es indispensable para asegurar
la permanencia dentro de los procesos
de adquisicion de bienes, productos

y/o servicios, asi como para habilitar la
presentacién de una oferta econémica.

Proceso de homologacion

1. Establecer las necesidades y
prioridades de adquisicién de bienes

y/o servicios de la compafiia y los
proveedores participantes en los procesos
de compras.

2. Visitas programadas a los centros

de fabricacion o prestacion de servicios
del proveedor, o en aquellos lugares

en donde se puedan evidenciar las
condiciones de fabricacion de los
productos o la prestacion de los servicios.

3. Levantamiento de las evidencias

de cumplimiento de los requisitos
establecidos y verificacion del grado de
adecuacion o desempefio de los mismos.

4. Realizacion de un expediente de
homologacién que recoge toda la
evidencia documental del proceso y
que se constituye como la base para
determinar la calificaciéon de cada
proveedor.

5. En caso de darse desviaciones
representadas como no conformidades,
observaciones y/o oportunidades de
mejora, se lleva a cabo un seguimiento
para asegurar el cierre de tales
desviaciones dentro de los plazos
establecidos, pudiéndose modificar la
calificacion del proveedor tras el analisis
de la evidencia presentada.

6. De manera paralela se desarrolla el
proceso de aceptacion de productos que
consiste en verificar las caracteristicas
determinadas en los documentos de
especificaciones técnicas vigentes
mediante ensayos, pruebas de laboratorio
e inspecciones de ingenieria.

Entre los aspectos evaluados en estos
procesos se encuentran:

» Aspectos de calidad: plan de calidad,
procedimientos operativos documentados,
certificaciones de producto, cartas de
representacion comercial, entre otros.

* Aspectos ambientales: plan de manejo
ambiental, evidencia de disposicion de
residuos, permisos de vertimientos, entre
otros.

Compromiso Cadena de suministro responsable

Durante 2015 se desarrollaron 264
actividades de homologacion a un total
de 124 proveedores vinculados con las
sociedades de Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP,
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP y Gas
Natural del Cesar, S.A. ESP.

149 auditorias de
homologacion a 90
proveedores

115 auditorias de
seguimiento a 44
proveedores

24 inspecciones técnicas
en fabricas, previo
despacho de materiales

Resultado de las auditorias de homologacion y seguimiento

Empresas con Sistema 43

Categoria A de Gestion

Empresas sin Sistemas

Categoria B de Gestion 31
Incumplimientos que se
Categoria C pueden mejorar con planes
de accién correctivos 172
Homologaciones
Otras categorias provisionales o no 18

homologados
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Seguimientos de salud y seguridad

para proveedores E

Control operacional en seguridad y salud
en el trabajo

Por medio de visitas programadas a las
instalaciones de empresas colaboradoras,
se verifica el cumplimiento de los
requisitos legales en materia de seguridad
y salud en el trabajo, de acuerdo con

la normativa que corresponda segun la
actividad que se contrate.

En 2015 se visitaron 47 empresas
colaboradoras, priorizando sobre
aquellas que realizan actividades de

alto riesgo, que han presentado indices
de accidentalidad significativos y/o que
cuentan con personal desarrollando
labores en instalaciones de la compafiia.

A partir de los resultados obtenidos, se
gestionaron cuatro visitas de seguimiento
a empresas que presentaron calificaciéon
critica (inferior al 80%) para validar los
planes de accién establecidos en materia
de prevencion.

Inspecciones de seguridad a proveedores
de operacion

Por medio de este proceso se verifican
las condiciones de seguridad en frentes
de trabajo de las empresas colaboradoras
priorizando sobre actividades de

alto riesgo y/o requerimientos de
administradores de contrato.

En 2015 se desarrollaron 15 visitas a
frentes de trabajo en las que se evaluaron
las condiciones de seguridad de empresas
colaboradoras relacionadas con trabajos
de operaciones domiciliarias, construccion
de redes de media presion, proyectos y
construccién de redes de alta presion,
revisiones periodicas, entre otros.

Verificacion de condiciones de seguridad
en actividades de mantenimiento

De manera periodica se valida la
documentacion relacionada con
prevencion de riesgos, asi como las

seguridadsalud

b -

gasMatural
fenosa

El riesgo no distingue entre

companeros y colaboradores
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medidas de seguridad implantadas

por parte de las empresas contratistas
que llevan a cabo actividades de
mantenimiento en las instalaciones de la
compainia, priorizando aquellas que han
sido identificadas como de alto riesgo.

En el afio se llevaron a cabo 10
verificaciones de las condiciones de
seguridad, previo a la ejecucion de
actividades de mantenimiento en las
instalaciones y redes de suministro de gas
natural.

Evaluacion ambiental a
proveedores y contratistas
Indicadores G4-EN32, G4-EN33

Anualmente se realizan inspecciones a
proveedores y contratistas que evaltan

el cumplimiento de los requerimientos
ambientales establecidos a nivel normativo y
contractual contemplados en los siguientes
componentes:

Control de
emisiones a
la atmésfera

Procedimientos de
gestion ambiental

Manejo de Gestion de
residuos escombros y
peligrosos adquisicion de

materiales en obra

En el afio se llevaron a cabo 68 inspecciones
de control operacional en requerimientos
ambientales a 27 contratistas, con un
cumplimiento promedio del 75% frente a los
asuntos evaluados.

23 contratistas
cumplimiento
satisfactorio

(mayor a 80%)

13 contratistas
Cumplimiento
aceptable (entre 70%
y 79%)

13 contratistas
Cumplimiento insuficiente
(menor a 70%)

Control de ruido

Manejo de
derrames y
vertimientos

Plan de gestion
integral de
residuos

Programas de
capacitacion

Compromiso Cadena de suministro responsable

Tratamiento de no
conformidades

Buenas practicas
ambientales

Planes de
contingencia
ambiental
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Auditorias laborales para
proveedores

Indicadores G4-LA14, G4-LA15, G4-HR4, G4-HR5, G4-HR6

Durante 2015, se continud con el
desarrollo de auditorias laborales para
terceros, con el objetivo de evaluar las
practicas en materia laboral, advirtiendo
procesos susceptibles a mejoras legales y
administrativas.

En este sentido, se realizaron 35
auditorias laborales a empresas
contratistas, que manejan operaciones
criticas para la empresa. Estas auditorias
se realizan a través de organismos
externos con experiencia en este proceso,
quienes realizan visitas de campo y
recogen documentacion e informacion
para luego diagnosticar el nivel de

Universidad Extendida

Tiene como finalidad formar y desarrollar
a los proveedores y contratistas para
transferir el conocimiento y generar
mejores competencias en ellos.

cumplimiento legal y administrativo de los
trabajadores a cargo.

En los resultados de las mismas no

se evidenciaron mayores hallazgos
criticos, salvo una empresa con riegos en
contratacion con la cual se establecié un
plan de accion que contiene reuniones de
retroalimentacion, informes, formaciones y
seguimiento.

Asi mismo, no se evidenciaron riesgos
relacionados con libertad de asociacion,
negociacion colectiva, trabajo infantil,
trabajo forzoso u obligatorio o violacion de
los derechos humanos.

En el afio se llevaron a cabo actividades
de formacién a un total de 1.090

personas con 6.843 horas de formacion. A
continuacién se describen las principales
actividades desarrolladas.

Se espera ampliar el nUmero de auditorias
afio a afio para asegurar las mejores
practicas con los colaboradores en la
cadena de suministro.

Programas de formacion

Descripcion

Horas de formacion

Liderazgo en seguridad

Cumbres

Uso seguro y responsable
del gas natural

Zeus EPS

Programa que busca sensibilizar a los
participantes sobre el autocuidado en

el trabajo

Formacion para afianzar y potenciar
habilidades en trabajo en equipo

Formacion sobre el uso seguro y
responsable del gas natural

916

46

78

Implantacion del aplicativo que homologa

procesos de la compafiia

1.984

Compromiso Cadena de suministro responsable

Formacién ambiental Actividades de formacion ambiental 2015

220 440 148 323 61 142 66 125 220 392
Durante 2015, 734 colaboradores y
contratistas participaron de actividades
de formacién en temas relacionados con
gestién ambiental, con un total de 1.460
horas de formacion impartidas.

Participantes

Por otra parte, como resultado de las 'S E)?;fgctiign
campanfas de ahorro y uso eficiente
de recursos “Deja tu Huella Positiva
Natural”, se sensibilizaron colaboradores

y contratistas de todos los centros de
trabajo.
Formacion en Contingencias Indicadores y Aspectos Gestién de
medio ambiente sistema de generales residuos
para obras gestién ambiental

Categorias Actividades de formacion incluidas

Formacion en medio ambiente para gestores de obra - Revision y cierre
de informes de cumplimiento ambiental.

Formacién de medio ambiente para residentes y HSEQ de obra -
Desarrollo de informes de cumplimiento ambiental.

Formacion en
medio ambiente

para obras
Medidas y criterios de proteccion de arboles y sumideros,

recomendaciones de la auditoria en campo, elementos del kit de
derrames, condiciones ambientales en obra y aspectos relevantes.

Fichas de manejo de contingencias en obra - Aplicacion
simulacros tedricos.

Contingencias Socializacion de planes de contingencia operativos.
Instrumentos del sistema de gestiéon ambiental, formato de
movimiento interno de residuos, control de contingencias -
Derrames y kit de derrames.

Socializacion de indicadores ambientales y registro RESPEL — 2014.
Taller de diligenciamiento de formatos para el control ambiental.

Lista de verificacion de GNV.
Indicadores de
sistema de gestion Induccién del Sistema de Gestion Ambiental y responsabilidades
ambiental frente a procedimientos de control ambiental.
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Aspectos generales

L 2

Prevencion de riesgos en seguridad y salud

4 Formacion convenio de reciclaje.

@ Plan de formacion y capacitacién CCOO.

& Control operacional y legislacion ambiental.

4 Divulgacion de objetivos, metas y programas ambientales.

Actividad

Descripcion

Sensibilizacion en
normativa de
prevencion de
riesgos

Divulgacién de riesgos

Seminario de proveedores

En 2015 se llevé a cabo el IIl Seminario
“Valor para Proveedores”, con el fin

de propiciar un espacio de dialogo en

el que se compartio la gestion y los
retos relacionados con la operacion del
negocio, compras, logistica y calidad de
proveedores, servicios de la Universidad

Con el objetivo de dar a conocer la normativa emergente en materia de
seguridad y salud en el trabajo, se llevaron a cabo actividades de
sensibilizacion con empresas contratistas de Gas Natural

Cundiboyacense, S.A. ESP.

Para prevenir la ocurrencia de accidentes de trabajo asociados al personal
contratista que labora en las instalaciones de la compaiiia, en el afio se
divulgaron los factores de riesgo identificados y los controles de seguridad
con personal externo relacionado con las actividades de la Central de
Atencion de Urgencias, Zona Cundiboyacense, operaciones domiciliarias,

compras, entre otros.

Extendida y la formacion sobre el uso
seguro y responsable del gas natural.

En esta actividad participaron 110
proveedores vinculados en los diferentes
procesos de la empresa.

Portal de proveedores

Durante 2015 se llevo a cabo dos
actividades de formacién presencial

sobre el uso del portal de proveedores,
que tiene como fin facilitar el acceso

a la informacién sobre estado de
acreditaciones; la recepcion de
peticiones y envios de ofertas; el control
y aceptacion de pedidos; la consulta de

informacién y documentacion y la consulta

de estado de facturas.

Compromiso Cadena de suministro responsable
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Compromiso Seguridad y
salud

Seguridad y salud en el trabajo 107
Seguridad en la operacién del negocio 113

Campaiias de prevencion 118
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Seguridad y salud

» Garantizar que la seguridad y la

salud son una responsabilidad
individual no delegable, que a través
de un compromiso colectivo visible

es liderada por la alta direccién y
asumida de forma proactiva e integrada
por toda la organizacion, asi como

por los proveedores y empresas
colaboradoras.

» Establecer la seguridad y la salud
como una responsabilidad individual
que condiciona el empleo de los
trabajadores de Gas Natural Fenosa,
asi como la actividad de sus empresas
colaboradoras.

» Velar por que cualquier situacion
potencial de riesgo que pudiera afectar
a los trabajadores, proveedores,
clientes, publico y a la seguridad de las
instalaciones sea notificada, evaluada y
gestionada de un modo apropiado.

Trabajar para mantener un entorno
laboral exento de riesgos integrando en
la gestion empresarial la prevencion de
riesgos laborales y las actuaciones de
proteccién y promocién de la salud y el
bienestar.

Establecer el aprendizaje como motor
de la cultura de la seguridad, mediante
la formacion continua, el analisis de
accidentes e incidentes, la difusion de
las lecciones aprendidas y la educacion
y la promocion de la salud.

Integrar criterios de seguridad y

salud exigentes en los procesos de
negocio, en los nuevos proyectos,
actividades, instalaciones, productos

y servicios, asi como en la seleccion y
evaluacién de proveedores y empresas
colaboradoras, cuyo incumplimiento
condicione el inicio o la continuidad de
la actividad.

Invertir en nuevas estrategias de
educacion sanitaria y promocién de

la salud, que permitan que el lugar de
trabajo se convierta en el vector de
transmisién de conductas saludables
para el trabajador y su entorno

* Implementar actuaciones orientadas a
mejorar la calidad de vida, el bienestar
y la salud de las personas que integran
las comunidades donde la compafia
opera.

» Proporcionar los recursos y medios
necesarios que posibiliten el
cumplimiento de los estandares de
seguridad establecidos en cada
momento.

Seguridad y salud en el

trabajo EE.
O H

Tema relevante: Seguridad y salud
de colaboradores y de terceros

Enfoque de gestion

La seguridad y la salud de los
colaboradores y de terceros se
relacionan con el compromiso asumido
por la Alta Direccién de impulsar

el mejoramiento continuo de las
condiciones de trabajo para prevenir la
ocurrencia de eventos que pongan en
riesgo a las personas vinculadas a la
compania debido a la naturaleza de sus
operaciones.

Frente a este tema, anualmente se
establecen objetivos especificos en
cuyo cumplimiento se involucran a todos
los colaboradores de la compania y se
llevan a cabo registros que permiten
monitorear y prevenir los riesgos
identificados de manera anticipada.

Para el cumplimiento de estos

objetivos, se ha implantado el programa
“Compromiso con la Seguridad y Salud”,
que tiene como objetivo disminuir

los indicadores de accidentalidad y
ausentismo con la ejecucion de medidas
preventivas tales como observaciones
periédicas de seguridad, inspecciones
documentadas, planes de accion
personales, entre otras.

Medidas preventivas en el trabajo

Gas Natural Fenosa en Colombia

ha definido un enfoque de salud
preventiva en el trabajo que por

medio de la realizacion de diferentes
actividades, busca proteger a los
colaboradores directos de afectaciones
en su salud debido a sus labores o

a factores externos. Para ello cuenta
con un programa de prevencién de
enfermedades, el comité paritario de salud
y seguridad en el trabajo y medidas para
la prevencién de riesgos asociados a
tareas especificas.

Compromiso Seguridad y salud

Programas de prevencion de enfermedades
Anualmente se llevan a cabo diferentes actividades, campafias y brigadas de salud

especializadas para cuidar la salud de las personas y disminuir los indices de ausentismo
asociados a este tipo de enfermedades.

Colaboradores vinculados en programas de prevencion
452 520 0 70 81 75 129 71 85 25 66 0 394 480 0 200

‘2014
‘2015
EiEmi_n

Formacién Brigadas Brigadas Tomade Tomade Campaiia Campafia Lesiones

en pausas de de antigeno citologia de nutricion  de riesgo solares
activas  salud visual salud oral prostatico yexamen y obesidad cardiovascular
de seno

Adicionalmente, por medio de los servicios de medicina preventiva en el trabajo, en 2015
se atendieron a 276 colaboradores en consultas médicas en las que se identificaron las
enfermedades mas comunes.

Enfermedades mas frecuentes

64 46 63 31 27 44 26 28 19 57

‘ 2014
I I @ 05
Sistema Sistema Infecciones y Sistema digestivo Traumatismos
respiratorio osteomuscular parasitarias

Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo
Indicador propio COPASST

wAtendiendo las indicaciones legales en materia de salud y seguridad, se establece el
Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo (COPASST).
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Composicion del COPASST

El establecimiento de los copasst
permite controlar, asesorar y apoyar los

Numeros de colaboradores representados en comites formales de seguridad y salud

) Trabajo en espacios confinados

¢ Riesgos: asfixia, atrapamiento
4 90 colaboradores expuestos
¢ Medidas de prevencion:

programas de seguridad laboral de las

compaiiias.

Finalizando el 2015 se realizaron las
elecciones de los nuevos integrantes del
comité elegidos por los colaboradores,
que por votacion popular escogieron

sus representantes a través de urnas
instaladas en las diferentes sedes de
cada una de las sociedades. Asi mismo,
para fomentar la participacion de los
empleados en otras sedes alejadas de las
ciudades principales, se dispuso un canal
electrénico para facilitar la votacion por el
candidato de su eleccion.

Una vez obtenidos los resultados

de las elecciones y contar con los
representantes dispuestos por parte

de la empresa, por sus competencias y
liderazgo, se formalizaron los comités en
el mes de enero de 2016.

Prevencion de riesgos laborales en
tareas especificas
Indicador G4-LA7

Con el objetivo de minimizar la
accidentalidad relacionada con el
ejercicio de las funciones diarias de los
colaboradores directos de la empresa, se
han identificado las labores que implican
mayor riesgo para la seguridad y se han
establecido medidas de prevencion para
evitar afectaciones a las personas.

Sociedad

Personas vinculadas al COPASST

Gas Natural, S.A. ESP.

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP.

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP.

Gas Natural del Cesar, S.A. ESP.

En el analisis de identificacion de riesgos
y peligros de trabajadores por cargo,

se esta realizando una migracién de la
metodologia local segun la legislaciéon
colombiana a la metodologia propuesta
por el corporativo con el propésito de
que la caracterizacién de riesgos sea
mas especifica, este cambio podria
generar diferencias en el conteo final

de los riesgos identificados en afios
anteriores. En 2016 tenemos como meta
la finalizacién de la aplicacién de la
metodologia y consolidacién de fichas de
riesgos por cargo para tener el dato final
de identificacion de trabajadores cuya
profesion tiene una incidencia o riesgo
elevado de accidente o enfermedad
laboral.

¢ Uso de equipos para ascenso y descenso
4 Adaptacion de nuevas estructuras

 Uso de elementos de proteccion personal
4 Formacion en el tema

4 Equipos de comprobacion de atmdsferas

4 Procedimiento para ingreso a espacios confinados

Proteccién de personas

Con el objetivo de proteger a las personas
frente a las actividades desarrolladas por
la compafdiia, durante el afio se llevaron a
cabo las siguientes actividades:

» Monitoreo y apoyo 24 horas a
funcionarios desde el centro de seguridad.

* Recomendaciones y medidas de
autoproteccién para personal propio y
visitantes.

* Recomendaciones de seguridad
(autoproteccion) en fechas especiales del
afo.

» Reporte diario del estado de vias
(bloqueos, manifestaciones, etc.).

Ausentismo y accidentalidad
Indicador G4-LA6

Durante 2015 se hizo seguimiento
a los indicadores de ausentismo y
accidentalidad de los colaboradores
directos, terceros y de contratistas.
Los calculos aqui presentados se

) Trabajo con sustancias quimicas

¢ Riesgos: quemaduras, asfixia, intoxicacion, incendio, explosion

4 47 exploradores expuestos
¢ Medidas de prevencion:

Compromiso Seguridad y salud

4 Uso de elementos de proteccion personal

© Uso de hojas de seguridad y pictogramas informativos de
seguridad

4 Procedimiento para el manejo integral de sustancias quimicas

4 Etiquetado y hojas de seguridad de sustancias quimicas
usadas en los trabajos

Accidentes laborales con incapacidad

Son aquellos accidentes en los que el periodo de inactividad motivado por las lesiones
sufridas de la persona accidentada es mayor a 24 horas, siempre que dicha baja sea
prescrita por un médico facultado.

) Trabajo con exposicién a materiales inflamables
¢ Riesgos: quemaduras, incendio, explosion

4 121 colaboradores expuestos

¢ Medidas de prevencion:

4 Uso de elementos de proteccién personal (dotacion ignifuga)

4 Personal capacitado y con experiencia en la manipulacion de los productos
4 Procedimiento para el manejo integral de sustancias quimicas

4 Procedimiento de intervencion en lineas en servicio

© Equipos de control de fuego

¢ Etiquetado y hojas de seguridad de sustancias inflamables

) Trabajo en alturas

¢ Riesgos: caidas, atrapamiento
o 108 colaboradores expuestos
. Medidas de prevencion:

# Uso de equipos para ascenso y descenso
4 Adaptacion de nuevas estructuras

4 Uso de elementos de proteccion personal
¢ Formacion certificada en riesgo en alturas

definen segun la normatividad del grupo
Gas Natural Fenosa.

No se registraron
accidentes laborales con
victimas mortales, ni en
personal directo, ni de
contratistas.

Sociedad Colaboradores directos Trabajadores externos y contratistas
Hombres Mujeres Hombres Mujeres

Gas Natural, S.A. ESP. 1 1 78 8

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 3 0 12 1

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 3 0 17 4

Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 0 1 4 0

Gas Natural Servicios, S.A.S 0 0 31 2

Dias de incapacidad

Estos se contabilizan y registran por dias calendario, teniendo en cuenta la caracterizacion
de los accidentes laborales con incapacidad.

Sociedad Colaboradores directos Trabajadores externos y contratistas
Hombres Mujeres Hombre Mujeres

Gas Natural, S.A. ESP. 2 8 511 4“1

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 13 0 118 8

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. 10 0 144 29

ESP.

Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 0 2 20 0

Gas Natural Servicios, S.A.S.

270

74
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indice de frecuencia (IFAT)

Representa el numero de accidentes de trabajo con baja por cada milléon de horas laboradas en
la empresa. Las horas trabajadas se calculan de acuerdo a las horas laborales de un dia (8) por

30 dias de trabajo, mas las horas extras, menos las horas de absentismo.

Sociedad Colaboradores directos Trabajadores externos y contratistas
Hombres Mujeres
Gas Natural, S.A. ESP. 1,02 23,78 6,80
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 13,12 21,32 5,04
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 28,45 23,27 18,71
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 0,0 36,91 0,0
Gas Natural Servicios, S.A.S 0,0 73,16 26,0

Calculo: (Numero de accidentes de trabajo / (numero de horas trabajadas X 1.000.000)).

indice de gravedad o severidad (ISAT)

Representa el numero de jornadas laborales perdidas a causa de la ocurrencia de
accidentes de trabajo, por cada mil horas trabajadas.

Sociedad Colaboradores Trabajadores externos y contratistas
Hombres Mujeres
Gas Natural, S.A. ESP. 0,002 0,156 0,035
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 0,057 0,210 0,040
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 00,95 0,197 0,136
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 0,0 0,185 0,000
Gas Natural Servicios, S.A.S 0,0 0,637 0,962

Calculo: (Numero de dias con incapacidad / (numero de horas trabajadas X 1.000)).

indice de incidencia

Se refiere al niumero de accidentes laborales con baja que se producen por cada mil
trabajadores.

Compromiso Seguridad y salud

Sociedad Colaboradores directos Trabajadores externos y contratistas
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Gas Natural, S.A. ESP. 0,45 0,80 5,77 1,64
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 6,12 0,0 4,63 1,31
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 11,11 0,0 4,74 3,88
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 0,0 9,09 7,84 0,00
Gas Natural Servicios, S.A.S 0,0 0,0 17,31 5,88

Calculo: (Numero de accidentes de trabajo / (nUumero de horas trabajadas X 1.000)).

indice de lesiones incapacitantes (ILI)

Corresponde a la relacion entre los indices de frecuencia y de severidad de
accidentes laborales.

Sociedad Colaboradores directos Trabajadores externos y contratistas
Hombres Mujeres
Gas Natural, S.A. ESP. 0,0 0,004 0,0
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 0,001 0,004 0,0
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 0,003 0,005 0,003
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 0,0 0,007 0,0
Gas Natural Servicios, S.A.S 0,0 0,047 0,025

Calculo: (indice de frecuencia IFAT X indice de severidad ISAT) / 1.000.
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Tasa de dias perdidos

Hace referencia al total de dias perdidos
por cada 200.000 horas trabajadas en la
compafia.

Calculo: (Numero total de dias con
incapacidad / (numero de horas trabajadas X
200.000).

Tasa de absentismo

Representa el numero de horas

perdidas por accidentes de trabajo,
enfermedades laborales, enfermedades
comunes, licencias de maternidad y
paternidad, permisos no remunerados
que se producen por cada 200.000 horas
trabajadas.

Calculo: Numero total de horas perdidas /
(numero de horas trabajadas X 200.000).

Tasa de enfermedades profesionales

Son aquellas que producen dafios a

la salud, originadas por la exposicion

a lo largo del tiempo a factores de

riesgo inherentes a la actividad laboral.
Se entiende como tal la contraida a
consecuencia del trabajo por cuenta
ajena en actividades que se especifiquen
en la normatividad local o a criterios
internacionales reconocidos.

Calculo: Numero de enfermedades
profesionales / (nimero de colaboradores X
1.000).

Sociedad

Colaboradores directos

Gas Natural, S.A. ESP.

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP.

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP.

Gas Natural del Cesar, S.A. ESP.

Gas Natural Servicios, S.A.S

109,72

70,82

20,86

44,06

67,11

Sociedad

Colaboradores directos

Gas Natural, S.A. ESP.

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP.

Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP.

Gas Natural del Cesar, S.A. ESP.

Gas Natural Servicios, S.A.S

881,06

657,53

318,69

352,51

536,93

Sociedad Colaboradores directos
Hombres Mujeres
Gas Natural, S.A. ESP. 9,009 16,12
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 0,0 35,71
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 0,0 0,0
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 0,0 90,90
Gas Natural Servicios, S.A.S 0,0 0,0

Seguridad en la operacion
del negocio

Tema relevante: Seguridad de
productos y servicios

Enfoque de gestion

La seguridad en la operacién de
productos y servicios es un asunto
relevante para la compania debido

a la naturaleza de las actividades
desarrolladas para asegurar la calidad
de las redes de distribucion de gas
natural y a los riesgos que estas implican
para diferentes grupos de interés.

EHOO

Accidentes e incidentes en la

distribucion y utilizacion del servicio

Anualmente la compafiia monitorea los
eventos de seguridad relacionados con
la distribucién y utilizacién del servicio de
gas natural en sus zonas de influencia.

Se entiende por accidentes e incidentes
en las redes de distribucion, aquellos
eventos que se originan en la red de gas
natural hasta el centro de medicion de las
redes internas de los clientes, sin incluirlo.
A su vez se entiende por accidentes e
incidentes en la utilizacién del servicio,
aquellos que ocurren en la red interna

de los clientes, incluyendo el centro de
medicion.

Compromiso Seguridad y salud

Los registros presentados a continuacion
consolidan los datos de las sociedades
distribuidoras de Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP y
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP.
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Accidentes

Son eventos imprevistos y fortuitos en los
que la presencia o el uso del gas natural,
por parte de los clientes, es un factor
determinante en la produccion de dafios
constatados a personas o deterioros
materiales.

Durante 2015, se registraron 10
accidentes, 54,5% menos que el aio
anterior, estos accidentes ocurrieron en
su totalidad en las redes de utilizacion
del servicio de gas natural.

Incidentes

Son eventos en los cuales la presencia
o el uso del gas natural, por parte de
los clientes, es un factor determinante,
pero en los cuales no resultan dafios a
personas ni a bienes materiales.

En el afio se registraron 55 eventos de
este tipo en las redes de distribucién y
utilizacién del servicio, 23,6% menos que
los ocurridos durante 2014. El 87% de
los incidentes se presentaron a causa de
fugas de gas en las redes de distribucion.

Indicadores de frecuencia y gravedad

No obstante, como consecuencia de
los eventos ocurridos en las redes de
utilizacion del servicio, en el ano se
reportaron 11 personas lesionadas y 3
fallecidas, lo que implica un aumento
del 9% en el indice de gravedad en
comparacion con el afio anterior.

« indice de frecuencia en utilizacién:
(Numero de accidentes ocurridos en la
utilizacion / namero de clientes) x 10°.

« indice de gravedad en utilizacién:
((Numero de personas lesionadas) +
(numero de fallecidos x 10)) / (numero de
clientes) x 108

Accidentes ocurridos

2 12 6 0 2 0 2 5 3

Utilizacion Distribuicién Utilizacion
2014 2015

Incidentes ocurridos
2 2 13 5 o0 1 0 0 0 2 0 3 3 48 0 0o 0 0 0 1

Distribucion Utilizacion Distribucion Utilizacion

2014 2015

Fallos en el suministro .
Incendios

. Exceso o efecto de presion ‘ Fugas
o recepcion de gas

‘ Dafio en instalaciones

Frecuencia y gravedad en redes de utilizacion

7,59 3,64 14,04 14,94

‘ 2014
‘ 2015

indice de frecuencia indice de gravedad

Revisiones periddicas

Las revisiones periodicas son procesos
reglamentarios orientados a asegurar la
calidad y fiabilidad del suministro de gas
natural, asunto relevante para Gas Natural
Fenosa debido a que permite mantener
un enfoque preventivo en la prestacion
del servicio, frente a posibles impactos

y riesgos sobre la salud y seguridad de
las personas debidos a irregularidades
en el funcionamiento de las instalaciones
internas de gas natural.

Durante 2015 se presentaron dos cambios
que influyeron en la regulacién técnica de
las revisiones periodicas:

1. En el mes de marzo entr6 en vigencia
el reglamento técnico de instalaciones
internas expedido por medio de la
Resolucion N° 90902 del Ministerio

de Minas y Energia, la cual implicé
cambios en los procedimientos y en

la documentacion de inspecciones
relacionadas con las revisiones
periodicas.

2. En el mes de septiembre entré en
vigencia la Resolucion N° 680 de 2015
expedida por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, por la cual se
establece el reglamento técnico para
algunos gasodomésticos, sefialando

las especificaciones técnicas para la
instalacion y puesta en funcionamiento de
calentadores especiales.

Total de revisiones periddicas realizadas

388.322 485.380 424.062

Compromiso Seguridad y salud

Revisiones periddicas por sociedad 2013 2014 2015

Gas Natural, S.A. ESP. 280.704 395.152 333.074
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 63.269 33.605 34.381
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 34.67 45.999 44.552
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 9.683 10.624 13.055
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Resultados de calidad Resultados de satisfaccion Actividades de socializacion En el afio se reportaron 67.260 avisos Avisos de ] ) ) o
de urgencia (P1) que fueron atendidos Sociedad Urggqcia Tiempo promedio  Avisos de ‘(’,'5°"2t§"5

« El promedio de inconsistencias del * La tasa de reclamos justificados sobre Como parte de la estrategia de en un tiempo promedio de 38 minutos y (P1)
proceso en la muestra revisada fue de operaciones programadas fue de 0,61%, comunicacioén y de relacionamiento 26.842 avisos de visitas técnicas (P2). Gas Natural, S.A. ESP. 46.065 00:43:57 16.703
0,78%, con lo cual se mejord la meta frente al 1,3% obtenido en el 2014. con clientes para divulgar el proceso y Las principales causas que motivaron los )

. o . . . s L : : Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 8.713 00:36:51 4.434
prevista del 2%. Entre las inconsistencias promover la realizacion de las revisiones avisos atendidos fueron fugas en centros
encontradas se destaca el inadecuado * Los resultados de las encuestas periédicas y sus cambios normativos, de medicion, fugas internas y roturas en Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 9.112 00:38:12 3.678
diligenciamiento de registros. de medicion de satisfaccion general la compaiiia llevo a cabo las siguientes la red.

Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 3.370 00:35:41 2.027

« El nivel de clientes con defectos al
cierre del afo fue del 5,8%, indicador que
se mantiene en los mismos niveles con
relacion al afio anterior.

realizadas a los clientes mostraron

un nivel de satisfacciéon de 9,18 sobre
10. La encuesta contempla aspectos
relacionados con la percepcion del
cliente al momento de la inspeccion,
el desempefio del inspector, la gestion
telefénica, el call center, entre otros.

actividades:

Actividad

Descripcion

Resultados

Asistencia a las convocatorias de
sesiones en concejos municipales

Gestion de comunidades

Divulgacion por medios y canales de
comunicacion

Linea de Atencion de Urgencias
164

La companfia cuenta con una linea
exclusiva para la atencion de urgencias
relacionadas con la prestacion del
servicio, para que los clientes puedan
reportar urgencias y dafios en las

redes en casos de fuga de gas natural,
presencia de monoxido de carbono, entre
otros aspectos que puedan afectar su
seguridad y la continuidad del servicio.

Para su atencion, los avisos de urgencias
se clasifican de la siguiente manera:

Presentacion de la aplicacién e
implicaciones de las resoluciones
CREG 059 y 90902 del Ministerio de
Minas y Energia.

Reunioén con los administradores o
presidentes de juntas de accién comunal
donde se dio a conocer el proceso y la
importancia de las revisiones periddicas.

Comunicacion por medio de la factura,
piezas publicadas en pagina web,
correspondencia, redes sociales y
programas radiales, entre otros.

* Avisos de urgencias (P1): toda
situacion que presuponga un riesgo
para las personas, bienes y/o entorno en
términos de seguridad y continuidad del
servicio.

* Avisos de visitas técnicas (P2): temas
relacionados con incidencias que no
afectan el funcionamiento de los sistemas
de distribucion y que no involucran
situaciones de riesgo para las personas,
los bienes y/o el entorno.

Mejora en la canalizacion de
reclamaciones a nivel de personerias,
concejos municipales y vocales de control.

Mayor sensibilizacion de los clientes
sobre el proceso y presentacion de la
empresa que realiza la revision.

Sensibilizacién de los clientes frente a la
realizacion de las revisiones periodicas.

Seguridad de las redes

Con el objetivo de mejorar las condiciones
de seguridad de las redes de gas natural,
en 2015 el Centro de Control de Atencién
de Urgencias (CCAU) llevé a cabo
actividades con clientes y demas publicos
de interés, entre las que se destacan:

* La implementacion de un guion
telefénico que permite realizar acciones
preventivas a través de la linea 164, con
el fin de evitar roturas en las redes de
distribucion de gas natural, de acuerdo al
tipo de obra que se esté ejecutando.

* La campafa “Rotura Cero”, que busca
la disminucion de las roturas ocasionadas
por trabajos propios de la compafdiia.

Se realizo la sensibilizacién con los

responsables de cada proceso para llegar
hasta los técnicos en terreno.

* La realizacién de la Sexta Convencion
Nacional de Bomberos y Cuarta con
Entidades Municipales en los municipios
de Mosquera, Paipa, Bucaramanga y
Aguachica, con la asistencia de los
cuerpos de bomberos e integrantes

del Consejo Municipal para la Gestion
del Riesgo (CMGR) de las zonas de
influencia, con el fin de fortalecer las
sinergias de actuacion en situaciones
de urgencia que afecten las redes

de distribucién, asi como compartir
experiencias operativas para el analisis de
eventos de alto impacto.

« La entrega de equipos (prensas y
detectores de gas) a todos los cuerpos

de bomberos localizados dentro del

area de influencia de la compaiiia,

asi como de elementos de proteccién
personal de los municipios de Aguachica
y Chiriguana (Cesar). Realizacion de
simulacros en: municipios de Sibaté y
Anapoima (Cundinamarca), por medio

de Gas Natural, S.A. ESP, municipios

de Mosquera y Chia (Cundinamarca) y
Tunja (Boyaca), por medio de Gas Natural
Cundiboyacense, S.A. ESP, municipios de
Lebrija (Santander) y Aguachica (Cesar),
por medio de Gas Natural del Oriente,
S.A. ESP y Gas Natural del Cesar, S.A.
ESP.
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Camparnas de prevencion

Plan de rehabilitaciéon del servicio

Este plan se activa para aquellos clientes que quedan sin servicio sin previo aviso, a causa
de los dafos ocasionados en la red de distribucion de gas natural por parte de terceros,
transportadores y contratistas de la compafiia. Para la puesta en marcha del plan pueden

presentarse dos escenarios:

* Tipo I: casos con afectacién menor a 200 clientes.

En 2015 se presentaron 4.369 casos que requirieron la rehabilitacion del servicio a un total de 77.651 clientes.

Casos de rehabilitacion Tipo | por sociedad

2115 3.017 305 429 558 813

Gas Natural, S.A. Gas Natural del Gas Natural
ESP. Oriente, S.A. Cundiboyacense, S.A.
ESP. ESP.

Clientes rehabilitados Tipo | por sociedad

39.308 54.707 3.783  8.552 7.489 13.535

Gas Natural, S.A. Gas Natural del Gas Natural
ESP. Oriente, S.A. Cundiboyacense, S.A.
ESP. ESP.

98 110
‘ 2014
‘ 2015
= |
Gas Natural del Cesar,
S.A. ESP.
855 857
‘ 2014
‘ 2015
I |

Gas Natural del Cesar,
S.A. ESP.

* Tipo II: casos con afectacion mayor a 200 clientes.

Se presentaron 180 casos que requirieron la rehabilitacién del servicio a 138.820 clientes.
En este escenario y para los casos de afectacion de mas de mil clientes, el plan de
rehabilitacion del servicio contempla el apoyo de un equipo especializado en la masificacion
de la informacién, a través de volantes, perifoneo y en algunos casos por medio de
emisoras locales o regionales, segun la necesidad y el alcance de las mismas.

96 103

Gas Natural, S.A.

ESP.

82.296 53.900

Gas Natural, S.A.

ESP.

Casos de rehabilitacion Tipo Il por sociedad

18 21 27 43 10 13
‘ 2014
‘ 2015
| || - S —
Gas Natural del Gas Natural Gas Natural del
Oriente, S.A. ESP. Cundiboyacense, S.A. Cesar, S.A. ESP.
ESP.

Clientes rehabilitados Tipo Il por sociedad
32.856 26.001 37.498 43.138 19.515 15.781

‘ 2014
‘ 2015

Gas Natural del Gas Natural Gas Natural del Cesar,
Oriente, S.A. Cundiboyacense, S.A. S.A. ESP.
ESP. ESP.

Compromiso Seguridad y salud

El Centro de Control de
Atencién de Urgencias
liderd la puesta en marcha
de una herramienta de
geolocalizacion de avisos

y unidades en campo,

con el desarrollo de una
aplicacion que permite que las
unidades reciban y trasmitan
informacion de los avisos

en tiempo real, mejorando
los tiempos de asignacion

y priorizando las unidades
en cuanto a proximidad y
disponibilidad.
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Campana “Despierta, el monoxido
de carbono mata”

Durante 2015 se registré una disminucion
del 50% en los casos de intoxicacion por
monoxido de carbono, sin embargo, se
presentd una situacion que ocasiond la
muerte a tres personas. La compaiiia
contintia con formaciones a distintos
grupos de interés para evitar este tipo de
hechos, por medio de difusion masiva,
comunicaciones escritas a los clientes,
entre otros.

Casos de intoxicacion por monéxido de carbono

6 3 23 4

Casos de Personas
intoxicacion afectadas

El mondxido de carbono es un gas toxico que reemplaza el oxigeno
de la sangre, ocasionando dolor de cabeza, mareo, adormecimiento
y hasta la muerte. Se presenta cuando una llama esta encendida y
no hay un correcto funcionamiento de los gasodomeésticos debido a la
falta de mantenimiento y a la mala ventilacion. Se puede detectar si la
llama es amairilla y hay presencia de hollin (tizne negro).

Entre otras acciones desarrolladas en
la campafia “Despierta, el mondéxido de
carbono mata” y en los programas de
seguridad, se destacan:

* Las pautas en television a través de los
comerciales sobre uso seguro del gas
natural. Ver referencia en Youtube / Gas
Natural Fenosa Colombia.

* La formacion a 546 colaboradores de
firmas instaladoras y reparadoras; asi
como constructores y disefiadores de
viviendas.

* Los talleres dictados a 14.120
estudiantes de colegios publicos y
privados en las localidades de Suba,
Puente Aranda y Ciudad Bolivar.

» La formacién a 637 colaboradores de las
sociedades de gas natural del grupo en
Colombia.

* La actividad de sensibilizacion disefiada
para los 43 comunicadores participantes
del Seminario de Periodistas que organiza
la compafia anualmente.

* El show de improvisacion sobre el
uso seguro del gas natural presentado
a 110 personas en el Seminario de
Proveedores.

* El programa de radio disefiado para
poblacioén en condicién de discapacidad
visual, que se presentd en el encuentro
liderado por el Instituto Nacional para
Ciegos (INCI).

* Las capacitaciones de seguridad dadas
a la comunidad, que beneficiaron a 2.515
personas.

* El disefio de la obra de teatro “La

llama viva del amor”, que se presento en
diferentes escenarios comunitarios donde
la empresa tiene presencia.

‘ 2014
‘ 2015

* La continuidad del programa Gas
Natural Fenosa al Parque, que a través
de estaciones ludicas capacita a personas
sobre el uso seguro del gas natural. En
2015 se beneficiaron 7.307 personas.

* La participacion de la empresa en

las Ferias de Servicio al Ciudadano
organizadas por la Alcaldia, creadas para
acercar a las entidades a la comunidad y
a través de los cuales se sensibilizaron a
3.680 personas con la obra de teatro.

* El seguimiento del programa Gas
Natural Fenosa en la Escuela, que
promovid la visita al Centro Interactivo
Maloka de 14.000 estudiantes, para
realizar el recorrido de la ruta de la
energia, incluyendo la sala de gas natural
con la que la compafiia cuenta en este
escenario.

Control y regularizacion de clientes

Con el objetivo de prevenir y controlar las anomalias e irregularidades en la medicion del
servicio, durante 2015 se adoptaron nuevas acciones ajustadas al marco legal y técnico.

* Se realizo6 lectura de medidores a 72.700 clientes cesados para verificar la autoreconexion
del servicio, en las que se identificé que el 74% presentaban anomalias en la medicion del
servicio.

Sociedad Lectura de clientes Cesados
Gas Natural, S.A. ESP. 56.893
Gas Natural del Oriente, S.A. ESP. 9.721
Gas Natural Cundiboyacense, S.A. ESP. 4.194
Gas Natural del Cesar, S.A. ESP. 1.892
Total 72.700

» Se efectuaron visitas a 7.767 clientes residenciales, 9.161 clientes comerciales y 45
clientes industriales, en las cuales se detectaron 4.622 irregularidades ocasionadas por
autoreconexion del servicio, fallas en los medidores, medidores robados, devoluciones de
lectura, acometidas clandestinas, entre otros.

Sociedad C_)Iientt_as Client_es . Clien_tes
residenciales comerciales  industriales
Gas Natural, S.A.S ESP. 5.867 7.088 42
Gas Natural del Oriente, S.A.S ESP. 1.090 774 0
Gas Natural Cundiboyacense, S.A.S ESP. 635 1.261 2
Gas Natural del Cesar, S.A.S ESP. 175 38 1
Total 7.767 9.161 45

« Se realizaron 1.925 cambios de medidores debido a robos, aumento de capacidad y
anomalias presentadas. Del total de cambios realizados, 1.731 se hicieron en clientes de
Gas Natural, S.A. ESP y 194 en clientes de Gas Natural del Oriente, S.A. ESP.

Compromiso Seguridad y salud

Prevencion del hurto y el
vandalismo contra la infraestructura

Durante 2015 se presentaron 1.334 casos
de medidores hurtados en Gas Natural,
S.A. ESP, 44% mas que en 2014.

Como mecanismo para evitar este tipo de
hurtos y sensibilizar a las comunidades
sobre la importancia del tema frente a su
salud y seguridad, se llevaron a cabo las
siguientes actividades:

* Reuniones con autoridades civiles,
militares y policiales, en las que se
acordaron aspectos relacionados con los
apoyos oportunos en los casos en los que
se requiera de su participacion.

* Desarrollo de actividades con lideres
comunitarios con apoyo de los frentes
de seguridad empresarial de la Policia
Nacional.

» Apoyo a 457 cuadrillas en zonas

de dificil gestion y emergencias, por
autoridades policiales y empresas de
vigilancia, para llevar a cabo los trabajos
sin ningun contratiempo.

* Reuniones periddicas con autoridades
policiales en localidades afectadas por

el hurto de infraestructura en la zona de
influencia de Gas Natural del Oriente, S.A.
ESP y Gas Natural del Cesar, S.A. ESP
en las cuales no se reportaron casos de
hurto de medidores en estas ubicaciones.
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Compromiso social

» Garantizar un dialogo fluido
y bidireccional y promover la
involucracién en las comunidades
locales respetando la cultura, las
normas y el entorno, de modo que sus
preocupaciones sean respondidas
adecuadamente y con prontitud.

* Realizar evaluaciones del impacto
social que produce la actividad de
la compafiia para evitar o mitigar
los efectos adversos que se puedan
generar y potenciar los efectos
positivos.

Inversion social

La compaiia ha establecido planes

de accion social en las zonas de
operacion donde tiene presencia la
empresa a través de la definicion de
tres pilares estratégicos y programas
en otras finalidades de acuerdo con las
necesidades locales.

Parte de los programas del compromiso
con la sociedad son apoyados por la
Fundacion Gas Natural Fenosa, la cual
desarrolla acciones a nivel internacional
en diferentes paises de Latinoamérica,
Magreb e ltalia, con programas adaptados
a las realidades locales en los ambitos
cultural, social, medioambiental, cientifico,
tecnolégico y de formacion.

» Desarrollar iniciativas en el marco de la
venture philanthropy para la creacion
de valor compartido y de impacto social
positivo en proyectos energéticos.

* Promover la educacion, la riqueza
cultural, la salud, la investigacion y
la inclusion de los colectivos mas
desfavorecidos a través de la inversion
social.

» Transferir conocimiento y valores
a la sociedad a través de acuerdos
de colaboraciéon con la comunidad

Lineas de inversién social

Valor para
proveedores

Uso responsable

del gas

Formacién
para liderar

Mayor informacién en www.fundaciongasnaturalfenosa.org

académica y utilizar los mecanismos
necesarios y/o existentes como
vehiculo de transmision de los niveles
de calidad de servicio a las empresas
colaboradoras y proveedores.

Voluntariado

Pilares estratégicos

Valor para proveedores

Con el fin de apoyar la formacion y
generar mejores competencias entre las
empresas que prestan servicios para

la cadena de valor del gas natural, la
compafia apoya programas en este
ambito para contratistas y proveedores,
adicional a los desarrollados por la
Universidad Extendida.

Uso responsable del gas

Para informacién mas detallada sobre
programas relacionados con el “Uso
responsable del gas” dirijase a los
capitulos de Seguridad y salud, en este
mismo informe.

Aqui se describen los programas de
seguridad y su cobertura, en relacion

con el uso seguro de gas natural para
prevencion de accidentes o incidentes por
fuga de gas o presencia de monoxido de
carbono.

Formacion para Liderar

Los colaboradores y sus familias son un
grupo de interés clave para la compafia;
por esto, en el desarrollo de las lineas
estratégicas de accion se incluyen
programas adicionales a los establecidos
en el plan de bienestar de la empresa.

Programa

Compromiso Socia

Cobertura

Con el apoyo de la Fundacion Gas Natural
Fenosa se llevé a cabo el programa
formacion para técnicos especialistas en
conversién de vehiculos a gas natural, con
el fin de mejorar los procedimientos de
medicion de equipos de diagnéstico
necesarios para la conversion de gas
natural vehicular.

Programa

Se formo a 60 técnicos de 32 talleres de
conversion.

Cobertura

Concurso estudiantil “Despierta, el
monoxido de carbono mata”

Gas Natural Fenosa en la Escuela

Gas Natural Fenosa al Parque

Feria de Servicio al Ciudadano

Capacitaciones en seguridad

Programa

14.120 estudiantes de colegios publicos
y privados participaron en talleres de
seguridad.

14.000 estudiantes participantes del
recorrido de la energia en el Centro
Interactivo Maloka.

7.307 personas participantes de la
actividad programada por la compania en
parques comunales.

3.680 personas sensibilizadas a través
de las obras de teatro “La llama viva del
amor” y ¢ Dénde esta Margarita?

2.515 personas formadas en talleres de
seguridad.

Cobertura

Este programa beneficia a jévenes, hijos de
colaboradores, que estén cursando entre
quinto y décimo semestre de carreras
técnicas, tecnologicas o universitarias con
una beca de una semana para la formacion
de liderazgo en la Universidad Corporativa
en Espana.

2 j6venes elegidos a través de un proceso
de seleccion

125



126

Informe Responsabilidad Corporativa 2015

Otras finalidades

Educacion

En este ambito la empresa se interesa
por apoyar la mejora de la calidad de
la educacion en colegios publicos y
privados, a través de los siguientes
programas:

Pequefiios Cientificos

Con el fin de renovar la ensefianza y el
aprendizaje de las ciencias naturales por
medio de la metodologia de indagacion
guiada a través de la experimentacion, la
Fundacion Gas Natural Fenosa ha venido
apoyando la educacion bésica en colegios
publicos con el programa “Pequefios
Cientificos”, operado por la Universidad
de los Andes.
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Durante 2015 se continu6 con la cobertura
de las formaciones en 12 colegios de
Bogota, Tunja y Mosquera, en los que

se beneficiaron 90 docentes y 3.600
estudiantes.

Morrales escolares

En aras de apoyar la educacion escolar,
desde 2003 la compafriia ha entregado
mas de 17 mil morrales escolares a
estudiantes de colegios publicos en las
zonas de operacion de la compania.

En 2015, la empresa beneficié con 4.550
morrales en Bogota, Cundinamarca,
Boyaca, Santander y el sur del Cesar a
nifos y nifias de estratos 1y 2, entre los 5
y 12 afios.

Plan Padrino Colegio la Medalla
Milagrosa

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP
continu6 apoyando como padrino al
Colegio la Medalla Milagrosa, con el fin
de fortalecer el programa de educacion
“Proyecto de Vida” y la sala de ensamble
de computadores; estas acciones
benefician alrededor de 650 nifios y nifias
del sector.

Apoyo a entidades de educacion

En 2015 la compafiia apoy® las
propuestas de la Fundacion Hogares
Bambi, Fundacion Formemos,
Empresarios por la Educacion y Mano
Amiga

Cultura

En la linea de cultura, la empresa ha
trabajado para facilitar el acceso de las
comunidades a escenarios culturales;
para ello se han mantenido las siguientes
alianzas y actividades:

Cultura viva

En 2014 continuaron las alianzas con el
Museo Nacional, el Centro Interactivo
Maloka y el Teatro Nacional la Castellana
para realizar visitas guiadas a las
comunidades; en 2015 se beneficiaron a
3.000 personas con este programa.
Navidad es querer

Con el apoyo a la Corporacion Mochila
Cantora, Gas Natural del Oriente,

S.A. ESP por octavo afio consecutivo,
patrocind el concierto “Navidad es querer”,
ofrecido por mas de 120 nifios y nifias
de la Corporacién. Se realizaron cuatro
funciones para la sociedad, clientes,
proveedores, autoridades, colaboradores
y sus familias.

Apoyo a entidades culturales

En 2015 se apoyo las propuestas de las
siguientes entidades:

* Museo Nacional de Colombia
* Museo Nacional Premiere

* Teatro Nacional

» Casa Ensamble

» Comunicacion y Cutura CyC - Cine
infantil

* Mochila Cantora
* Muestra de Cine Espariol 2015
« Festival Divercine infantil

* Embajada de Espafia - Fiesta Nacional

Voluntariado

Programa Dia Solidario

En este frente, la compafiia promueve la
donacion de un dia de sueldo al afio, para
los colaboradores que voluntariamente
deseen realizar este aporte y donde la
empresa entrega la misma cantidad.

A través de este programa se apoyan
proyectos educativos en paises en

donde tiene presencia el grupo. En

2015 Panama fue escogido con pais
beneficiado para recibir los aportes
realizados por los diferentes paises donde
el grupo tiene presencia.

Compromiso Social

Otros patrocinios y donaciones

Adicionalmente, la compafiia ha aportado
a las siguientes entidades:

* CREO - Constructores de
Responsabilidad y Etica Organizacional

» Red Pacto Global Colombia -

5 Congreso Pacto Global - Incentivos
sociales y de mercado con impacto en el
desarrollo sostenible.

* Naturgas 2015 (Asociacion Colombiana
de Gas Natural) - XVIII Congreso
Naturgas

» Andesco 2015 (Asociacion Nacional
de Empresas de Servicios Publicos
y Comunicaciones) - XVII Congreso
Internacional Andesco.
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Gestion
responsable del
medio ambiente

* Contribuir al desarrollo sostenible
mediante la eco-eficiencia, el uso racional
de los recursos naturales y energéticos,
la minimizacién del impacto ambiental,

el fomento de la innovacién y el uso

de las mejores tecnologias y procesos
disponibles.

« Contribuir a la mitigacién y adaptacién
del cambio climatico a través de
energias bajas en carbono y renovables,
la promocion del ahorro y la eficiencia
energética, la aplicacion de nuevas
tecnologias.

* Integrar criterios ambientales en los
procesos de negocio, en los nuevos
proyectos, actividades, productos y
servicios, asi como en la seleccion y
evaluacion de proveedores.

» Minimizar los efectos adversos sobre los
ecosistemas y fomentar la conservacion
de la biodiversidad.

* Promover el uso eficiente y
responsable del agua, estableciendo
actividades encaminadas al mayor
conocimiento de este recursoy a la
mejora en su gestion.

 Garantizar la prevencion de la
contaminacién mediante la mejora
continua, el empleo de las mejores
técnicas disponibles y al analisis, control y
minimizacion de los riesgos ambientales.

Sistema de gestion
ambiental

Durante 2015 se fortalecio el Sistema

de Gestion Ambiental (SGA) de la
compafia, por medio de inversiones que
permitieron el desarrollo adecuado de
mantenimientos, mediciones y monitoreos
para la mitigacién de impactos.

Inversiones

La compaiiia realiz6 inversiones por

un total de $148,5 (millones de pesos),
destinados principalmente a temas
asociados al mantenimiento de afluentes
hidricos, tramites ante entidades
ambientales y vigilancia ambiental. La
disminucion de la inversién con respecto
a 2014 se debe a que durante 2015 no
se realizaron obras de infraestructura
asociadas a insonorizacion.

Gastos

Asi mismo, se presentaron gastos por
valor de $518,3 millones de pesos,
destinados al mantenimiento del Sistema
de Gestion Ambiental, la medicién y
monitoreo de ruidos y vibraciones, como
también el desarrollo de campafias
ambientales para la gestion de residuos,
programas de reforestacion y el desarrollo
del programa formativo.

Compromiso Gestion responsable del medio ambiente

Inversiones y gastos en gestion ambiental
Indicador GRI G4-EN31

Inversiones Gastos

$518,3

Millones de pesos

$148,5

Millones de pesos

Inversiones ambientales (millones de pesos)

545,43 0 272,57 101,62 31,01 16,46 12,86 30,41
@ 2014
Y FUH
I I || — || L]
Ruidos y vibraciones Estudios ambientales/ Biodiversidad Agua
vigilancia

Gastos ambientales (millones de pesos)

61,22 44,21 209 3169 67,88 111,57 23,53 6,82 72,88 38,83 2,09 0

’2014
‘2015

Residuos Estudios ambientales/ Formacion Biodiversidad Ruidos y Agua
vigilancia ambiental vibraciones
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Emisiones indirectas (Alcance 2)
Indicador GRI G4-EN16

Gestion del cambio climatico Estrategia “Menos GE| — Gases
Efecto Invernadero”

==
E En el periodo reportado, el total de Es de resaltar que se gener6 una

) Gestion de recursos fosiles las emisiones indirectas present6 un reduccion del 10% en el consumo
La organizacion busca gestionar su G g incremento del 51%, que se explica por energético en centros de trabajo y del 7%
. . . o L, eneracion con gas. . e L, . . . .
impacto sobre el cambio climatico a través Generacion con carbon. el cambio en el factor de emision pais, en instalaciones/proceso; si se aplicara
de estrategias enfocadas en la reduccion Cogeneracion. . Y Mecanismos de flexibilidad que paso de 0,123 kg Co, /kWh en 2014 los mismos factores de conversion
de emisiones y un monitoreo constante de 0 a 0,182 kg Co/kWh en 2015. dentro del del 2014, habria una disminucion de
H : S S9 Proyectos propios. 2l A~ : : ol
. Sostenibilidad Sa -~ .
la calidad del aire. S —— ostenibilida 25 Proyectos participados. ana.1I|S|s de las variaciones se eV|denC|a’ emisiones
03 Esquemas de mercado. un incremento en el consumo de energia
° Fondos de carbono. . . s . ..
Renovables. g eléctrica en los procesos de distribucién
. s =
S o ombtiation. T g del 4% debido al aumento en las ventas
L. umideros de Carbono. & y :
Tema relevante: Emisiones 8 Minimizacién , chm MO del 6,46% en las estaciones de GNV.
= de emisiones 2%
- A de GEI o5
Enfoque de gestién ) @ 5?, Lineas tecnolégicas.
Ahorro y (ER) 8 £ Proyectos Distribucién (Kg CO,) Instalacion/proceso (Kg CO,) Centros de trabajo (Kg CO,)
___________________________ g
La estrategia se enfoca en la reduccion Instalaciones. 3 1.362.357 1.741.289 2.684.175 29.857 31.925  44.164 251.875  301.791  401.417
R Refl 0z - Uso final.
de GEI pe!rai\ la minimizacién de~l '|mpacto RSC _ Y e
de las actividades de la compafiia 02
g S : o®
sobre el cambio climatico, por medio del &%
2 ) 8.0_3 Educacion / Formacion.
desarrollo de planes de accion en cuatro Movilidad sostenible. 28 e
ejes principales, que componen todala || -cmoeeeeemeeiiooooooo-- <2
. Flota Verde. @
estrategia: Desplazamientos.
Emisiones directas (Alcance 1) 2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015
Indicador GRI G4-EN15
Emisiones totales por
Se reportan las emisiones producidas Centros de trabajo, Centros de trabajo, 238 sg;ajes (;?8(;?;)
por el consumo de combustibles para fuentes moviles (Kg CO,) fuentes fijas (Kg CO,) Ot - Al 3 : :
los vehiculos de la compafiia (fuentes 520248 535.046 4920 6618 ras emisiones (Alcance 3)
moviles) y por los equipos de soporte ndicador GRIG4-ENT7
energeético en las sedes (fuentes fijas).
Para 2015 las emisiones de alcance 3
En 2015, se presentd un incremento en fueron de 208.919 Kg CO,, con 1.755
las emisiones directas, principalmente trayectos aéreos. Se presentd una
en las originadas por fuentes fijas, con reduccion del 12% con respecto al afio
un aumento del 35%, debido a un mayor pasado, pese al aumento en 183 viajes.
numero de interrupciones o fallas en el Sin embargo, la reducciéon mencionada se
sistema de suministro de energia que debe a la actualizacion de los factores de
exigieron la puesta en marcha de plantas emision para viajes cortos.
eléctricas en las sedes de Calimas y ‘
. . 2014 2015
Bucaramanga. Las emisiones directas de 2014 ‘ 2015 2014 ‘ 2015

fuentes moviles presentaron una variacion
estable del 1,1%.

Nota: El factor de emisién pas6 de 0,15 CO,/km a 0,14 CO,/km, para viajes medios de
0,12 COy/km a 0,10 COy/km y para viajes largos de 0,11 CO,/km a 0,08 CO,/km.
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Emisiones de metano

El calculo de las emisiones de metano 144.101
(CH4) corresponde a las generadas en

la operacion de la red de distribucion

de Gas Natural, S.A. ESP, Gas Natural
Cundiboyacense, S.A. ESP y Gas Natural
del Oriente, S.A. ESP. Para 2015 se
incluyeron las emisiones generadas

por las diferentes intervenciones en

la red. Los resultados evidencian un
incremento del 5%, como consecuencia
de la construccion de nuevas redes que
se suman a los metros de tuberias ya
instaladas.

Estrategia para la reduccion de emisiones
Indicador GRI G4-EN19

Metanol (Ton)
146.921 154.747

En 2015 las emisiones por colaborador fueron de 332,57 KgCO, que representan un
30% de incremento con respecto a 2014. Sin embargo el consumo de energia eléctrica
en centros de trabajo tuvo una disminucion del 10%, por lo que el aumento se encuentra

relacionado con la actualizacion del factor de emision del pais.

Ahorro y eficiencia energética

Campanfa Deja tu
Huella Positiva
Natural, “Ahorro de
energia”

Ahorro y
eficiencia

energética

Paneles
solares para
sistemas de
odorizacion

Conversion de la
flota vehicular

Movilidad sostenible

Compromiso Gestion responsable del medio ambiente

Campania Descripcion Emisiones Observaciones
(KgCG,)
L, . La compaiiia dentro de las
Ahorro en el consumo de Dls_mlnucmn de las emisiones politicas de ahorro ha incluido la
combustibles de la flota derivadas del ahorro en el ) 4.109 eficiencia en los traslados, asi
vehicular operativa. consumo el combushblgs tipo mismo se ha garantizado el
diésel y gas natural vehicular. iRl G LT G
combustibles.
La reduccion con respecto al
Reduccion de emisiones por  Para 2015 se reportaron 1.755 afo anterior es de 12% debido
disminucion de trayectos de  trayectos aéreos por gestion 29.607,9 a la actualizacion de los

viaje. operativa.

Control de calidad del aire

La organizacion gestiona la generacion
de energia a través de un combustible
mas limpio y menos contaminante como
aporte a la calidad del aire, gracias

a la implementacion de proyectos
relacionados con el uso de gas natural en
industrias y vehiculos.

En 2015 se dio continuidad al programa
“Amigos del aire” con la firma del nuevo
convenio de colaboracién entre Optim,
Ecoenergy y Gas Natural Fenosa para
realizar la fase de evaluacion internacional
de la metodologia y transaccién de bonos
en el mercado voluntario.

Ruido

En cumplimiento del sistema de
gestién ambiental de la compafiia y de
la normatividad ambiental aplicable,
en el afio se realizaron mediciones y
seguimientos al ruido en:

» 23 City Gates, lugar a donde llega el
gas para ser distribuido a los diferentes
mercados.

» 17 estaciones de regulacion y mediciéon
de la red de distribucion y transporte.

« 42 estaciones de gas natural vehicular
de la red de Gas Natural Fenosa (incluye
propias y compartidas).

factores de emision kg CO /km.
2

Por otra parte, durante 2015 se recibi6
una queja verbal de la comunidad
asociada a temas de ruido en obra,

para lo cual la compafiia establecié
actividades interdisciplinarias con las
areas encargadas para las mediciones
de ruido en horario diurno y nocturno en
sitio. Gracias a esta accioén se valido el
cumplimiento de la normatividad aplicable,
sin embargo como medida preventiva y
para el bienestar de la comunidad, se
redujeron los trabajos de construccion en
horarios nocturnos.
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Energia

Indicador GRI G4-EN3

Consumo de combustibles en flota propia

Consumo de gasolina (litros)
108.869 105.511 110.246

‘ 2013 ‘ 2014 ‘ 2015

En el afio se redujo el consumo de diesel
en 2% y 0,4% en gasolina, gracias a

la gestién realizada para optimizar los
procesos de la flota vehicular propia.

Por otro lado, el consumo de gasolina
aumento en 4% debido al incremento de
tres vehiculos en la flota de la compaifiia.

Adicionalmente, se cuantificé el consumo
de combustibles por uso de plantas
eléctricas empleadas en centros de
trabajo para el sistema de apoyo de la red
de energia obteniendo un incremento de
127% con respecto al afio pasado en litros

Consumo de gas natural (m®)
146.222 123.874 123.336

‘ 2013 ‘ 2014 ‘ 2015

de diésel. Asi mismo, se reviso el uso de
calentadores a gas, lo que equivale a un
consumo de 1.147 m3de gas natural.

Consumo de energia
Energia directa

El consumo de energia directa generada
por fuentes moviles tuvo un incremento
del 2,7%. Por otro lado, el consumo de
energia generado por fuentes fijas de

los centros de trabajo fue de 107,4 GJ,
debido al consumo de gas natural y diésel
en los procesos asociados.

Consumo de diesel (litros)

10.877 10.759 10.561

‘ 2013 ‘ 2014 ‘ 2015

Energia directa GJ (Fuentes moviles)

10.111 9.046 9.289,98

’2013 ’2014 ‘ 2015

Energia indirecta

Durante el afo se gener6 un consumo
de energia indirecta en procesos

de distribucion de 53.094 GJ,
correspondiente a la consumida en las
estaciones de servicio, lo que representé
un aumento del 4% con respecto a 2014,
debido al crecimiento del 6,46% en las
ventas de gas natural vehicular.

En los centros de trabajo, gracias al
uso eficiente de la energia por parte

de los colaboradores y la sustituciéon

de bombillas incandescentes por
ahorradoras, se presentd una reduccion
del 10% en el consumo con respecto al
afio anterior.

Por su parte, la energia reportada

por concepto de instalacién/proceso,
correspondiente al consumo eléctrico de
las instalaciones como bodegas y City
Gates, disminuy6 en 7%.

Eficiencia energética
Indicador GRI G4-EN5

Durante 2015 se logré una reduccién

del 12% en el consumo de energia por
puesto de trabajo. Este calculo se realiza
teniendo en cuenta el consumo indirecto
de energia sobre el total de colaboradores
al cierre del afio (1.207 personas entre
plantilla propia y contratistas) de las

8.832,9GJ
Centro de trabajo

934,4 GJ
Inatalacion/
proceso

Total energia
indirecta consumida
en 2014
60.731 Gj

50.964 GJ
Distribucion

Compromiso Gestion responsable del medio ambiente

7.940,1 GJ
Centro de trabajo

873,5GJ
Inatalacionh
proceso

Total energia
indirecta consumida
en 2015
61.907,24 Gj

53.093,6 GJ
Distribucién

Consumo de energia eléctrica por sociedad (GJ)

5.942 6.366,81 5.482,90 2.223

2.185,4 249 246,33 271,81

Gas Natural, S.A. ESP

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP Gas Natural Cundiboyacence, S.A. ESP

‘ 2013 0 2014 ’ 2015

sociedades de Gas Natural, S.A. ESP,
Gas Natural Servicios, SAS, Gas Natural
Cundiboyacense, S.A. ESP, Gas Natural
del Oriente, S.A. ESP y Gas Natural del
Cesar, S.A. ESP.

Consumo energia indirecta
por colaborador (KWh)

2.049 2.079

*

1.827

‘2013 @ 201 ‘2015
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Indicador GRI G4-EN8
Consumo de agua

El consumo de agua para centros de
trabajo corresponde a la captada de la red
publica de abastecimiento. Durante el afio
se contabiliz6 la de los centros de trabajo
de Gas Natural del Cesar, S.A. ESP, Gas
Natural del Oriente, S.A. ESP, Gas Natural
Cundiboyacense, S.A. ESP (exceptuando
el centro de atencion de Chiquinquird) y
Gas Natural, S.A. ESP.

Agua captada de la red (m3)

937 1.146 1.151

Centros de distribucion

’2013

14.999 13.635  10.451

Centros de trabajo

2014 ‘2015

Agua de procesos (m3)

87,78 3349 2246 849 1.113 926

Centros de distribucion

‘2013 2014 ’2015

Centros de trabajo

Consumo agua por sociedad(m3)

6.148 6.996 6.706,87 8.250

Gas Natural, S.A. ESP

’2013

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP

2014 ‘2015

3.072,10 602 3.032 671,70

Gas NaturalCundiboyacence, S.A. ESP

Se registré un consumo total de 10.451
m? que representa una reduccion del
23% frente al afo anterior gracias a las
actividades de ahorro y uso eficiente

de este recurso, las buenas practicas
ambientales soportadas en la campafna
Deja tu Huella Positiva Natural, la
instalacion de dispositivos ahorradores de
agua en los bafos, las campafias a través
del canal corporativo EnergiaTV, los
boletines ambientales y las formaciones
integrales en ahorro de recursos.

Indicadores G4-EN23, G4-EN25

La compania actualizé el Plan de Gestion
Integral de Residuos (PGIR), incluyendo
la realizacién de un diagnostico y la
formulacion de estrategias para mejorar la
separacion en la fuente, el manejo externo
de residuos y el nivel de conciencia de los
colaboradores.

Asi mismo, se dio continuidad a

las estrategias de reporte, control y
seguimiento de residuos, en compafia
de las areas responsables de proceso, el
area de calidad y medio ambiente y los
proveedores Lito S.A.S y Albedo S.A.S.
Por otro lado, se realizé6 acompafiamiento
a cada uno de los responsables directos
de la gestion de los residuos peligrosos
y especiales con inspecciones periddicas
de los puntos de acopio, que permitié
mantener y mejorar su almacenamiento,
manipulacion, balance de generacion
mensual y entrega a gestores externos
autorizados.

Gestion de residuos en los
convenios

Durante el afio se mantuvieron los
convenios de aprovechamiento realizados
en 2014, manteniendo la alianza con

las fundaciones Ecorecicla, Fundacion
Medalla Milagrosa, Fundacion del
Quemado y Caviplas.

Por otro lado, el consumo de agua por
pruebas hidrostaticas pasoé de 33,49
m3 en 2014 a 224,6 m® en 2015. Este
incremento obedece a la construccién
de 2.567 metros de tuberia adicionales
al periodo anterior y a la inclusion de
4.277,97 metros de tuberia de acero de
14 pulgadas.

Gracias a la separacion de los residuos
reciclables en las sedes, se obtuvo

un total de 20.612 kg de residuos
aprovechados, que fueron entregados
a las fundaciones que por convenio se
tienen adscritas.

—
\ | ' Chatarra
728,5 kg.

Papel y Carton
18.497,6 kg.

Compromiso Gestion responsable del medio ambiente

Promedio de consumo agua (m3)
por colaborador directo

L
e 11.56 L 4 10.04

‘ 2013 2014 ‘ 2015

/\ Fibra de vidrio
30 kg.

" Plastico
“5 ’ 748,1 Kg.

Vidrio y porcelana

608 kg.

Total de residuos peligrosos y no peligrosos (ton)

12,47 32,43 27,67

| |
Residuos peligrosos

‘2013

51,78 137,53 134,42

Residuos no peligrosos

2014 ’2015
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La actualizacion del PGIR en su fase de
diagndstico evidencio las debilidades de
separacion en la fuente en los centros de
trabajo; alli se identificd un uso masivo

e inadecuado de vasos desechables
ademas de la contaminacion de residuos
potencialmente reciclables.

Para manejar esta problematica, la
compafiia cre6 dos campafas asociadas

Realizacion de talleres de reutilizacion de

materiales para la elaboracién de regalos en las

sedes de Bucaramanga.

Actividades de formacion integral a 734 personas,

entre personal propio y contratistas.

Mantenimiento de los puntos de acopio

existentes con control y seguimiento por medio

de inspecciones periddicas.

Residuos peligrosos
Residuos peligrosos en distribucién

La cantidad de residuos peligrosos
generados en 2015 disminuy6 un 24%
con respecto a 2014, pasando de 30,66
toneladas a 23,39 toneladas. Entre las
reducciones mas significativas estan los
residuos eléctricos y electronicos, y las
tierras contaminadas con hidrocarburos,
esto debido a que no se presentaron
mantenimientos extraordinarios en las
instalaciones de distribucion.

Por otro lado, se presenté un incremento
significativo en la generacion de lodos

de aceite y combustible a causa de

los mantenimientos exhaustivos en las
estaciones de GNV de Yomasa, Ciudad
Bolivar, Usme, El Tesoro, Portal Alamos y
en la Puerta del Sol.

de generacion como puntos de café y
cafeterias. Este video fue transmitido por
medio del canal corporativo EnergiaTV.

a la correcta segregacion de residuos y
el uso de este tipo de elementos dentro
del marco de la campafia Deja tu Huella
Positiva Natural.

Dentro de los logros de 2015 en gestién
Por una parte se realizd un video de residuos se resaltan:
educativo donde se muestra la forma
adecuada de clasificar los residuos segun
el cédigo de colores estipulado por la

organizacion, teniendo en cuenta areas

Inspecciones de seguimiento y control operacional de la gestion integral de
residuos en la cadena de contratistas criticos, quienes hacen parte de los
procesos de distribucion y comercializacion de gas. Se ampli6 el alcance a 68
contratistas que integran actividades operativas del negocio y de servicios.

Se obtuvo un aprovechamiento de los residuos
peligrosos generados por distribucion del 95%
a través de procesos de reciclaje, valorizacion

energética y laminas filtrantes. Para centros de
trabajo el porcentaje es de 94%.

Residuos peligrosos en distribucion (ton)

0 Lodos de tratamiento de aguas residuales.
© Aceite usado.

Residuos soélidos contaminantes
con hidrocarburos.

Lodos de aceite y combustible.
€ Tierras contaminadas con hidrocarburos.

@ Otros (1)

Nota 1: el calculo de otros incluye aerosoles vacios, envases vacios contaminados, hidrocarburos mas
agua, baterias y acumuladores, residuos eléctricos y electronicos, tubos fluorescentes y residuos de
sustancias quimicas.

Residuos peligrosos en centros
de trabajo

Se presenté un aumento de 153% en la
cantidad de residuos sdlidos peligrosos
en centros de trabajo, pasando de 1,69
toneladas en 2014 a 4,27 toneladas en
2015, en parte debido a la campafia de
residuos electronicos y eléctricos, que
consistié en actualizar el inventario de
los equipos almacenados en bodegas
para luego clasificarlos y hacer la
respectiva entrega a la empresa
gestora Lito SAS, en la cual se dispuso
de 3,78 toneladas.

Residuos no peligrosos
Residuos no peligrosos en distribucion

La cantidad de residuos no peligrosos
generados en las sociedades de
distribucion fue de 29,50 toneladas, lo que
demuestra una estabilidad con respecto al
afio anterior. Se destaca que el 97,5% de
estos residuos corresponden a chatarra

y a material contaminado no peligroso
(residuos de polietileno).

Se recicl6 el 99,5% del total de residuos
generados, mientras que para el
porcentaje restante se utilizé la celda de
seguridad/relleno sanitario (0,46%) y la
incineracion (0,02%).

Compromiso Gestion responsable del medio ambiente

Metodo de tratamiento de residuos

peligrosos en centros de distribucion Residuos peligrosos en centros de trabajo (toneladas)

‘ Reciclaje

‘ Celdas de seguridad

Valoracion energética / Co-procesamiento

€ Residuos eléctricos y electronicos.
@ Tubos Fluorescentes.

Otros (1)
Laminas Filtrantes

Nota 1: el calculo de otros incluye envases vacios contaminados, residuos solidos contaminantes con
hidrocarburos e hidrocarburo mas agua. Se resalta que el 63% de la totalidad de residuos peligrosos fueron
destinados a procesos de reciclaje, un 18% se trataron con la tecnologia limpia de laminas filtrantes, un 14%
se destin6 a co-procesamiento y un 5% se dispuso en celda de seguridad.

Residuos no peligrosos en distribucion (toneladas)

@ Chatarra
© Material contaminado no peligroso

Otros (1)

Nota 1: el calculo de otros incluye filtros de aire, neumaticos, pilas alcalinas, plasticos toner, cartuchos
o cd, fibra de vidrio, caucho y porcelanas.
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Residuos no peligrosos en centros de trabajo

Se presento una disminucién de los residuos de escombros y chatarra en las sedes dado
que no se realizaron obras o mantenimientos que generaran grandes cantidades de estos
como en 2014. Adicionalmente, los residuos generados mas representativos fueron los

asociados a papel y carton, residuos asimilables urbanos, chatarra y madera.

1,28
2,10

Generacion de residuos solidos por
colaborador directo

Con el objetivo de favorecer el control
en la generacion de residuos, se
incorporaron en la medicion de este
afo las sedes de Aguachica, Codazzi,
Expansion y Barrancabermeja, lo

que significé un incremento de 37%
alcanzando una generacion de residuos
de 52,7 kg/puesto de trabajo.

Calculo: residuos no peligrosos que se
generan en los centros de trabajo sobre la
cantidad de puestos disponibles entre plantilla
propia y contratistas de las sedes en las que se
cuenta con puntos de acopio.

Kg de residuos solidos por colaborador

‘52,70
‘ 33,02 38,51

‘2013 2014

‘ 2015

@ Escombros
© Residuos asimilables urbanos
Papel y carton

Chatarra
© Madera

‘ Otros

Consumo de materiales
Indicadores GRI G4-EN1, G4-EN2

Nota 1: en el célculo de otros se incluye
medicamentos, pilas alcalinas, plasticos, téner,
cartuchos o cd, vidrio y fibra de vidrio.

El 22% del total de estos residuos

para reciclaje por medio del proveedor
encargado y el 78% restante fue enviado
a relleno sanitario.

Del total de materiales usados durante el afio, la tuberia representa un 97,9% que
provienen de recursos no renovables como metales y petréleo; sin embargo, estos son
susceptibles de reciclaje junto con la papeleria que equivale al 1,77%.

Materiales consumidos (ton)

Papel

En 2015 se redujo en un 4% el consumo
gracias a la implementacién de un modelo
de control para la asignacion del papel y a

Compromiso Gestion responsable del medio ambiente

Consumo de papel (Toneladas)

9,99 7,66 7.33 Consumo de papel

por colaborador (kg)

Tipo de material 2013 2014 2015
Tuberia de polietileno 259,02 191,77 270,28
Tuberia de acero 132,71 429,5 136,03
Papeleria 9,99 7,66 7,34
Otros 1,13 0,88 0,99
Total 402,85 629,81 414,64

Nota: el calculo de otros incluye odorantes, gases (helio, nitrdgeno), pinturas, téner y cartuchos,

aerosoles, alcohol industrial, grasas, masillas, pastas fundentes y aceite lubricante/hidraulico.

las campanfas alusivas al uso eficiente de
recursos, en el marco de la campana Deja
tu Huella Positiva Natural. Adicionalmente
se hizo un cambio en el proveedor,

que cuenta con un sello ecoldgico de
plantaciones forestales sostenibles FSC.

El consumo de papel por colaborador
corresponde al registrado en kilogramos

dividido por la cantidad de puestos de

trabajo disponibles. Para 2015 este

célculo refleja una reduccién del 6% con

respecto a 2014, como evidencia de 8,16
buenas practicas de cuidado y uso.

8,78
o0 @
6,09
@ 013 2014 4 2015 @ 013 2014 ‘2015
Consumo de papel por sociedad (tom)
6,09 6,12 0,95 0,97 0,89 0,88 0,79 0,34
| | [ —

Gas Natural, S.A. ESP

L

Indicadores GRI G4-EN12, G4-EN13 E
Deja tu Huella Positiva Natural

Con el objetivo de fortalecer las buenas
practicas ambientales dirigidas a los
colaboradores en centros de trabajo, se
dio continuidad a la campaia de ahorro
Deja tu Huella Positiva Natural, que
busca incidir en los consumos de energia,
agua y papel, asi como en la aplicacion
de las 4R’s (reducir, reutilizar, reciclar

y recomendar). Entre las acciones mas
representativas en esta campana se
destacan:

Gas Natural del Oriente, S.A. ESP

’2013 2014 ‘2015

Boletines
informativos
por correo

Instalacion
de piezas

publicitarias electrénico

> 5 )

Gas Natural Cundiboyacence, S.A. ESP

Instalacion de
canecas
interactivas

en
Bucaramanga

Se inicio la campafia “Ruta de Canecas 2015-2016", a través de la cual se instalaron canecas
interactivas para promover y educar a los colaboradores sobre la correcta segregacion en la
fuente. La camparia tuvo como prueba piloto la filial de Gas Natural del Oriente, S.A. ESP,

con reconocimiento especial en el informe de auditoria externa de recertificacion del Sistema
Integrado de Gestion realizada por la firma auditora AENOR.
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Preservacion del recurso hidrico y
conservacion de la biodiversidad

Aunque la compafiia no genera
directamente impactos negativos sobre el
agua, apoya programas para preservarla

« Se llevaron a cabo actividades de
siembra de 1.147 arboles, de los cuales
600 se realizaron gracias a las actividades

Matriz de
correspondencia GRI

Matriz de correspondencia GRI

145

en cuencas e incentivar la reforestacion Contenidos basicos generales

cerca de sus areas de influencia.

de voluntariado con la participaciéon de
los colaboradores en la Carrera Verde
2015 promovida por la Fundacién

* Se realizd la donacion e instalacion Natura; también se sembraron 797 Indicador Descripcion Ubicacién/Respuesta directa Verificacion externa
de seis vallas informativas en el Parque arboles atendiendo al compromiso de
Natural Nacional Chingaza con un compensacion por la construccion de Estrategia y analisis
enfoque de preservacion y conservacion nuevas redes.
de la flora y fauna, como la fuente hidrica Declaracion del maximo responsable de la
L rtant | toma de decisiones de la organizacion
mas Importante que’ provee el agua G4-1 sobre la relevancia de la sostenibilidad 67
potable para Bogota. para la organizacion y su estrategia. P-© No
Perfil de la organizacion
G4-3 Nombre de la organizacion. p.9 No
G4-4 Principales marcas, productos y servicios. p. 16, 17 No
G4-5 Ubicacion de la sede principal de la p.2 No
organizacion.
G4-6 Numero de paises donde opera la p. 12,13 No
organizacion, y nombres de aquellos
paises donde la organizacion tiene
operaciones significativas o que son
especificamente relevantes para los
temas de sostenibilidad incluidos en el
reporte.
G4-7 Naturaleza de la propiedad y forma p. 16 No
juridica
G4-8 Mercados servidos (incluyendo desglose p. 17 No
geografico, sectores servidos, y tipos de
clientes y beneficiarios).
G4-9 Dimensiones de la organizacion p. 50, 51 No
G4-10 Desglose de colaboradores por contrato, p. 57, 58, 59 No
tipo de empleo, region y género
G4-11 Porcentaje del total de empleados p. 63 No
cubierto por convenios colectivos
G4-12 Descripcion de la cadena de suministro p. 96 No
de la organizacion
G4-13 Cambios significativos durante el periodo En el periodo reportado no se presentaron cambios No

significativos en cuanto al tamafo, estructura, propiedad
o cadena de suministros de la organizacion.

reportado en relacion al tamario,
estructura, propiedad o cadena de
suministro de la organizacion

G4-14 Descripcion de cémo la organizacién ha p. 43, 44, 45 Se presenta proceso de identificacion de No
adoptado un planteamiento o principio de riesgos a nivel del grupo. Los riesgos locales son
precaucion. manejados de manera independiente por cada area.
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G4-15 Principios o programas sociales,
ambientales y econémicos desarrollados
externamente, asi como cualquier otra
iniciativa que la organizacion suscriba o
apruebe.

G4-16 Asociaciones (como asociaciones
industriales) y organizaciones de defensa
nacional o internacional a las que la
organizacion pertenece.

Aspectos materiales y cobertura

G4-17 Lista de las entidades que figuran en
los estados financieros consolidados
de la organizacion y otros
documentos equivalentes.

G4-18 Proceso que se ha seguido para
determinar el contenido de la
memoria y la cobertura de cada
aspecto.

G4-19 Lista de los aspectos materiales que
se identificaron durante el proceso
de definicion del contenido de la
memoria.

G4-20 Cobertura de cada aspecto material
dentro de la organizacion.

G4-21 Cobertura de cada aspecto material
por fuera de la organizacion.

G4-22 Indique el efecto de cualquier
re-expresion de informacion incluida
en reportes anteriores, y la razén de
tal re-expresion.

G4-23 Cambios significativos de anteriores

periodos de reporte en el alcance y
limites de aspectos

Participacion de los grupos de interés

G4-24 Lista de grupos de interés con los
cuales la organizacion se relaciona.

Red de Pacto Global Colombia, Transparencia por No
Colombia,

Fundacién empresarios por la educacion, Guia de

manejo del impacto del trabajo infantil de la Fundacion

Telefonica, Fundacién Al Verde Vivo, Bosques NatGeo,

iniciativa voluntaria de comunicaciones ‘lineamientos de

comunicacién comercial y corporativa’, Global Reporting No
Initiative, 1ISO 26000.

"www.gasnaturalfenosa.com.co/conocenos/
reputacionyresponsabilidadcorporativa"

p. 9 http://www.gasnaturalfenosa.com.co/co/conocenos/1297 No
102368377/inversionistas.html

p. 9, 30 No
p. 31 No
p. 32,33 No
- Seguridad de productos y servicios: Clientes y proveedores No

segmento residencial y comercial

- Servicio al cliente: Clientes y proveedores segmento
residencial

- Calidad y fiabilidad del servicio: Clientes y proveedores
segmento residencial y comercial

- Emisiones: No aplica

- Desarrollo profesional: Colaboradores propios y de terceros

- Diversidad e igualdad: Colaboradores

- Salud y seguridad de colaboradores y terceros: Proveedores,
contratistas, colaboradores

No hubo lugar a reexpresién de informacién contenida en informes No

anteriores

No se presentaron cambios relacionados con el alcance y limite de No
aspectos. La materialidad es revisada y validada anualmente para la
elaboracion del informe.

p. 28 No

G4-25

G4-26

G4-27

Perfil de la memoria

G4-28

G4-29

G4-30

G4-31

G4-32

G4-33

Gobierno

G4-34

Bases para la identificacion y
seleccion de grupos de interés con
quienes la organizacioén se relaciona.

Enfoque de relacién con grupos de
interés, incluida frecuencia de
relacionamiento por grupo, y una
indicacion de si algun mecanismo de
relacionamiento fue llevado a cabo
como parte del proceso de
preparacion del reporte.

Temas clave y preocupaciones que
hayan surgido a través del
relacionamiento con grupos de
interés, y como la organizacion ha
respondido a estos, por medio del
reporte. Indique los grupos de
interés que manifestaron cada uno
de los temas clave y
preocupaciones.

Periodo reportado (afo fiscal o
calendario) para la informacion
suministrada.

Fecha del reporte anterior mas
reciente (si lo hubiere).

Ciclo de reporte (anual, bienal, etc).

Punto de contacto para cuestiones
relacionadas con el reporte o su
contenido.

Opcién "de conformidad" con la Guia
que ha elegido la organizacion e
indice GRI de la opcién elegida.

Politica y practicas vigentes con
respecto a la verificacion externa de
la memoria.

Estructura de Gobierno de la
organizacion, incluyendo los comités
del maximo 6rgano de gobierno.
Identifique cualquier comité
responsable de la toma de
decisiones sobre impactos
econémicos, ambientales y sociales.

Matriz de correspondencia GRI

Los grupos de interés han sido identificados por el grupo.
No se cuenta con un proceso de identificacion local.

Se han identificado las entidades y personas de

relacion a nivel local.

p. 29, 30

p. 31

1 de enero - 31 de diciembre de 2015

2014

Anual

responsabilidadcorporativacolombia@gasnaturalfenosa.com

p. 9, 146

p. 32, 33 Carta de verificacion

p. 37

No

No

No

No

No

No

No

No

No
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Etica e integridad

G4-56 Descripcion de los valores, p. 38-42 No
principios, estandares y normas de
comportamiento, como cédigos de
conducta y cédigos de ética, que la
organizacion ha adoptado.
Contenidos basicos especificos
Indicador Descripcion Ubicacién/Respuesta directa Verificacion externa
Aspecto material: Seguridad de productos y servicios
DMA Enfoque de gestion p. 113 No
Al Accidentes e incidentes en la distribucion p. 113, 114, 115 Si
y utilizacion del servicio
PRS Numero de casos y clientes gestionados p. 118, 119 No
en el plan de rehabilitacion del servicio
CP Campanfas y actividades de prevencion p. 116, 117, 120, 121 No
con clientes
Aspecto material: Servicio al cliente
DMA Enfoque de gestion p. 83 No
G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir p. 90, 91, 92, 93 No
la satisfaccion de los clientes
ASCA1 Indicadores de atencién y servicio al p. 83 Si
cliente
ASC2 Canales de atencion y servicio al cliente p. 84 - 90 No
Aspecto material: Calidad y fiabilidad de los servicios
DMA Enfoque de gestion p. 74 No
CCAU Avisos recibidos por la Linea de Atencion p. 116, 117 No
de Urgencias 164, por sociedad
RP Numero y resultados de Revisiones p. 115,116 Si
Periédicas realizadas en el afio
Aspecto material: Emisiones
DMA Enfoque de gestion p. 132 No
G4-EN15 Emisiones directas de gases de efecto p. 132 Si

invernadero (Alcance 1)

G4-EN16

G4-EN17

G4-EN19

Emisiones indirectas de gases de efecto
invernadero al generar energia (Alcance 2)

Otras emisiones indirectas de gases de
efecto invernadero (Alcance 3)

Reduccion de las emisiones de gases de
efecto invernadero

Aspecto material: Desarrollo profesional

DMA

G4-LA9

G4-LA11

Enfoque de gestion

Promedio de horas de capacitacién
anuales por empleado, desglosado por
género y por categoria laboral

Porcentaje de empleados que reciben
evaluaciones regulares de desempefio y de
desarrollo profesional, desglosado por
género y por categoria profesional

Aspecto material: Diversidad e igualdad

DMA

G4-LA12

G4-LA13

Enfoque de gestién

Composicion de los 6rganos de gobierno y
desglose de la plantilla por categoria
profesional y género, edad, pertenencia a
minorias y otros indicadores de diversidad

Relacién entre el salario base de los
hombres con respecto al de las mujeres,
desglosado por ubicaciones significativas
de actividad

Aspecto material: Salud y seguridad de colaboradores y terceros

DMA

COPASST

G4-LA6

G4-LA7

Enfoque de gestion

Numero de trabajadores que esta
representado en comités formales de
seguridad y salud conjuntos para direccion
y empleados.

Tipo y tasa de lesiones, enfermedades
profesionales, dias perdidos, absentismo y
numero de victimas mortales relacionadas
con el trabajo por region y por género

Trabajadores cuya profesion tiene una
incidencia o un riesgo elevados de
enfermedad

p. 133

p. 133, 134

p. 134, 135

p. 65

p. 65, 66, 67

p. 68

p. 56, 57

p. 57, 58, 59, 60

p. 64, 65

p. 107

p. 108

p. 109, 110, 111, 112

p. 108, 109

Matriz de correspondencia GRI

Si

No

No

No

Si

Si

No

No

No

No
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Objetivos de desarrollo sostenible

i
LN

Compromisos con los derechos de las personas de Gas Natural Fenosa

Q00O

Evitar practicas Erradicar el Facilitar la libertad Proteger la salud Ofrecer un
discriminatorias trabajo infantil de asociacion y de las personas empleo digno
0 que menoscaben negociacion

la dignidad colectiva

de las personas

Respetar a las Proteger a las Contribuir a
Apoyar y promover : g : :
o comunidades instalaciones y a combatir la
publicamente el - -
indigenas y los las personas desde corrupcion
respeto a los :
modos de vida el respeto a los

derechos o
tradicionales derechos humanos
humanos

Compromiso con las
personas vinculadas
a proveedores,
contratistas y

empresas
colaboradoras




