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1. Carta del Presidente.

Nuestra Residencia sigue cumpliendo afios prestando un servicio imprescindible en nuestro
entorno como es la asistencia a personas mayores dependientes.

Desde aquel ya lejano 1993, hasta hoy, nuestra organizacion se ha caracterizado por poner su
principal enfoque en la atencién individualizada integral, siendo pilares importantes el accesos a
recursos materiales adaptados y la aplicacidon de técnicas innovadoras y excelentes de gestion.
Pero sobre todo, ha estado apoyada en un amplio equipo de profesionales, en constante desarrollo
y crecimiento, y una Cultura propia sobre como queremos que se nos perciba por la Sociedad en
general.

Los premios y reconocimientos recibidos asi lo atestiguan (Q Plata en Calidad de Gestion 2011 y
2014 - EFQM, I1SO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001 desde 2006), aunque nuestra mayor satisfaccién
es la valoracion recibida de nuestros clientes. Nueva valoracién record en 2016 (8,53/10).

Todo este periodo no ha sido un camino de rosas, pero ahora que llegamos al final de la vigencia
del Plan estratégico 2014-2016, y evaluado los logros alcanzados, miramos al futuro con un mayor
optimismo.

Hemos consolidado un modelo de GESTION PARTICIPATIVA Y COMPARTIDA por todos los grupos de
interés.

Estamos innovando dia a dia en como lograr el ENVEJECIMIENTO ACTIVO real, entre el colectivo de
personas institucionalizadas y vamos en linea a promover una revolucién en ese campo.

Estamos en el buen camino para ser referentes en la promocién de una manera de SER
RESPONSABLES, desde la ética empresarial hacia una responsabilidad social mas amplia.

Ahora nos toca iniciar un nuevo periodo, para el cual renovamos nuestro compromiso con el Pacto
Mundial y sus objetivos, incluyéndolos en nuestros retos y metas a alcanzar. Esperamos ser capaces
de estar a la altura.

Atentamente,
D. José Luis Azaola Estévez
Presidente del Consejo de Administraciéon
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IMPACTOS DERIVADOS DE LA ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

La RBB, de la mano de la Residencia Kirikifio, ha venido identificado desde 2003 a sus principales
grupos de interés, integrandolos en los diversos procesos de reflexidn estratégica realizados en los
ultimos anos.

Entre los obvios clientes usuarios y familiares, la Diputacion Foral de Bizkaia en su doble ambito de
cliente como supervisor, accionistas y administradores, las personas de la organizacién, los
proveedores claves, en los Ultimos afios hemos apostado por incluir a nuestro entorno social mas
cercano como clave. Aunque tenemos un impacto reducido en el medio ambiente, esta dimension
la hemos integrado en todos los procesos de la actividad.

Nuestra Politica de calidad, seguridad y medio ambiente, se ha caracterizado en definir nuestro
principal objetivo como el prestar unos servicios sociales, procurando que los mismos sean lo mds
agradables y los que mayor bienestar aporten a las personas usuarias, garantizando el respeto de
sus derechos ciudadanos basicos, a la vez que se favorece y cuida el desarrollo personal y
profesional de todos aquellos que presten sus servicios en la residencia.

Objetivos especificos:

. Mejorar y mantener, hasta donde sea posible, la capacidad funcional de los usuarios con
los medios o técnicas disponibles.

. Prevenir el incremento de la dependencia mediante programas adecuados.

° Controlar y seguir terapéuticamente las enfermedades y trastornos detectados.

. Ofrecer un régimen de alimentacién sana, equilibrada y variada y elaborar cualquier
dieta especial que fuera necesaria.

° Desarrollar programas de animacion socio-cultural dirigidos.

° Favorecer las buenas relaciones sociales entre los/as usuarias, familiares y el personal del
centro, interviniendo profesionalmente cuando se detecten conflictos.

. Impulsar los contactos personales de los residentes con el exterior, siempre y cuando la
situacion socio-sanitaria del mismo lo permita.

° Mantener la buena imagen y apariencia fisica de los residentes.

. Favorecer los contactos con la familia y allegados de cada persona.

. Favorecer la creatividad y la expresidon corporal, mediante programas de ejercicio fisico,
etc.

° Promover el Envejecimiento activo entre personas institucionalizadas.

. Promover la innovacién social y la educacién en valores, en aras a desestigmatizar la

Vejez y la dependencia.

Objetivos generales:

. Mantener todas las estancias del centro perfectamente limpias, ordenadas y bien
ventiladas.
° Cuidado y mantenimiento de las instalaciones y herramientas de trabajo en perfecto

estado de uso por parte de los residentes y familiares como por el resto de personas que
presten sus servicios en la residencia.

. Promover sistemas de gestion sostenibles desde el punto de vista econdmico, social y
medioambiental, a través de una continua revision de nuestros sistemas.

. Reducir consumos, Reutilizar, recoger selectivamente para el Reciclaje de todos los
recursos utilizados y contemplar Reparar como primera opcién (3+1Rs).

° Fomentar y promover una cultura medioambientalmente sostenible en nuestro entorno,
aliados y proveedores.

° Establecer y revisar, de manera continua, objetivos y metas, de la calidad,

medioambiente y prevencion.
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Controlar en todo momento los requisitos legales y otros que nuestra organizacion
suscriba.

Objetivos a conseguir con los profesionales:

Mantener la motivacion del personal con los medios la Direccidn considere 6ptimos, con
el fin de lograr una buena practica profesional para una mayor calidad de vida de los
usuarios.

Favorecer la formacién permanente de los profesionales estimulando su presencia a
Cursos.

Impulsar el intercambio de experiencias y conocimientos con otros profesionales
externos.

Fomentar el desarrollo e investigaciones relacionadas con los programas aplicados en el
centro.

Desarrollar en todo el personal el sentido de pertenencia y de responsabilidad y de buen
hacer profesional, mediante el trabajo en equipo.

Fomentar la prevencidn de riesgos laborales en la organizacién, enfocando los esfuerzos
en la prevencién de dafios y enfermedades profesionales.

La Residencia como un todo y todo miembro del personal se compromete al cumplimiento de los
requisitos contractuales, legales y reglamentarios aplicables, asi como la busqueda de la mejora
continua de la eficacia del sistema de gestidn, respetando el medio ambiente y previniendo la
contaminacién para asegurar que cumplimos con la legislacion y reglamentacién medioambiental,
en un entorno saludable.

Politica de Responsabilidad Social (Revisién 2016):

Los pilares de nuestro Modelo de Responsabilidad Social Empresarial (RSC) son:

A

Evaluar y minimizar nuestro impacto en nuestro entorno natural (emisiones, sostenibilidad
de recursos energeéticos, ...).

Generacion de valor en términos econdmicos (modelo de gestion excelente, sostenibilidad
RBB, fiscalidad, gestion del conocimiento interno,...).

Generacion de valor para la sociedad (igualdad de oportunidades, insercion social,
promocidon del conocimiento, salud laboral, velar por los derechos, creacion empleo,
promover comportamientos responsables,...).

Promover un ENVEJECIMIENTO ACTIVO real en la dependencia.

Promover una cultura empresarial con sdlidos cimientos éticos, que nos acerquen a la
Empresa Ciudadana.
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2. Perfil y estructura.
2.1. Datos basicos.
Udazkena SL, con C.I.F. B/48546261, es una sociedad mercantil constituida en 1993.
Su objeto social consiste en la prestacion de servicios integrales a personas mayores dependientes
en régimen residencial.
En la actualidad, el nimero de accionistas es de 44, no existiendo ninguna persona fisica que
obstente directa ni indirectamente mas del 25% de capital social.
El 6rgano de gobierno de la sociedad elegido es el de Consejo de Administracidn, formado
actualmente por 4 personas, profesionales en activo y especialistas en diferentes ambitos
profesionales (derecho, administracién de empresas, sistemas de calidad y arquitectura).
Su principal centro de trabajo es:

Residencia Barrika Barri (RBB)

Bide Nagusia 7,
Barrika Bizkaia.
Teléfono 94 6774477
udaz@euskalnet.net

www.residenciabarrikabarri.com

Udazkena SL, genera cerca de 60 puestos de trabajo directos, incluyendo dentro de los cuales a los
profesionales adscritos a la sociedad, profesionales autéonomos (psicélogo, servicio médico,
jardineria), asi como a las personas adscritas a las principales empresas subcontratadas (direccion,
restauracidn, mantenimiento, limpieza y servicio de lavanderia).

2.2. Principales actividades.
La principal actividad prestada por la RBB es la prestacion de servicios a personas mayores
dependientes. Este servicio se presta en las siguientes variedades:

e Servicio de residencia temporal.

e Servicio de residencia idenfinida.

e Servicio de estancia diurna.

La RBB presta sus servicios tanto a nivel privado (ingreso privado) como mediante la prestacién de
un servicio publico (plaza concertada con la Diputacidn Foral de Bizkaia).
Las caracteristicas principales del servicio prestado son las siguientes:

e Servicio asistencial: Garantiza la cobertura de las actividades de la vida diaria e
instrumentales, que de manera parcial o total no pueda realizar por si mismo, adaptandose
a los cambios que pudieran ir ddndose en el tiempo, logrando una vida lo mas normalizada
posible.

e Servicio sanitario: Servicio para la promocion, prevencién y mantenimiento de la salud de
cada residente individual, adaptandose a los cambios que sufra, a través de recursos
propios o externos, y garantizando la actuacién ante situaciones de urgencia que pudieran
derivarse durante su estancia en el centro.

e Servicio psicosocial: Promueve el mayor bienestar afecto-emotivo del residente y sus
familiares, a través de la recreacién de un entorno fisico, normativo y ambiental lo mas
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agradable posible, y mediante el trabajo en sus capacidades cognitivas, neuropsiquiatricas,
relacionales y sociales.

e Servicio PIAl: Seguimiento interdisciplinar enfocado en la busqueda y abordaje de las
medidas terapéuticas que mejoren, mantengan y/o retrasen el deterioro de calidad de vida
de cada residente y unidad familiar.

e Todo ello se complementa con los imprescindibles servicios de contenido hostelero
(restauracidn, limpieza, lavanderia), junto con la promocidn y accesibilidad a los servicios
complementarios, (peluqueria, podologia, dentista y acompafiamiento).

M

2.3. Organigrama de la organizacion.

La RBB, junto con la Residencia Kirikifio (RK) mantienen un accionariado y gestores comunes,
haciendo que su desarrollo en los ultimos afios haya sido parejo, adecuandose a las carateristicas
especificas de cada uno de ellos. En el dmbito de la responsabilidad social, se ha asumido una
Politica RSE comun, hecho que fortalece y favorece el éxito de las actuaciones externas realizadas.

Mantiene una estructura jerdrquica clara y definida, principal punto fuerte de nuestra organizacion,
pero que convive con un sistema de reflexién estratégico participativo, abierto a todos los
profesionales, principales proveedores y principales aliados, y con unos logros espectaculares
desde su puesta en marcha en 2013.
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Las caracteristicas del servicio prestado se caracteriza por una mayoria sensible de mujeres en
todos los niveles operativos de la organizacién, llegando esta situacion hasta los puestos directivos.

3. Estrategia de la organizacion.

3.1. Misidn, visidn, valores y objetivos estratégicos.

Nuestra vigente Misidn (2013), recoge que “La RBB presta servicios integrales a personas mayores
dependientes y su entorno familiar, procurando aportar el mayor bienestar y calidad de vida y
adecuandose a las necesidades particulares de cada uno (SIPE).

Para lograrlo, la organizacion favorece el desarrollo personal y profesional de sus personas,
promoviendo la maxima implicacidn y colaboracién, dentro de un MODELO propio de CoGestién.”

Nuestra VISION para el periodo 2015-2016 es la de recuperar ocupacién y resultados econdmicos a
niveles de 2009, logrando:

¢ ser excelentes en el desarrollo de todas nuestras PERSONAS,

¢ ofreciendo un servicio EXCELENTE a nuestro clientes,

e consolidando la COGESTION y el Acuerdo Marco,

e con una Cartera de servicios amplia, innovadora, diferenciada de la competencia, especializada y
sostenible en el tiempo,

¢ habiendo abierto nuevos mercados,

¢ y siendo referentes en el Envejecimiento Activo y la Responsabilidad social RSE.

Los VALORES que nuestra Cultura desea transmitir y que sea nuestra seial de identidad son:

e La aceptacion de una CULTURA RBB por nuestras personas, proveedores y subcontratas
principales.

* Una actitud favorable ante el cambio

e El trabajo en equipo

¢ Un reconocimiento real, sincero y objetivo
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¢ Un liderazgo compartido y proactivo.

¢ Una comunicacidn continua, transparencia y multidireccional

® Principio de esponjosidad (capacidad de aprendizaje y transmisién de conocimientos a otros
actores)

¢ Tener capacidad de dar respuesta ante cualquier planteamiento recibido.

¢ Una responsabilidad propia y compartida, por el trabajo propio como por el trabajo realizado por
otro profesional

* Promover la mejora e innovacidn en cualquier dmbito de la organizacién

* Promover el protagonismo de las personas en la representacién de la organizacion

3.2. Didlogo y transparencia grupos de interés.
Para las residencias Barrika Barri y Kirikifo, cualquier entidad, organizacion, persona, etc, con la
gue mantienen un contacto, ya sea en base a su actividad como por cualquier otro motivo, son
potenciales Gl desde el punto de vista de la responsabilidad social y ética, ya que se ven afectados
por las decisiones y actividades que desarrollan.

CLIENTE USUARIO Persona mayor receptora del servicio de manera directa

Entorno familiar mas préximo, que es receptora de servicios de manera

CLIENTE FAMILIA - . - e
indirecta y directa en servicios especificos prestados

PERSONAS Profesionales contratados directamente por la empresa

PROVEEDORES Proveedores de productos o servicios

Cualquier organizacion (pueden ser proveedores o no) estratégicamente

ALIADOS . . . .
elegidos por alineamiento con nuestra estrategia

En su condicion de “comprador” de plazas publicas para personas

DFB — ACCION SOCIAL . , X “ ; ”
dependientes, asi como entidad competente “supervisora

Sociedad en general, jévenes en formacién, personas en riesgo de

SOCIEDAD .,
exclusion, personas mayores en general
ACCIONISTA Propietario de la empresa
COMPETIDORES Centros de servicios competidores o complementarios
ADMIN. PUBLICAS Hacienda, seguridad social, etc.

La RBB ha disefiado planes de comunicaciéon especificos y detallados para el Cliente Usuario, cliente
familia, sus Personas, para proveedores y empresas prestadosras de servicios subcontratados, asi
como para el accionista.
La transparencia y tratamiento personalizado. La informacidn integral, actualizada y veraz. La
gestién y accesibilidad a la misma, el cumplimiento de la proteccién de datos LOPD, el compromiso
escrito y la eliminacion de “letra pequena”. Todas ellas son caracteristicas a garantizar por los
sistemas utilzados.
A su vez, la RBB y RK mantienen desde 2009 una Politica de comunicacion externa muy activa,
como medio de comunicacion general con los siguientes objetivos:

e Promover noticias positivas relacionadas con la vejez

e Compartir conocimientos y buenas practicas referentes a ambitos como la gestion, la RSE,

el cuidado del medio ambiente, ...

e Desestigmatizar la vejez y la dependencia

e Proyectar imagen de profesionales en el entorno.

e Promover noticias sobre envejecimiento activo

10
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Los resultados alcanzados en la continua evaluacidn de la satisfaccion percibida por los principales
grupos de interés muestra una tendencia muy positiva y sostenida en el tiempo.
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4. Alcance de la memoria.

4.1. Periodo cubierto por la memoria.

La presente memoria trata de resumir las actividades realizadas por la RBB en 2016,
complementando la memoria 2010-2015.

4.2. Afio de la memoria mas reciente.
La primera Memoria RSE 2010-2015.

4.3. Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal...).
La RBB tiene como objetivo publicar una memoria de gestion y RSE cada dos afios.

4.4. Cobertura de la memoria.
La memoria alcanza a la totalidad de la actividad realizada por la RBB, y conjuntamente con la RK,

todas aquellas actuaciones realizadas conjuntamente en dicho ambito de trabajo especifico.

4.5. Limitaciones del alcance o cobertura de la memoria.
No existen limitaciones de alcance o cobertura en la memoria.

4.6. Técnicas de medida para obtener los indicadores de desarrollo.

11
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Las mediciones presentadas se nutren de la amplia bateria de indicadores que la organizacion
dispone y que le ha resultado clave para llevar adelante la gestion integral en todos estos afios.
Ademas, la profunda gestién de datos, con las herramientas de gestion desarrolladas, son una
fuente de informacidon muy importante, aportando series de datos comparables y fiables.

4.7. Modificaciones de informaciones dadas en otras memorias.
No existen variaciones ni modificaciones de criterios de gestionar la informacién en los afios
presentadois.

4.8. Cambios de metodologia de informacién y calculo utilizados respecto a otras memorias.
No existen cambios de la metodologia de gestidn de la informacidn en los afios presentados.

4.9. Premios y reconocimientos recibidos durante el periodo cubierto.
Durante el periodo de tiempo presentado en la presente memoria, las RBB ha logrado los
siguientes reconocimientos, certificados y premios:

- Certificacién 1SO 9001 — 2010 (Certificacidon renovada desde 2006)

- Certificacién 1SO 14001 — 2010 (Certificacidon renovada desde 2006)

- Certificacion OHSAS 18001 — 2010 (Certificacion renovada desde 2008)

- QPlata Calidad de gestién 2011 — EUSKALIT (EFQM)

- QPlata Calidad de gestién 2014 — EUSKALIT (EFQM)

Principales Hitos de la RBB en el camino hacia la Excelencia en gestién

2003 Estudio sobre la satisfaccion de clientes
2004 Inicio implantacion EFQM
12 encuesta de satisfaccion clientes usuario y familia (anual)
2005 Estudio de clima laboral — 12 valoracién personas
Primera autoevaluacion
Resid. Kirikifio entre las 100 mejores residencias del Estado.
Obtencidn certificacion ISO 9001 e ISO 14001
2006 Primera autoevaluacién REDER
12 encuesta de satisfaccion de las personas (anual)
2007 Contraste Externo de EUSKALIT
RBB Entre las mejoras residencias de Bizkaia (DFB-BFA)
2008 Certificacion OHSAS 18001
Evaluacion externa EUSKALIT (351-400)
2009 12 encuesta de la sociedad
2010 Programa BILGUNE (PREMIE BERRI)
2011 Reconocimiento Q Plata en Calidad de Gestién (401-450)
2012 Programa Transformacion empresarial basada en personas (DFB) — Modelo de CoGestion
il Desarrollo Programa Xertatu DFB (RSE)
Reconocimiento Q Plata en Calidad de Gestion (401-450)
2015 Primer Plan estratégico RSE de las RBB-RK

12
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SGS

5. Indicadores.

5.1. Indicadores econémicos.

5.1.1. Gestion econdmica.

El afio 2016 muestra una clara consolidacién de la tendencia positiva iniciada en 2013 y que
devuelve a la sociedad a una situacién de rentabilidad y solvencia similar a los afos previos a la
reciente crisis.

RESULTADO ECONOMICO

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Prestacion servicios 2.093.086 2.054.875 1.878.212 1.870.308 2.074.114 2.314.924 2.628.267
Aprovisionamientos -34.061 -31.221 -30.412 -28.519 -31.922 -36.608 -41.822
Trabajos externos -337.794 -353.058 -469.623 -473.213 -486.239 -548.493 -556.799
Otros ingresos 16.874 22.095 31.066 24.918 10.436 10.100 6.889
Gastos personal -1.005.853 -1.023.031 -965.918 -947.194 -987.958 -1.065.785 -1.198.078
Servicios exteriores -711.656 -676.609 -639.012 -519.447 -521.651 -535.827 -559.521
Otros extraordinarios -4.875 10.088 4.229 229 7.916 1.021 -4.532
Dot. Amortizacion -11.387 -12.585 -14.098 -13.118 -13.133 -9.528 -10.711
Ingresos financieros 2.211 3.844 1.682 453 290 313 38
Impuestos beneficios -864 0 0 0 0 0 36.671
Acuerdo Marco 11.912 21.626 9.629
Resultado ejercicio 5.681,91 -5.602 -203.873 -85.584 51.853 129.636 207.868

Destaca la inflexién a partir de 2013, fruto del proyecto de Coparticipacidn y CoGestion impulsado.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Evolucidn ventas s/(n-1) -10% -1,8% -8,6% -0,4% 10,9% | 11,6% | 13,5%
Evolucidn costes salariales s/ (n-1) -9% 1,7% -5,6% -1,9% 4,3% 7,88% | 12,4%
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BALANCE DE SITUACION Y PATRIMONIO NETO

ACTIVO 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
ACTIVO NO CORRIENTE 47.700 55.337 43.601 30.483 17.927 29.005 60.998
ACTIVO CORRIENTE 603.198 484.906 328.323 329.329 355.354 467.420 692.326
TOTAL ACTIVO 671.013 598.561 371.925 359.811 373.400 496.426 753.324
PASIVO
Fondos propios 398.032 392.431 126.721 41.137 92.989 222.625 222.625
Resultado del ejercicio 5.682 -5.602,08 -203.873 -85.584 51.853 129.636 207.869
PASIVO CORRIENTE 272.981 206.132 245.204 318.674 280.411 273.801 322.831
TOTAL PASIVO 671.013 598.562 371.925 359.811 373.400 |496.426 753.324

La revision del Plan estratégico 2015-2016, muestra un éxito en todos los parametros econémicos
evaluados.

Los principales indicadores estratégicos econdmicos se pueden resumir en:

- Ingresos:

o Facturacion (Nivel de ocupacion alcanzado x Tarifa media)
- Control de Costes:

o Productividad (% costes laborales s / facturacion)

o Repercusion (incremento tarifa > incremento salarial)

o Control del resto de costes de servicios clave.
- Acuerdo Marco:

o Bolsa de acuerdo

o Distribucién por participante

o Dividendo accionista

5.1.2. Gestidon empresarial.

La RBB ha basado su modelo de gestiéon en el modelo de Excelencia empresarial EFQM. Durante

este ejercicio ha mantenido las lineas desarrolladas por el modelo de Gestién Avanzada de
EUSKALIT.

Fruto de todo ello, la RBB dispone de un Mapa de procesos, base de su Modelo de gestion, a través
del cual se gestionan todos los ambitos de la organizacion.

PROCESO ENFOQUE

La satisfaccion suficiente de las factores criticos de cada uno de los grupos de interés de
la organizacion, de manera equilibrada, continua en el tiempo, a través de la correcta
., . identificacion de los mismos, su medicion sistemdtica, readecuacion, a través de la
Reflexidn Estratégica L . P - .
definicién de los planes que sean necesarios para su consecucion suficiente en el medio
y largo plazo, asi como su control y adecuacion que debieran realizarse en el periodo de

vigencia.

Es la responsable de la toma de decisiones en dmbitos de la estrategia, abierta al 100%

Cogestion ) . .
de los profesionales, asi como a los proveedores clave de la residencia.
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Gestién de personas

Planificacion de puestos, responsabilidades y tareas, de manera que se definan los
trabajadores precisos para la prestacion del servicio comprometido y su posterior
cobertura de manera idonea, logrando la mdxima eficacia y eficiencia, y con garantias
de poder mantenerlo en el tiempo, y favoreciendo el desarrollo personal de cada uno de
los trabajadores de manera individual, y por ende, grupal..

Relaciones externas vy
Alianzas

Creacion, mantenimiento y afianzamiento de lazos institucionales, mds o menos
formales, consistentes, duraderos en el tiempo, que sean de interés para todas las
partes, para:

- Compartir el Conocimiento en gestion

- Representar y promover los intereses de la organizacion.

- Estrechar y fortalecer la prestacion en el sentido vertical del servicio.

- Ayuden a la creacion de redes de influencia.

Gestidn comercial y
medios

Lograr la madxima eficacia y eficiencia en los recursos aplicados para crear, fortalecer
y/o afianzar la presencia externa de las residencias como posible centro que pueda
aportar la solucion a los potenciales usuarios de este tipo de servicio, logrando la
mdxima deriva de éstos a cada uno de los centros e introducirse en los procesos
comerciales internamente realizados en el centro.

Mejorar la proyeccion e imagen del centro y de las personas en el entorno profesional
(reconocimiento y desarrollo).

Gestion  econdmica y
financiera

Gestion y gobierno de informacion econdmica financiera y gestion de recursos -
proveedores, aportando al equipo directivo los controles (en reportes y en andlisis
detallados), y con la frecuencia adecuada, para el andlisis y toma de decisiones
referentes a la evolucion de los resultados clave de la organizacion, a la vez que se
obtenga la mdxima rentabilidad de los recursos financieros, garantizando las
necesidades de disponible que la organizacion precise.

Gestibn  por  procesos
integrado y mejora
continua

Tiene como objeto velar por el cumplimiento del modelo de organizacion elegido y
planificado, comprobando y contrastando su alineacion con la estrategia acordada, de
manera integral e integrada, minimizando los interfaz que pudieran surgir entre los
diferentes procesos. Gobernard la GESTION DEL CONOCIMIENTO de la organizacién.

Infraestructura y
tecnologia

Gestionar el equipamiento y tecnologia disponible, logrando un mantenimiento
adecuado, para su uso actual (corto y medio plazo), asi como planificando su
renovacion o actualizacion previendo su vida dtil (largo plazo), minimizando su impacto
en el bienestar de sus usuarios (residentes, clientes, profesionales), a la vez que esté
vigilante ante nueva tecnologia que pudiera ser aplicable en cualquiera de los procesos
de la organizacion aportando mds valor afiadido a los mismos..

Procedimiento de ingreso

Servicio con el objeto final de lograr la mayor ocupacion posible del centro, a través de
informar y aconsejar a los representantes de los residentes potenciales hacia la
alternativa de servicio mds adecuada para sus necesidades particulares, y en el caso de
proceder a su ingreso en el centro, proceder a la formalizacion del contrato y recogida
de la informacion bdsica que facilite la integracion del residente y/o familia con el
nuevo entorno.

Servicio asistencial

Garantizar a cada uno de los residentes la cobertura de las actividades de la vida diaria
e instrumentales, que de manera parcial o total no pueda realizar por si mismo,
adaptdndose a los cambios que pudieran ir ddndose en el tiempo, logrando una vida lo
mds normalizada posible.

Servicio sanitario

Servicio para la promocion, prevencion y mantenimiento de la salud de cada residente
individual, con el objeto de proporcionarle la mejor calidad de vida desde el punto de
vista sanitario, adaptdndose a los cambios que pudieran ir ocurriendo en el tiempo, a
través de recursos propios o externos, manteniendo una comunicacion bidireccional,
continua, clara y comprensible, recabando autorizacion expresa en determinadas
actuaciones de los familiares y/o representantes, a la vez que se garantice la actuacion
ante situaciones de urgencia que pudieran derivarse durante su estancia en el centro.

Servicio psicosocial

Promover el mayor bienestar afecto-emotivo del residente y sus familiares, a través de
la recreacion de un entorno fisico, normativo y ambiental lo mds agradable posible, que
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cubra de manera suficiente las demandas, expectativas, necesidades vitales y
relacionales del residente, mediante el trabajo en sus capacidades cognitivas,
neuropsiquidtricas, relacionales y sociales.

Mejorar, mantener y/o retrasar el deterioro de calidad de vida de cada residente y
unidad familiar (aspecto social), de manera individual, a través de sistemdtica llevada
Servicio PIAI para el establecimiento, ejecucion, seguimiento, control y revision, por parte de un
equipo interdisciplinar, de objetivos alcanzables en los pardmetros definidos en los
servicios clave, adaptdndose a los cambios que pueda ir existiendo en el tiempo.

Gestion del servicio global de aprovisionamiento, almacenaje, manipulacion y
preparacion de la alimentacion de los usuarios, adecudndose a los diferentes mends,
Servicio Restauracion dietas, que desde los servicios profesionales del centro pudieran derivarse, asi como del
mantenimiento de las instalaciones utilizadas en condiciones higiénico — sanitarias
correctas.

o o Mantener las instalaciones en condiciones higiénico sanitarias correctas para su uso por
Servicio de Limpieza . .
parte de todas las personas del centro, aportando el mayor bienestar posible.

Gestion de la ropa personal del usuario y del vestuario laboral, desde su ultima
Servicio Lavanderia utilizacion hasta su nueva disponibilidad para uso, manteniéndola en las mejores
condiciones higiénico sanitarias y de estado de mantenimiento adecuado.

Desarrollar politicas con el objeto de reducir o maximizar los impactos negativos y
Proceso RSC positivos que tenemos en nuestro entorno, desde una base ética y de la promocion del
Envejecimiento activo.

CMI ESTRATEGICO 2015-2016
- >10% Nivel de ocupacidn

- >1,2% Mejora de tarifa media

- >10,84% Facturacidn total

- Contencidn otros costes (en linea a la mejora de ocupacidn aquellas partidas directamente
proporcionales)

2013 2014 2015 2016*
indice de Ocupacién anual 64,5% 70,53% 76,71% 85,9%
+Resultados econémicos -85.584 51.852 129.636 207.868
Bolsa Acuerdo Marco - 11.911,55 21.626 9.629
Facturacidn total 1.870.307 2.074.114 2.314.000 2.628.267
Compras -6,2 % -9,9 % +14,7% +14,2%
Publico / Privado 65/35 61/39 56/44 49/51
Exito venta en visita 20-25% 36,58% 35% 34 %
indice Satisfaccién Clientes 8,47 8,49 8,41 8,53
Comparativa otro centro (max 3) Mejor Mejor Mejor (3) Mejor (3)
Mejora Continua De acuerdo | De acuerdo De acuerdo De acuerdo
ISM familias restauracion 8,5 8,6 8,37 8,35
ISM familias personal 9,1 9,1 8,81 9
indice Satisfaccién Personas 6,2 6,5 6,1 7,1
indice satisfaccion CoGestién 6,3 7,0 - =
Ratio / Productividad 0,64 0,61 0,58 0,55
N2 participantes Taldes 30 28 36

* Provisional
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PROCESO DE REFLEXION ESTRATEGICA

BILGUNE m

ANALISIS DE LA

REALIDAD TALDE
.Fuentes .d’e PARTICIPANTES
informacion —

! Formacion
ANALISIS DA’FO Puesta en marcha
Grupos Interés Gl REUNION TALDE
DAFO G:I. Iniciativas
REFL'E.X’|0N Identificar cambios a
Mision introducir
Vision

Comunicacién

Valores - Cultura
Politicas
Factores Criticos de
Exito
DEFINICION LINEAS
BASICAS DE

ACTUACION BILGUNE
Pensamientos
estratégicos
Equipos TALDE
COMUNICACION

CONTROL Y REVISION
ANUAL
Seguimiento BILGUNE
Revision anual por
Gerencia
Control y revision
estrategia

BILGUNE: Gerencia, responsables servicios clave, delegados de personal
TALDE: Cualquier persona, perteneciente a la organizacion, a proveedores claves, subcontratas, ...

5.1.3. Uso de los recursos locales.

La RBB, por la naturaleza de la actividad prestada, favorece en gran medida el comercio y desarrollo
econdmico, la creacion de puestos de trabajo y retorno de beneficios al entorno local.

2015 2016
Proveedor local 87,8% | 87,8%

5.1.4. Sistemas de gestion.

Desde 2004, la RBB se ha caraterizado en el desarrollo de su propio modelo de gestion. Los hitos
logrados no dejan dudas de este compromiso.

2003 Estudio sobre la satisfaccion de clientes
2004 Inicio implantacién EFQM

12 encuesta de satisfaccion clientes usuario y familia (anual)

2005 N —
Estudio de clima laboral — 12 valoracion personas
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Primera autoevaluacién
Resid. Kirikifio entre las 100 mejores residencias del Estado.

2006 Primera autoevaluacion REDER

Obtencidn certificacion 1ISO 9001 e ISO 14000

12 encuesta de satisfaccion de las personas (anual)

2007 Contraste Externo de EUSKALIT
RBB Entre las mejoras residencias de Bizkaia (DFB-BFA)

2008 Certificacion OHSAS 18001
Evaluacidn externa EUSKALIT (351-400)

2009 12 encuesta de la sociedad

2010 Programa BILGUNE (PREMIE BERRI)

2011 Reconocimiento Q Plata en Calidad de Gestion

2012 Programa Transformacion empresarial basada en personas (DFB) — Modelo de
CoGestidn (2 afios)

P Desarrollo Programa Xertatu DFB (RSE)
Reconocimiento Q Plata en Calidad de Gestion

2015 Plan estratégico RSE

La RSC ha estado en su modelo de gestidon en multiples ambitos. Queda constancia en

- Lainfraestructura y equipamiento, evaluando su impacto:

Placas solares para ACS

o Mejora saneamiento y tratamiento de aguas residuales.

o Renovacion calderas.

o Equipamiento y material auxiliar

o Pizarras digitales y nuevas tecnologias en la terapia ocupacional

o Renovacion de iluminacion — Leds (2016).

o Instalacion de sistemas de electrovalvulas de calefaccion en cada radiador (2016).
- En el desarrollo de protocolos e instrucciones de trabajo modernos e innovadores

incluyendo:

o Derechos usuarios

o Sostenibilidad y respeto medioambiental

o Seguridad laboral

o Calidad del servicio a prestar

o Modelo de Motivacién en la Terapia Ocupacional — Envejecimiento activo (2016).

- Acuerdo marco — gestion de personas — gestién de proveedores clave — riesgo beneficio

O

Definicion de un Marco de relaciones entre profesionales, accionistas vy
proveedores clave sobre el beneficio — riesgo de la organizacion

- Desarrollando una linea especifica para la Innovacion social:

(0]

(0]

o

Envejecimiento activo

Residencia sin sujeciones (2011)
Foro Guztion Artean Eginez (2014)
Proyecto RSE (2015)
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Euskadl

5.1.5. Marketing responsable.

La RBB se ha caracterizado por la transparencia absoluta en la relacién con sus clientes, empezando
desde la propia venta.
- Presupuesto personalizado por escrito y con la Propuesta de atencién personalizada SIPE,
que incluyé los compromisos de asistencia ofertados, detallados en 26 ambitos del servico.
- Clausula de garantia.

Pero junto con estos compromisos, las Politicas de puertas abiertas, canales de comunicacién y de
informacién son multiples. Los indicadores de las encuestas de satisfaccion a familiares asi lo
atestiguan afioa a afio.

2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016
Supervision del centro 80 | 88 | 87 | 83 8,7 | 9,0 8,8 9,0 9,29
Informacion recibida 76 | 88 | 84 | 7,8 | 84 | 88 8,7 8,9 9
Horarios del centro 8,7 9,2 9,0 8,6 8,5 9,0 9,1 9,0 9,12
Normas de convivencia 8,4 9,2 8,5 8,7 8,8 8,8 8,8 8,8 9,04

5.1.6. Innovacion.
La RBB se ha caracterizado de promover la mejora continua del servicio a prestar. Fruto de estos
procesos de revision, se han dado numerosas innovaciones (Innovaciéon es la creatividad que

provoca cambios en los Enfoques y aporta Valor Afiadido antes no contemplado).

En el dltimo proceso de Reflexion estratégica se identificé la Innovacién social como nuevo ambito

a explorar. Los principales proyectos iniciados en este ambito son:
- Politica RSE + Envejecimiento ACTIVO (2014-2015)
- Nuevo modelo de Motivacién para la promocion del envejecimiento activo (2016)

No obstante, y evaluadas las principales dificultades para desarrollar otros proyecto

innovadores detectados, se ha aprobado la dotacién para el préximo afio (2017) de un Fondo
de Innovacién equivalente al 1% de la facturacién alcanzada en 2016.
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5.1.7. Objetivos para el proximo afo en el aspecto econémico: retos.

Una vez finalizado el ejercicio 2016, podemos decir que los objetivos planteados para el afio han
sido alcanzados de manera mas que satisfactoria. Ver CMI estratégico.

El presupuesto econédmico se ha cumplido de manera muy aproximada, generandose una Bolsa de
Acuerdo marco correspondiente. La provisidon a cuenta del Convenio Colectivo es el motivo de la
diferencia de la Bolsa de Acuerdo Marco provisional presentada.

5.2. Indicadores ambientales.

5.2.1. Politica y gestion ambiental.

Desde 2006 renovamos anualmente nuestras certificaciones ISO 14001. Como punto de partida, se
reviso la politica de Calidad del centro, con referencia al dmbito medioambiental, que quedo de la
siguiente manera:

“Objetivos generales:

. Promover sistemas de gestion sostenibles desde el punto de vista econdmico, social y
medioambiental, a través de una continua revision de nuestros sistemas.

. Reducir consumos, Reutilizar y recoger selectivamente para el Reciclaje de todos los
recursos utilizados (3Rs).

° Fomentar y promover una cultura medioambientalmente sostenible en nuestro entorno,
aliados y proveedores.

° Establecer y revisar, de manera continua, objetivos y metas, de la calidad,
medioambiente y prevencion.

. Controlar en todo momento los requisitos legales y otros que nuestra organizacion
suscriba.

La Residencia como un todo y todo miembro del personal se compromete al cumplimiento de los
requisitos contractuales, legales y reglamentarios aplicables, asi como la busqueda de la mejora
continua de la eficacia del sistema de gestion, respetando el medio ambiente y previniendo la
contaminacion para asegurar que cumplimos con la legislacion y reglamentacion medioambiental,
en un entorno saludable.”

La evaluacion de impactos en el entorno natural, demuestra este cumplimiento.
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Las inversiones efectuadas en este periodo estudiado muestran una tendencia muy positiva en

nuestro objetivo de minimizar nuestro impacto, ya que aunque las emisiones muestran un leve

crecimiento en 2016, esta responde a una mayor actividad. El analisis del emisidn promedio por

usuario, resulta favorable reduciéndose.

[ propano
B electricidad
50,00 O gasoleo

m Papel econatura

V = — m TON CO2
-50,00

Papel econatura

2006 2008 5010 2012 propano
2014
2016

Evolucidon consumos

INTRODUCIR EVALUACION DE ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES

5.2.2. Produccion y gestion de residuos.

Salvo los residuos sanitarios producidos, el resto de tiopologia son residuos inertes. Su gestion se

realiza con el uso de los servicios publicos especificos normales.

La principal preocupacion de la RBB en la gestion de los residuos generados es que ésta se haga de

manera adecuada, centrandonos en el cumplimiento estricto de las normativas que las regulan.

Por otra parte, se han realizado medidas de diferente indole orientadas a reducir consumos, y por

ende reduccién de residuos generados (3Rs), entre los que destacariamos:

Cambio de sistema de gestién por lavanderia de ropa de usuario con una reduccion muy
sensible de bolsas de plastico.

Revision sistema de gestion de ropa de bafo, reduciendo el consumo de toallas de bafio.
Gestidn de residuos de quimicos por parte de proveedor de dichos productos.

Gestién de residuos de luminarias por proveedor de servicios de mantenimiento eléctrico.
Gestién por gestores autorizados de residuos metdlicos, escombros, etc. generados en
obras de mejora, renovacién, de las instalaciones técnicas.

Cambio de dosificacién manual a dosificacion automatica de quimicos en lavanderia,
limpieza como medida de reduccién de consumos.

Cambio de papel higiénico normal a ECONATURAL, reciclado de Tetrabricks.

Existe otro ambito de gestion, el de mantenimiento de instalaciones, en el que es muy claro

también el compromiso de la organizacion.
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Como medida de reducir el impacto de nuestras maneras de trabajar o del uso de las mismas, se
han ideado diferentes iniciativas encaminadas a reducir el deterioro de las mismas. Como ejemplo
podemos indicar:
- Protectores en paredes por uso de sillas de ruedas y gruas.
- Soportes de timbres para minimizar averias y roturas de estos elementos.
- Cambio de elementos diversos en gruas, sillas auxiliares, etc. que generan averias en otras
instalaciones del centro.

5.2.3. Gestion del agua.

La gestidn del agua esta incluida en las prioridades de la residencia, tanto en el consumo como en
su tratamiento posterior.

De ello, la mejora de saneamiento realizado hace ya unos afos, junto con otras medidas
encaminadas a la reduccién del consumo:

- Colocacion de reductores de consumos en duchas.

- Colocacién de perlizadores en griferias

No obstante, la medida mas trabajada ha sido la de sensibilizacion entre las personas de la
organizacién, incluyendo referencias ex profeso en protocolos e instrucciones de trabajo, etc.

5.2.4. Gestion de energia.

El consumo de luz muestra una tendencia positiva a su reduccion, adn siendo una energia limpia,
comparada con otras fuentes. No obstante, se han aplicado medidas orientadas a su reduccion
como han sido la colocacién de sensores de presencia, condensadores, balastros electrénicos, etc.
La politica del centro ha sido que en el momento de ser preciso abrodar inversiones de reposicidn,
se hayan tenido en cuenta nuevas tecnologias que nos permitan reducir los consumos. Para ello, ha
sido clave el proceso de vigilancia tecnoldgica realizada durante todos estos afios.
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LUz

La gestiéon de energia de las calderas ha sido uno de los ambitos donde mds esfuerzo se ha
realizado en todos estos afios.

Primeramente con la inversidn en placas solares como apoyo al ACS, que supuso una bajada de los
50.000 litros anuales a los 35.000-40.000.

A su vez, en 2014, coincidiendo con la necesidad de abordar una renovacién de la instalacidn, se
redesifio la caldera y la colocacidon de electrovalvulas independientes en habitaciones, logrando una
nueva reduccion de consumos desde esos parametros a los 30.000 de los dos ultimos ejercicios.

No obstante, no conformes con ello, se estan explorando nuevas tecnologias como la biomasa.
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5.2.5. Contaminacidn acustica.
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No procedente por tipo de actividad realizada

5.2.6. Contaminacion atmosférica.

No disponemos de unas instalaciones que puedan clasificarse de contaminantes desde el punto de
vista de emision a la atmédsfera, pero la evaluacién de emisiones de CO2 nos muestra una tendencia
positiva, fruto de medidas encaminadas a reducir consumos en gasdleo, electricidad, etc.
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5.2.7. Contaminacion luminica.
No procedente por tipo de actividad realizada

5.2.8. Afectaciones al suelo.
No procedente por tipo de actividad realizada

5.2.9. Informacién y formacion ambiental.

La RBB ha mantenido una actitud proactiva en cuanto a la sensibilizacién de sus profesionales,
clientes y otros grupos de interés en lo referente a la sostenibilidad medioambiental. Asi, podemos
indicar iniciativas llevadas a cabo en este dmbito en los ultimos afios:
- Inclusién de Politica de Calidad, seguridad y sostenibilidad medioambiental en Expediente y
manual de acogida de nuevos trabajadores.
- Inclusién de Politica de Calidad, seguridad y sostenibilidad medioambiental en Normas de
convivencia de clientes.
- Inclusién de Politica de Calidad, seguridad y sostenibilidad medioambiental en manual de
proveedores y subcontratas.
- Inclusién en protocolos e instrucciones.
- Comunicacion general en medios, con su evaluacidn y seguimiento anual.

Por otra parte, nos hemos sumado a proyectos de la Mancomunidad de Uribekosta como:
- Punto de recogida de pilas
- Reparto de embudos para recogida doméstica de aceite de cocina usado.
- Reparto de bolsas de recogida de cascaras de pipas
- Reparto de bolsas para la compra reutilizables
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5.2.10. Integracion en el entorno.
No procedente por tipo de actividad realizada

5.2.11. Objetivos del préximo aio en el tema medio ambiental.

El afio 2016, dentro de los proyectos de inversiones estudiados y aprobados se encuentra la
sustitucion de luminarias florescente por leds.

Se disponen de proyecto de complemento de calderas con la biomasa, pero no se prevé que se
aborde durante este afo.

5.3. Indicadores sociales.

5.3.1. Democracia interna.

Uno de los principales hitos de la RBB en este periodo estudiado ha sido la promocién de la
participacién de las personas en las decisiones de la organizacion.
Asi, tras la participacién en la prueba piloto PREMIE BERRI de la DFB, se acordd que en 2013 se
lanzaran espacios de CoGestion.
CoGestiodn: Es la responsable de la toma de decisiones en ambitos de la estrategia, abierta al 100%
de los profesionales, asi como a los proveedores clave de la residencia.
Este proceso se ha llevado de manera paulatina en los ultimos afios:
- Cambio generacional en el Consejo de administracién (rejuvenecido y con personas con
perfil profesional en activo)
- Creacién de equipo Directivo , responsables de los servicios clave del centro. - 2006
- Promocién del espacio BILGUNE (Gerencia, equipo Directivo y Delegados del personal) -
2010
- CoGestidon — TALDES (foros abiertos al 100% de las personas y proveedores clave) - 2013

Los resultados alcanzados son espectaculares, en cuanto que desde su puesta en marcha, la
evolucién de los principales indicadores de la organizacién muestran unas tendencias muy positivas
(CMI estratégico).

2013 2014 2015
indice de satisfaccidn CoGestidn 6,3 7,0 -
N2 participantes Taldes* 30 28 36
N2 reuniones TALDE 23 20 23

* Se estiman entre 45 y 60 personas en plantilla, y servicios subcontratados.

5.3.2. Formacion.

Otro ambito clave del Modelo de gestion realizado ha sido el desarrollo de un Plan de Desarrollo
Profesional PDP para cada empleado, basado en la evaluacidn continua desde la fase de
incorporacion y durante todo el tiempo de permanencia en la organizacion..

Se eligid el desarrollo competencial como mecanismo de ejecutarlo, y las cuales se han ido
nutriendo en la medida en que se ha ido favoreciendo la participacién de las personas en la gestidn.
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Cada categoria dispone de un perfil ideal, que incluye competencias propias de su responsabilidad,
junto con todas aquellas que se han ido afiadiendo en la medida en que se ha promovido esta

participacién en gestion.

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Talleres formativos 7 15 19 9 8 33

2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015

Horas formativas 89 156 220 290 298 455
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Personas formadas 25 34 41 25 34 39
% TOTAL - 34% 54% 41% 50% 47%
% INDEFINIDOS - 70% 82% 78% 84% 40%

5.3.3. Igualdad de oportunidades.

CONTRATACION 2012 2013 2014 2015
Indefinida 79% 82% 77% 73%
A jornada parcial 32,4% | 31,0% | 32,6% | 38,5%
% mujeres 79,4% | 85% | 89,1% | 87,6%
Personas conciliacion 5 7 7 6
Mujeres Equipo Directivo 5/7 5/7 5/7 6/8
Mujeres Cons. Admins. 1/4 1/4 1/4 1/4

5.3.4. Seguridad e higiene en el trabajo.

La RBB apostd por aplicar mejores practicas en el ambito de la Seguridad y Salud laboral, mediante
la implantacidn y certificiacion OHSAS 18001 el afio 2008.
La creacion de un Fondo de Salud fue una apuesta encaminada a sensibilizar este aspecto entre los

profesionales.
En lo referente al indice de accidentalidad se mantienen niveles muy contenidos, tanto en n2 como

en gravedad de los mismos.

ABSENTISMO 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Jornadas pérdidas ILT 416 544 776 350 648
Jornadas pérdidas accid. 26 0 109 348 60
Accidente laboral con baja 4 1 7 3 1
Duraciéon media baja accidente 8,6 0 18,2 58 60

La incorporacidon de un analisis sobre seguridad laboral a la hora de definir las instrucciones de
trabajo y protocolos es una medida aplicada.

A su vez, mediante el desarrollo de herramientas informaticas especificas, se ha logrado integrar la
evaluacidin de riesgos, con las medidas preventivas y con la investigacion de accidentabilidad, por
lo que garantizamos la continua revisidn y actualizacidn de esta.

El sistema de vigilancia elegido ha sido el Servicio externo, proveedor evaluado anualmente, y que
esta logrando niveles positivos enlos ultimos ejercicios.
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A su vez, el cumplimiento legal se lleva a rajatabla, en lo referente a la revisidn de los planes de
autoproteccioén, etc. y sehan actualizado en cada ocasién que se han acometido obras en el centro.
La utilizacion de material auxiliar y de apoyo, tipo gruas, sillas de ducha, etc. ha sido una practica
continuada desde los afos 90. El uso de este material es intensivo, y ello puede ser la razén por la
que las lesiones musculoesqueléticas y sobreesfuerzos, tan corrientes en un sector como éste, no
proliferen.

Esto ademds ha estado acompafiado con el dimensionamiento constante de los equipos de
profesionales a las necesidades de los usuarios (n2 de usuarios, tipologia, etc.)

N2 ACCIDENTES CON O SINBAJA 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

SOBREESFUERZOS 1 6 6 2 4 1 4 1
CAIDAS MISMO NIVEL 1 1 4 1 3 3 1
ACCID. CAUSADOS SERES VIVOS 1 1 1 1

CAIDAS OBJETOS 1

GOLPES HERRAMIENTAS 1 1 2 1 1
ATRAPAMIENTO ENTRE OBJETOS

CAIDAS DISTINTO NIVEL 2

REACCIONES EPI 1 1
ENFERM. COMUN 1

OTROS 1 2 1

5.3.5. Estabilidad de la plantilla.

La gestion y politica de beneficios sociales con los profesionales de la RBB es importante (ver 5.3.6),
y ello tiene las siguientes consecuencias en cuanto a la estabilidad laboral:
1. Una altisitma fidelidad de la contratacién indefinida.
2. Una rotacién importante de la bolsa de trabajo (trabajadores nuevos) de duracion
determinada, aunque con una antigliedad importante en muchos de ellos.

ESTABILIDAD 2011* | 2012* | 2013 2014 2015
Antigiiedad media 15/dic (afios) 4,58 5,11 5,18 5,29 5,03
Baja indefinido despido 2 1 0 0 0
Variacion contratacion global -3,24 | -6,93 0,07 0,14 1,92
N2 de nuevos trabajadores 45 20 18 22 35
Edad media 15/dic 42,58 | 45,46 | 45,48 | 46,29 | 43,95

* 2011 y 2012 se subrogod el servicio de mantenimiento, limpieza y lavanderia por lo que no fue tal la reduccion de
profesionales sino baja de la plantilla propia.

Junto a ello, la crisis de los ultimos afios obligd a realizar una gestién prudente y de adecuacién y
ajuste a las situaciones concretas de cada momento, y que fue soportado por la Bolsa de trabajo
eventual.

No obstante, en todos estos afios, Unicamente ha existido 1 solo contrato que conllevé al despido

improcedente, y por ser una categoria sin posibilidad de recolocar en ninguna otra categoria
posible (auxiliar de administracion).
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En todos los demas casos, o bien se aprovecho situaciones muy especificas (baja voluntaria por
cambio de trabajo, excedencias voluntarias), o bien se aplicd una reduccidn pactada y consensuada.
Esto tiene un claro dato como es el de el n2 de contratos indefinidos que se mantiene estable en los
afios.

Es de destacar los pactos logrados con toda la plantilla para la distribucidon de vacaciones a lo largo
de todo el afio, con el objeto de mantenimiento de puestos de trabajo.
No obstante, en los ultimos ejercicios, se ha trabajado en la linea de mejorar las condiciones de la
Bolsa de trabajo, en aras a lograr una mayor implicacion y fidelidad:

- Mayor esfuerzo formativo y de desarrollo profesional.

- Contratacién de larga duracion.

- Politica de distribucién de jornada mas equitativa entre profesionales vélidos.

5.3.6. Condiciones sociolaborales.

2011 2012 2013 2014 2015
% salarios / venta 60,8 66,5 64,8 60,1 59,26
Evolucion costes medio salariales | 24951,97 | 28409,36 | 27446,95 | 28414,09 | 29777,37
Ratio sueldo mayor /menor 2,10 2,04 2,04 2,01 2,02
N2 delegados 5 5 5 3 3

El sector tiene una fuerte implantacion sindical, y desde el afio 2003 ha ido renovando el Convenio
Colectivo sectorial para la provincia de Bizkaia de manera recurrente. Por otra parte, es un sector
con un fuerte peso de los costes laborales.

Por otra parte, los afos referidos en esta memoria se han caracterizado por una importante crisis,
gue ha impactado en este sector a su vez, especialmente los afios 2011 al 2013. El 2014 mostro una
ralentizacion o estabilizacién y en 2015 muestra una mejoria general que se espera se consolide en
2016. Y en este escenario, la guerra de precios ha sido muy acusada, existiendo un rebaja de tarifa
media muy acusada en el mercado privado de residencia, muy por debajo de la tarifa de precio
publico.

No obstante, la RBB durante todo este periodo ha mantenido todas las condiciones anteriores
(salvo algunos ajustes individualizados), cumpliendo a su vez con los compromisos adquiridos en la
Negociacion colectiva. Los principales marcadores de estas son las siguientes en 2015:

. Compromiso de empresa en el mantenimiento de empleo desde 2012.
. 18.690 € anuales Gerocultor (categoria referencia)

. 1698 horas Jornada anual

. Incremento salarial 2011-2015 (+12,8%)

No obstante, se han mantenido otras mejoras:
- politica de disfrute de festivos no recuperables a medida del interés de cada persona.
- Politica de licencias voluntarias no retribuidas sin limitaciones marcados por convenio.
- Adecuacién de calendarios anuales a gustos o intereses planteados por el personal.
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- Libertad de cambios de turnos, jornadas, entre profesionales.
- Capacidad de elegir las dos quincenas de vacaciones por parte del profesional.

Y desde 2013, el Acuerdo Marco ha sido la novedad y la apuesta de mayor entidad.

Bolsa Acuerdo Marco
35.000,00 €
30.000,00 € e
25.000,00 € Pils — 2013
20.000,00 € P —2014
15.000,00 € " +—2015
10.000,00 € Y - @ -Objet 2016
5.000,00 € e
€ / _ _ _
2013 2014 2015 Objet.2016

En cuanto a la relacion empresa — profesionales es un punto fuerte de la RBB, ya sea por el
continuo contacto personal, como por la creacion de espacios de comunicacion y trabajo conjunto
como ha sido BILGUNE y el Plan de comunicacidon especifico con todos y cada uno de los
profesionales.

Desde la implantacién de las organizaciones sindicales en la empresa, se han realizado diversas
elecciones, por un niumero variable de delegados, en la medida en que el tamafio de la plantilla ha
ido variando, y manteniendo en todos Ikos casos un trato personal muy cercano y correcto.

Los contactos formales han sido constante:
- Reuniones BILGUNE
- Reuniones Delegados
- Asambleas generales (anuales para la transmision de estrategia, resultados, etc.)

La mejora de actividad, junbto con que las estrategias para la fidelizacién y mejora de las
condiciones laborales, son lineas estratégicas en vigor, que conllevardan una mejora de los

resultados en este ambito.

5.3.7. Conciliaciéon de la vida personal y laboral.

2012 | 2013 | 2014 | 2015
Personas conciliacion 5 7 7 6

Las caracteristicas del servicio prestado limita en gran medida poder aplicar medidas de fliexibilidad
horaria o similares. No obstante, en aquellas opciones posibles la RBB facilita la posibilidad de
disfrute, como son las reducciones de jornada por cuidado de hijos menores de 12 afios.

El andlisis de satisfaccidn realizado en 2015 nos ha permitido identificar los principales ambitos de
mejora a desarrollar. Se han identificado la mejora de condiciones de trabajo (cargas de trabajo), y
la manera de ejercer el Liderazgo (comunicacién y promover un buen clima entre profesionales) los
ambitos a trabajar en 2016.
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RESULTADOS ENCUESTAS A PROFESIONALES

Factor 2011 2012 2013 2014 2015
Imagen 7,4 8.3 7,2 7,3 7,3
Relaciones laborales 59 6,8 6,5 6,7 -
Estructura responsabilidad 9,1 10 10 - -
Objetivos 6,5 7,6 6,2 7,2 7,4
Acogimiento / incorporacién 6,7 7,8 7,3 - -
Integracion / cohesién 6,0 7,2 6,4 7,3 6,2
Relaciones entre los trabajadores 6,1 8,0 4,6 4,3 4,8
Corresponsabilidad 7,1 6,7 6,1 6,0 6,7
Empowerment 6,0 7,6 6,6 7,0 5,2
Estilo gestion - LIDERAZGO 5,4 6,5 5,7 6,0 4,5
Comunicacién - informacién 6,5 7,5 6,3 7,3 -
Reconocimiento 5,8 6,3 5,7 6,4 6,3
Ambiente de trabajo 5,0 7,8 51 5,3 5,6
Retribucion 4,0 3,8 4,4 4,6 -
Cogestion - - 6,3 7,0 -
Satisfaccién 6,2 6,7 7,3 7,0 -
Organizacion de trabajo 6,7 7,8 6,7 7,3 -
Condiciones de trabajo 5,7 6,3 5,9 5,9 3,9
Funciones 8,5 8,3 8,4 8,3 8,5
Desarrollo profesional 6,0 7,3 6,6 4,9 -
MEDIA SATISFACCION 6,1 7,1 6,2 6,5 6,1

La estrategia 2014-2016, se ha establecido como metas estratégicas en referencia a los
profesionales:

- incrementar la participacion del profesional en la gestidn estratégica

- desarrollo de Cultura de CoGestidn propia.

- Implantacién de sistema de gestion de profesionales de servicios externalizados con criterios de
Desarrollo Profesional Integral.

5.3.8. Derechos humanos.

La RBB se ha adherido al Pacto Mundial, asumiendo los principios por esta organizacion
promovidos como propios.
La residencia desarrolla su actividad dentro de un ambito con muy poca incidencia y posibilidades
de corruptelas, ni trabajo infantil, etc.. La Politica de la organizacién fomenta la transparencia de las
relaciones con:

- Administracién publica

- Proveedores

- Profesionales y personal.

- accionistas.

- Clientes

Mecanismos:

- Transparencia en la actividad econdmica de la sociedad (auditorias de cuentas anuales)
- Evaluacion externa de sistemas de gestion y resultados integrales.
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- Talde de inversiones y control de costes integrado por proveedores clave, personal y
gerencia.

- Evaluacion y comunicacidn de proveedores con criterios conocidos (transparentes).

- Presupuesto anual - base de Acuerdo Marco y con criterios informados a participantes .

- Sistematica de reunion trimestral del Consejo de Administracion.

- Seguimiento cuatrimestral de BILGUNE (logros y resultados)

Los resultados de todos estos ailos muestran los logros alcanzados:

- Auditoria de cuentas anuales con 0 salvedades

- Panel de estrategia con indicadores estratégicos, econdmicos y de resultados publico.
- 0 multas o inspecciones.

La ultima actuacién realizada es la formacién en un Seminario de ética aplicada en la empresa
de la Universidad de Deusto.

5.3.9. Satisfaccion de la clientela.

Desde 2005 existe un proceso de evaluacion sistematico del nivel de satisfaccion de clientes. El
sistema ideado, distribuye de manera aleatoria durante todo el afo el envié de encuestas.

2011 2012 2013 2014 2015
MEDIA GLOBAL 7,85 8,31 8,47 8,49 8,41

Este sistema, viene acompafnado de una accesibilidad total a la direccidn del centro, la cual da

respuesta a las quejas y consultas planteadas. Los resultados de las encuestas muestran el nivel de
satisfaccion de los clientes en el sistema implantado.

Muestra de ello ha sido la inclusién de preguntas especificas a ello en la encuesta de satisfaccion y
los resultados alcanzados de manera continua en ellas :

2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Soluciones ante quejas 7,7 7,8 7,4 8,1 8,4 8,3 7,9 8,4 8,9 8,8 9,0

La RBB realiza una gestion cuidadosa de los datos de caracter personal LOPD, cumpliendo con la
obligacidn de soilicitar autorizaciones y custodia de los mismos.

Se dispone de un sistema de registro de incidencias de diferente indole, que permite mantener una
constante evaluacién del cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Tipo incidencias 2011 2012 2013 2014 2015
Queja / reclamacién 15 13 8 12 14

5.3.10. Intercooperacion.

La cooperacién y la generacidn de alianzas sostenibles ha sido un reto constante para la RBB. Los
ambitos son diversos, y con objetivos de diferente indole.
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colectivos de especial dificultad.

Desde las alianzas societarias con otras residencias, como la Residencia Kirikino, comerciales con la

Residencia Olimpia, hasta alianzas con proveedores (Acuerdo Marco).

CAE Transporte visitas | Gestion debilidad — comercial
DYA Teleasistencia Cartera servicios - comercial
GARBILABEL Acuerdo Marco Contencidn costes y RSE
INDUSAL Acuerdo Marco Contencidn costes y RSE
GASCA Acuerdo Marco Contencidn costes
EUSKOGES Acuerdo Marco Contencidn costes

1.B.B. Acuerdo Marco Contencidn costes

Por otra parte, se ha promovido y participado en diversos foros y asociaciones:

ELBE / GESCA / REGEPRIS Asociacion patronal

FED Federacién Espaiola de Dependencia
CEBEK Asociacion empresarial de Bizkaia,

Foro URRATS Cluster de conocimiento. (Promotor)
EUSKALIT Herramientas gestion avanzada
INNOBASQUE Promocién innovacién

AENOR Herramientas de gestion

ZAHARTZAROA Asociacion gerontologia de Pais Vasco.
SEGG Sociedad Espafiola Geriatria y Gerontologia
FORO GUZTION ARTEAN Foro de promocidn RSE

Desde la definicion de una estrategia RSE especifica, se han ido generando otras alianzas con
entidades muy dispares, pero predominando el ambito RSE:

Colegio BERRIO OTXOA
Asociacion URIBEKOSTA
Asociacién AFA Bizkaia
Asociacién LECTURA FACIL
ARBOLARTE

Colegio ASKARTZA CLARET

5.3.11. Comunidad local (barrio, poligono, pueblo, zona, region, ...).

El ambito de participacidn social ha sido especialmente de la provincia, mediante la participacion
activa en Foros de conocimiento, congresos, jornadas, etc.

- Patrocinio de equipo Futbol 7 —inmigrantes Hondurefios.

- Creacioén Foro Urrats — Jornada Residencia ORUE

- Gestion excelente —Jornada Foro Urrats

- Sector de Dependencia como oportunidad de empleo — PRESTIK 14
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Otras actuaciones destacadas fueron la participacion activa en la Negociacién Colectiva Sectorial
desde 2003 hasta 2010.

5.3.12. Empresas proveedoras y contratadas.

La implantacién de ISO 9001 vino a ordenar y documentar la identificacidon y evaluacion sistematica
de los proveedores. La aplicacidon del modelo EFQM enriquecié este analisis con la integracién de
las valoraciones de importancia que se les venia dando en funcién de su aportacién en los logros
que la RBB ha ido alcanzando. Ya se clasificaron como proveedores / aliados.

Proveedor: suministrar / prestar un servicio que bien pudiera realizarlo otro y que no aporte un valor
afiadido especial para ningun Gl concreto.
Aliado: a la vez de suministrar / prestar un servicio aporta o puede aportar un valor afiadido

adicional para algun Gl al meramente contratado superando las expectativas de éstos.

Criterio Contenido

Calidad Importancia de la calidad

Precio Importancia del coste

Negociacion Interés por negociar y predisposicion

Distancia Importancia de la distancia con el proveedor

Trato Nivel de empatia con personas

Plazo Importancia del cumplimiento de plazos

Filosofia Modelo de gestion compatible con el propio

Local Si es proveedor Local o no

Responsable Si dispone de reconocimientos de calidad, OSAS, 14001, EFQM, ...
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Anualmente, con la sistematica heredada del modelo ISO, la evaluacién ha sido sistematica, dando
lugar a cambios de proveedores cuando el nivel de satisfaccién no ha alcanzado nuestras
expectativas, crecientes en el tiempo. Para ello, el uso del registro de incidencias nos ha aportado

numerosos indicadores de rendimiento de manera objetiva.

r
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bl Bl Bt it B B
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Foro URRATS Elkartea

Sédbado, 21 de abril de 2007

El 29% de los proveedores estan catalogados como responsables, mientras que mas del 85% son
proveedores locales.

5.3.13. Competencia.

Aun cuando no existe un compromiso de competencia leal, la RBB ha mantenido siempre una
politica de lealta con sus competidores. Como tal, y como miembro de la Asociacién REGEPRIS, Sfue
el encargado de realizar un concurso de seleccion de proveedor de productos de limpieza y
lavanderia.

Posteriormente, junto con un nimero de competidores se promovié el Foro Urrats, con el objeto
de promover y desarrollar una metodologia de trabajo innovador y de calidad.

5.3.14. Objetivos préximo aiio en el apartado social.

El afio 2016, tras 2 ejercicios de gran desarrollo en el ambito de la RSE (definicién de estrategia RSE
especifica), se han establecido los siguientes objetivos a alcanzar.

o Desestigmatizar el envejecimiento, mediante el desarrollo de iniciativas como Ia
promocion de noticias positivas sobre la vejez, o mediante el desarrollo de proyecto
Historia de Vida, como medio de poner en valor la experiencia vital de personas mayores.

e Envejecimiento activo en colectivo de persona mayor institucionalizada.

e Promover relaciones intergeneracionales e intercolectivos

e Innovacion social
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6. Tabla de contenidos GRI.

La tabla de contenidos es la siguiente:

.© 4
E,? 11 Declaracién del méaximo responsable.
© 3
u =
wog o N . . >
o : 12 Descripcidn de los principales impactos, riesgos y oportunidades.
2.1 Nombre de la empresa. 7
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios que presta. 7
6 2.3 Estructura operativa de la empresa. 8
s 2.4 Localizacion. 7
N
S 2.5 Territorios.
o0 ) -
o 2.6 Socios/accionistas.
©
P 2.7 Mercados. 7
he]
= 2.8 Tamafio de la empresa. 7
—
D 2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto.
N 2.10 Premios y distinciones recibidos. 11
31 Periodo cubierto. 11
3.2 Fecha de la memoria de la empresa mas reciente. 11
33 Periodicidad de presentaciéon de memorias. 11
3.4 Contacto de la empresa. 7
3.5 Proceso de definicién del contenido de la memoria. 11
© 3.6 Cobertura de la memoria. 11
=
g 3.7 Limitaciones del alcance o cobertura. 11
‘é’ 3.8 Estrategia y el calendario previsto para conseguir una cobertura completa.
o 3.9 Medicién de datos y bases para realizar los calculos.
4]
3 3.10 Comparacion con la informacion.
£
g 3.11 Razones que han motivado dicha comparacién.
©
= 3.12 Localizacion de los contenidos basicos en la memoria. 2
™0 3.13 Verificaciéon externa de la memoria.
> g 41 Estructura de gobierno de la empresa. 7
“w n 4.2 Presidente del maximo 6rgano de gobierno. 4
o o
g g— 43 Miembros del maximo 6rgano de gobierno que sean independientes.
P -
O w Reclamaciones de socios o accionistas.
a
g v
S o
% 4.4 Proceso de informacion y consulta a los empleados sobre las relaciones laborales.
o
c c
T O
i
o = (%]
o o
T o 4.5 Retribucién de los miembros del maximo érgano de gobierno.
. o ¥
c
S5 Q.= 4.6 Conflictos de intereses en el maximo dérgano de gobierno.
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7
4.7 Capacitacién y experiencia exigible a los miembros del maximo érgano de gobierno.
Misidn y valores desarrolladas internamente, cédigos de conducta. 9
4.8 Principios relevantes para el desempefio econdmico, ambiental y social, y el estado | 5
de su implementacién.
Procedimientos del maximo drgano de gobierno para supervisar el desempefio
4.9 econdémico, ambiental y social.
Frecuencia con la que el maximo 6rgano de gobierno evalia su desempefio en
materia de sostenibilidad.
4.10 Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo érgano de gobierno.
411 Descripcidn de como la organizacidon ha adoptado un planteamiento o principio de
precaucion.
412 Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados
externamente.
4.13 Principales asociaciones a las que pertenezca. 34
4.14 Relacién de grupos de interés que la organizacién ha incluido. 10
4.15 Base para la identificaciéon y seleccion de grupos de interés con los que la | 10
organizacién se compromete.
4.16 Enfoques adoptados para la inclusién de los grupos de interés.
417 Preocupaciones y aspectos relevantes que hayan surgido a través de la
participacién de los grupos de interés.
La tabla de indicadores GRI:
EC1 Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotacién, | 13
Indicadores retribucion a empleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos y
Econdmicos pagos a proveedores de capital ya gobiernos.
EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las actividades de la organizacion
debido al cambio climético.
EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidas a programas de beneficios sociales.
EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.
EC5 Rango de las relaciones entre el salario inicial estdndar y el salario minimo local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.
EC6 Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedores locales en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.
EC7 Procedimientos para la contratacidon local y proporcion de altos directivos procedentes de la
comunidad local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas.
EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los servicios prestados principalmente
para el beneficio publico mediante compromisos comerciales, pro bono, o en especie.
EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen.
Indicadores - : . - -
. . EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados.
Medioambiental
es EN3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. 24

EN4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias.

EN5 Ahorro de energia debido a la conservacién y a mejoras en la eficiencia.
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ENG Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo de energia o basados en | 24
energias renovables, y las reducciones en el consumo de energia como resultado de dichas iniciativas.
EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las reducciones logradas con dichas
iniciativas.
ENS8 Captacion total de agua por fuentes. 24
EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por la captacién de agua.
EN10 Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada.
EN11 Descripcidn de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios naturales protegidos o de areas
de alta biodiversidad no protegidas. Indiquese la localizacién y el tamafio de terrenos en propiedad,
arrendados, o que son gestionados, de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a dreas protegidas.
EN12 Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad en espacios naturales protegidos
o en dreas de alta biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades, productos y servicios en
dreas protegidas y en areas de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a las areas protegidas.
EN13 Habitats protegidos o restaurados.
EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de impactos sobre Ia
biodiversidad.
EN15 Numero de especies, desglosadas en funcidon de su peligro de extincidn, incluidas en la Lista Roja de
la UICN vy en listados nacionales, y cuyos habitats se encuentren en dreas afectadas por las operaciones
segun el grado de amenaza de la especie.
EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso. 26
EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso.
EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y las reducciones logradas.
EN19 Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en peso.
EN20 NOx, SOx, y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso.
EN21 Vertidos totales de aguas residuales, segun su naturaleza y destino.
EN22 Peso total de residuos generados, segun tipo y método de tratamiento.
EN23 Numero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos.
EN24 Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que se consideran
peligrosos segun la clasificacion del Convenio de Basilea, anexos |, Il, lll y VIIl y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente.
EN25 Identificacion, tamafio, estado de proteccion y valor de biodiversidad de recursos hidricos y
habitats relacionados, afectados significativamente por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la
organizacién informante.
EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de reduccion
de ese impacto.
EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que son recuperados al final de su
vida util, por categorias de productos.
EN28 Coste de las multas significativas y numero de sanciones no monetarias por incumplimiento de la
normativa ambiental.
EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes y materiales
utilizados para las actividades de la organizacién, asi como del transporte de personal.
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales.
LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por contrato y por region. 27

Indicadores

Sociales LA2 Namero total de empleados y rotacion media de empleados, desglosados por grupo de edad, sexo y
region.
LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen a los empleados | 30

temporales o de media jornada, desglosado por actividad principal.

LA4 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen a los empleados
temporales o de media jornada, desglosado por actividad principal.
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LA5 Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, incluyendo si estas
notificaciones son especificadas en los convenios colectivos.

LA6 Porcentaje del total de trabajadores que estd representado en comités de seguridad y salud
conjuntos de direccidn-empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de
seguridad y salud laboral.

LA7 Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero de victimas mortales | 28
relacionadas con el trabajo por region.
LA8 Programas de educacion, formacién, asesoramiento, prevencidn y control de riesgos que se apliquen | 27

a los trabajadores, a sus familias o a los miembros de la comunidad en relacién con enfermedades graves.

LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con sindicatos.

LA10 Promedio de horas de formacién al afio por empleado, desglosado por categoria de empleado.

LA11 Programas de gestion de habilidades y de formacidon continua que fomenten la empleabilidad de los
trabajadores y que les apoyen en la gestion del final de sus carreras profesionales.

LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desempefio y de desarrollo
profesional.

LA13 Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado por sexo, grupo de
edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.

LA14 Relacién entre salario base de los hombres con respecto al de las mujeres, desglosado por categoria
profesional.

HR1 Porcentaje y numero total de acuerdos de inversion significativos que incluyan cldusulas de derechos
humanos o que hayan sido objeto de andlisis en materia de derechos humanos.

HR2 Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido objeto de anadlisis en materia
de derechos humanos, y medidas adoptadas como consecuencia.

HR3 Total de horas de formacién de los empleados sobre politicas y procedimientos relacionados con
aquellos aspectos de los derechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el porcentaje de
empleados formados.

HR4 Numero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas.

HRS5 Actividades de la compaiiia en las que el derecho a libertad de asociacion y de acogerse a convenios
colectivos puedan correr importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos derechos.

HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de explotacion infantil, y
medidas adoptadas para contribuir a su eliminacién.

HR7 Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen de episodios de trabajo forzado
o no consentido, y las medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion.

HR8 Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las politicas o procedimientos de la
organizacién en aspectos de derechos humanos relevantes para las actividades.

HR9 Numero total de incidentes relacionados con violaciones de los derechos de los indigenas y medidas
adoptadas.

SO1 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar y gestionar los impactos de
las operaciones en las comunidades, incluyendo entrada, operacién y salida de la empresa.

SO2 Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas con respecto a riesgos relacionados
con la corrupcién.

SO3 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos anticorrupcion de la
organizacion.

S04 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion.

SO5 Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las mismas y de actividades de
“lobbying”.

SO6 Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos o a instituciones
relacionadas, por paises.
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SO7 Numero total de acciones por causas relacionadas con prdacticas monopolisticas y contra la libre
competencia, y sus resultados.

SO8 Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero total de sanciones no monetarias
derivadas del incumplimiento de las leyes y regulaciones.

PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evallan, para en su caso ser
mejorados, los impactos de los mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje de categorias
de productos y servicios significativos sujetos a tales procedimientos de evaluacion.

PR2 Numero total de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacion legal o de los cédigos
voluntarios relativos a los impactos de los productos y servicios en la salud y la seguridad durante su ciclo
de vida, distribuidos en funcién del tipo de resultado de dichos incidentes.

PR3 Tipos de informacidn sobre los productos y servicios que son requeridos por los procedimientos en
vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales requerimientos informativos.

PR4 Numero total de incumplimientos de la regulacion y de los cdédigos voluntarios relativos a la
informacion y al etiquetado de los productos y servicios, distribuidos en funciéon del tipo de resultado de
dichos incidentes.

PR5 Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los estudios de
satisfaccion del cliente.

33

PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y cddigos voluntarios mencionados
en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras actividades promocionales y los
patrocinios

PR7 Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones relativas a las
comunicaciones de marketing, incluyendo la publicidad, la promocién y el patrocinio, distribuidos en
funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.

PR8 Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacién con el respeto a la
privacidad y la fuga de datos personales de clientes.

PR9 Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa en relacién con el
suministro y el uso de productos y servicios de la organizacion.
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