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1_CARTA DE RENOVACION COMPROMISO

21 de Septiembre de 2018

H.E. Antonio Guterres
Secretario General
Naciones Unidas

New York, NY 10017
USA

Estimado Sr. Secretario General,

Me complace comunicarle que CASER RESIDENCIAL S.A.U. apoya los diez principios del Pacto Mundial referente a los Derechos
Humanos, los Derechos Laborales, el Medio Ambiente y la lucha contra la corrupcién. Mediante esta comunicacién, expresamos
nuestra intencidon de apoyar y desarrollar esos principios dentro de nuestra esfera de influencia. Nos comprometemos a hacer del
Pacto Mundial y sus principios parte de la estrategia, la cultura y las acciones cotidianas de nuestra compaiiia, asi como en
involucrarnos en proyectos cooperativos que contribuyan a los objetivos mas amplios de Desarrollo de las Naciones Unidas, en
particular los Objetivos de Desarrollo Sostenible. CASER RESIDENCIAL S.A.U. comunicara claramente este compromiso a
nuestras partes interesadas y al publico en general.

Reconocemos que un requisito clave para participar en el Pacto Mundial es el envio anual de una Comunicacién sobre el Progreso
(COP) que describa los esfuerzos de nuestra compafiia por implementar los diez principios y apoyar cualquier plataforma
especializada del Pacto Mundial a la que nuestra compafiia pueda unirse posteriormente. Apoyamos la transparencia y la
rendicion de cuentas, y por lo tanto nos comprometemos a reportar el progreso de aqui a un afio de haber ingresado al Pacto
Mundial, y anualmente desde esa fecha, tal como lo indica la politica de COP del Pacto Mundial. Esto incluye:
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- Una declaracién firmada por el director general expresando su apoyo continuo al Pacto Global y la renovacién de nuestro
compromiso continuo con la iniciativa y sus principios. Esta es independiente de nuestra primera carta de compromiso para
participar en el Pacto Mundial.

- Una descripcion de las medidas practicas (por ejemplo, la divulgacién de las politicas, procedimientos, actividades) que la
empresa haya tomado (o planee llevar a cabo) para implementar los principios del Pacto Global en cada una de las cuatro
areas tematicas (derechos humanos, estandares, medio ambiente, lucha contra la corrupcién).

- Una medicién de los resultados (es decir, el grado en que los objetivos/indicadores de rendimiento se cumplieron, u otras
medidas cualitativas o cuantitativas de los resultados).

Atentamente,

D. Valentin Garcia Garcia

Director General Caser Residencial
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2_MENSAJE DE DIRECCION GENERAL DE CASER RESIDENCIAL

Estimados amigos:

Reforzando una vez mas el compromiso de Caser Residencial con la busqueda de
la excelencia en el cuidado de personas, es como siempre un placer presentar el
balance anual de 2018. Este ha sido un afio muy positivo, un afio de crecimiento
ofreciendo la maxima calidad en la prestacion de servicios a la dependencia,
apostando por la atencidon centrada en la persona, la profesionalizacion del equipo
humano, y la innovacidn, calidad y eficiencia como principales palancas de
crecimiento.

El sector residencial continua evolucionando hacia la especializacién y la mejora de
la calidad de sus servicios, y por ello buscamos siempre mejoras fijando objetivos,
estableciendo indicadores de resultados, y midiendo la satisfaccién de los servicios
prestados.

La escucha del cliente es fundamental en la atencién a las personas mayores y en
situacién de dependencia: son los que marcan y marcaran el futuro de nuestros
servicios, siendo el eje de nuestra organizacion. Realizamos por ello encuestas en
pro de la mejora de la calidad, escuchando a lo largo de los diferentes puntos de
interaccion sus inquietudes y sugerencias. Asimismo, dotamos a la red de los
mejores profesionales, cuidando su formacion y el clima laboral. La innovacién es
otro factor clave en todos estos procesos, y nos permite ganar eficiencia y
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competitividad, sabiendo que el resultado de esa mejora debe repercutir directamente en nuestros residentes y empleados.

Adicionalmente, en atencidon a domicilio hemos impulsado la “Plataforma de Servicios a las Personas”, ofreciendo cada dia mas
servicios asistenciales en el propio hogar y dando una cobertura geografica cada vez mayor.

Desde Caser Residencial trabajamos intensamente en tres grandes proyectos: Excelencia en Calidad Asistencial, en Alimentacion
y en Trato, apostando asi por la diferenciacién en la prestacion de nuestros servicios, ayudando a posicionarnos y mantenernos
como referentes en el sector.

Ademas, en 2018 hemos creado un Grupo multidisciplinar de trabajo especifico, y disefiado ademas un Plan de Responsabilidad
Social Corporativa, en el cual establecemos las lineas estratégicas a seguir en esta materia. Fruto de esto, es un orgullo para
Caser Residencial presentar este primer informe de progreso, que engloba muchas de las acciones que la compaiiia lleva a cabo
en su dia a dia.

Este informe pretende ser un reflejo de nuestro compromiso con la mejora continua y con la sociedad. Esperamos que sea de
vuestro interés.

Valentin Garcia Garcia

Director General de Caser Residencial
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3_NUESTRA COMPANIA

Caser Residencial (S.A.U), Gran Empresa no cotizada, que pertenece al Grupo Caser, referente del mercado asegurador espafol.

El Grupo Caser cuenta con mas de 75 afios de experiencia en el mercado asegurador espafiol. Una amplia representacion de
importantes entidades financieras, la mutua francesa COVEA, BANKIA, Ibercaja Banco S.A, Liberbank, Abanca, Unicaja Banco,
Caixa Bank, Banco Sabadell, Ceca Bank, BBVA y Caixa Pollenca y Ontinyent, participan en su accionariado. Su sede principal
tiene su localizacidon en Avda. Burgos 109 en Madrid. Caser Residencial tiene su sede social en la C/ Santa Hortensia 46, de
Madrid.

Caser Residencial presta servicios que satisfacen el bienestar y la calidad de vida de las personas dependientes, aportando la
maxima calidad, una atencidén individualizada y la maxima profesionalizacion.

Caser Residencial cuenta con la siguiente Presencia Nacional ofertando los siguientes servicios:

Centros residenciales para

personas mayores, con Unidades Centros Pisos Centros R?SldenCIales
de Atencion Especializada de dia tutelados a tu servicio

RESIDENCIA

Teleasistencia Plataforma de servicios
a las personas

£} APARTAMENTOS TUTELADOS

Caser Residencial cuenta ya con 19 residencias plenamente operativas, repartidas en 13 provincias que suponen un total de
3.000 plazas residenciales autorizadas.



PRINCIPALES HITOS ALCANZADOS

Caser
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Caser Residencial Zamora

Caser Residencial Pontevedra
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Con respecto a Nuestra Expansion, el Grupo
ha continuado con la mejora significativa de la
calidad de los activos con la incorporacion de
3 nuevas residencias en 2018, en Zamora,
Pontevedra y Badajoz, esta ultima de nueva
construccion.

Ademas Caser Residencial Ledn en San Andrés
de Rabanedo, inauguré un nuevo edificio de
ampliacion que incorpora nuevas unidades
especializadas y una unidad de convivencia.

Caser Residencial Leon
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En 2018, Caser Residencial refuerza los servicios de SAD y TAD

rec|m|ento con las siguientes adjudicaciones:

Tolosa Guadalajara

Abi B Ayuda
a domicilio del
Ayuntamiento

Junio 2018 Ayuda
a domicilio del
Ayuntamiento

Almeria Los Alcazares Aranjuez

Teleasistencia del Teleasistencia del Teleasistencia del
Ayuntamiento Ayuntamiento Ayuntamiento
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NUESTRA EVOLUCION Y DATOS RELEVANTES 2018

Caser Residencial se consolida como uno de los grandes lideres de Atencién en la
Dependencia en Espana, con claro compromiso con la Mejora Continua de los procesos
con el fin de satisfacer las expectativas de las personas dependientes y de sus familias.
Habiendo sido estos nuestros Grandes Hitos Creciendo y Compartiendo nuestro Cuidado
por las Personas.

Caser Compra
Metrocés con 7
centros residendales

2006

Se constituye

Caser
Residencial (CR)

2009
2018 se ha cerrado con una Facturacion de 73 millones de euros, lo que supone un
crecimiento del 10% respecto al afio anterior. Asi mismo el niumero medio de residentes
atendidos en centros supera ya los 2.700 y tasa de ocupacién de sitla en el 96% de las
plazas disponibles. Caser Residencial también contindia su crecimiento en la Plataforma de
Atencidn a las Personas y Teleasistencia que alcanzé los 2 millones de euros. Siendo estas
cifras las mas importantes:

Se crea el Servido
de Teleasistencla S
con cobertura nadonal

EFQM 500+ N
Apertura Residencia CR

La Moraleja

Certifiadén Libera-ger en CR
Oliana

PresentaciSn del
Comité de Etica
a nivel nacional

2016

/) Apertra CR Lieida

Usuarios PLATAFORMA DE

Revalidacisn Seflo
EFQM

Presencia CA Residentes

RESIDENCIAS SERVICIO A LAS — e [l T e
9 2.700 L7/ pERsONAS Y e | S
CENTROS DE DIA 7 1 TELEASISTENCIA 2017
2018
MM € MM € ) Aperturs CR Zamora “Plataforma de
Facturacion Facturacion ety ::v:;fhs
LnpliaciGa G omtrvedes Revalidacién Sdlo
EFQM 500+

Lanzamiento del Portal
Familias

Este positivo comportamiento de Crecimiento Sostenible, ha hecho posible que Caser Residencial cuente con 1.983 profesionales,
conformado por personas con perfiles multidisciplinares y diversidad funcional que son los facilitadores de los logros y retos
conseguidos por nuestra Organizacion.

10
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NUESTRA CONTRIBUCION ECONOMICA, SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

DIVERSIDAD
CULTURAL
EMPLEADOS 32
NACIONALIDA DES

% PROVEEDORES
LOCALES

SUELDOS Y
SALARIOS

PAGO A
PROVEEDORES

REDUCCION DE
CONSUMOS DE
AGUA

89%

30.464.857€ 26.547.524€

78% MUIJERES
DIRECTORES Y
85% EN
CARGOS

MAS DEL 2% DE
CONTRATACION
DIVERSIDAD
FUNCIONAL

PAGO DE
IMPUESTOS

CARGAS
SOCIALES

-14.500 M3

1.321.206€

7.502.663€

CONTRIBUCION ECONOMICA CONTRIBUCION SOCIAL CONTRIBUCION MEDIO AMBIENTAL

Impacto directo en la Economia de Impacto directo en términos de Impacto directo a través de la reduccion de

los empleados, las Empresas, y la empleo, formacion y aportacién a la consumo de recursos y de fomento de
Administracion comunidad minimizacion de impacto ambiental

|
‘case rresidencial
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NUESTRA MISION

La Excelencia en el cuidado de personas dependientes, destacando por la atencion centrada en la

persona, profesionalidad del equipo humano, la innovacion, calidad y eficiencia.

NUESTRA VISION

Posicionar Caser Residencial como lider de los servicios a la dependencia desde la diferenciacion y la excelencia en el cuidado
asistencial, hostelero y trato

NUESTROS VALORES

Desde esta filosofia se apoyan las iniciativas, la innovacion y la mejora continua, valorando y recompensando el esfuerzo,
compartiendo y promoviendo los valores corporativos con los que crecemos las personas de la organizacion y nuestros clientes:

£ X N\ ( N\ N\ ( N\ ( )
o & || 2|l [| M
CONFIANZA RIGOR COMPROMISO HONESTIDAD TRANSPARENCIA
Siendo crelbles al Hacer lo que se Asumir los retos de la Veraces y Sinceridad y
desarrollar nuestras debe hacer y empresa y consecuentes en lo claridad en las Compartiendo
competencias y aseguramos de que necesidades de los que decimos relaciones con los objetivos y
caracter. esta bien hecho. clientes como propio. y hacemos. grupos de interés. acciones.

—— e o —— - —e—

12
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BUEN GOBIERNO Y COMPROMISO ETICO

Caser Residencial desarrolla una filosofia de liderazgo participativo, siendo la Direccién General la maxima representacién de la
Organizaciéon (que participa en el Comité de Direccion del Grupo Caser), siendo apoyada por el Comité de Direccidn,
contribuyendo a una mayor participacién y caracter integrador en nuestro Camino hacia la Sostenibilidad mediante la revision de
los diferentes acuerdos tomados en otros comités mediante El Comité de Gestion, con el fin de asegurar la comprension,
seguimiento y mejora de la actividad, gestionando el cambio a corto plazo, conformado por:

e

JESUS GARMENDIA ASUNCION VELOSO

PABLO RUBIO LOLA MARTINEZ

VALENTIN GARCIA

M2 JOSE GARCIA BERNARDO LOPEZ JUAN MIGUEL CABELLO
Director d¢ Direc Jirectc enci

Los lideres de Caser Residencial definen y realizan el seguimiento de los principales indicadores de actividad a través del Cuadro
de Mando de cada Centro, velando por el cumplimiento de nuestro Compromiso de Etica Empresarial. Asimismo, toda la
informacion relevante de nuestra actividad es comunicada por el Director General a los érganos de gobierno del Grupo Caser,
mediante informes mensuales y trimestrales, y a los grupos de interés internos y externos mediante memorias e informes y otros
medios de comunicacién. En ese sentido, también proporcionan informacion a los distintos organismos y entidades externas
publicas y privadas que supervisan y auditan a nuestra Compaiia.

13
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HERRAMIENTAS PARA BUEN GOBIERNO

Desde2004 con la adquisicion de Grupo Caser de Metroces, se ha ido estableciendo los siguientes comités como primera
herramienta de control y seguimiento para el alineamiento con los Ejes Estratégicos del Grupo y su despliegue en todas sus
Lineas de Negocio :

COMITES GRUPO CASER COMITES CASER RESIDENCIAL

Comité de Tercera Edad Comité de Direccion
Comité RGPD Comité de Gestion
Comité Seguimiento Tecnoldgico Comité de Excelencia, Innovacion y Mejora

Comité de Producto y Mercado
Comité de Etica
Comité de Inmovilizado
Comité de Seguridad

Desde 2019, la funcidn de Buen Gobierno se sistematiza mediante la actualizacidn y desarrollo con alcance en las siguientes
areas clave:

o Codigo de Conducta. Tiene como objetivo determinar los principios, valores y normas que deben regir el comportamiento
y la actuacidn de cada uno de los profesionales y directivos del Grupo, asi como los miembros de los 6rganos de
administracion de las sociedades que lo integran y de los grupos de interés que interactiian con Caser Residencial.

o Modelo de Prevencion de Riesgos Penales. Describe los principios de gestidn y prevencién de delitos en Grupo Caser y
define la estructura y funcionamiento de los 6rganos de control y supervision establecidos en la Sociedad, sistematizando
los controles existentes con la finalidad de prevenir y mitigar el riesgo de la comision de delitos en las distintas areas de la
Compaiiia.

14



ENTORNO EMPRESARIAL

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica (2018) en Espana ya son mas
de 8,9 millones las personas mayores de 65 afos, lo que representa un 19,1%
de la poblacion, nuevo maximo historico desde 1998. Siendo de este
porcentaje el 43,1% hombres y el 56,9% mujeres. Cabe destacar el aumento
de poblacidon octogenaria que representa ya un 6% de la poblacién. Segun la
proyeccion del INE (2018-2068), en 2068 un 29,4% (14 millones) de la
poblacion (48,5 millones de personas) podrian ser mayores. La década de los
2030-2040 presentara los mayores incrementos, por la llegada del babyboom.

A los 80 afios mas de la mitad de la poblacién tiene problemas para cubrir las
actividades basicas de la vida diaria, por lo que cobra especial relevancia, tanto
actual como futura, nuestra cartera de servicios, con la cual perseguimos dia a
dia la excelencia al cuidado de los mayores. La especializacion de los servicios
y el deseo del cliente de permanecer en el hogar el mayor tiempo posible,
orienta el futuro de nuestros servicios. Por tanto, la prevision de nuestros
futuros residentes seran en su mayoria mujeres, que sobrepasen los 80 afios,
dependientes para las actividades de la vida diaria, que buscaran servicios
especializados en los centros residenciales o en su domicilio.

El mercado nacional de residencias se ha caracterizado histéricamente por ser
un mercado muy atomizado dominado por pequefias empresas, pero la
irrupcion de nuevos actores de capital riesgo y entidades patrimonialistas ha
hecho que la tendencia actual sea de concentracidn en grandes grupos. El
crecimiento de estos grupos en 2019 sigue en aumento, con 272 nuevos
proyectos que suponen un crecimiento del 27% respecto al afio anterior con la
expansidbn en nuevos mercados internacionales, como son Portugal,
Latinoamérica y otros paises europeos.

ACaser

residencial
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Facturacién (M€) 2017 N2 centros

W Facturacion (ME) 2017

Domusvi  Grupo Amavir  Ballesol  Sanitss Caser Domusvi  Grupo Orpea Amavir Ballesol
Orpea Residencial

Sanitas

Caser
Residencial

M Ne centros

N2 camas

17.168

WN2camas

i GrupoOrpea

Amavir

Ballesol

*Datos informe Alimarket 2017, Grandes grupos geriatricos en Espafia.

Por su parte los servicios de Teleasistencia (TAD) y Ayuda a domicilio (SAD) siguen creciendo, apostando los grandes operadores
residenciales por ofrecer estos servicios. Entre los principales operadores de TAD destacamos Televida (facturacién de 38
millones €) y Servicios de Teleasistencia (facturacién de 22 millones €).

Los principales Operadores de SAD son Clece (facturacién de 461 millones €), y Sacyr social (facturacién de 335 millones €).
Nuestra Plataforma de Servicios a las Personas también ha crecido en este Ultimo periodo tanto en cartera de servicios ofrecida,

como en expansién geografica.

16



ESTRATEGIA Y MODELO DE NEGOCIO

Caser Residencial establece su estrategia de Diferenciacion en ocho ejes
para la consecucién de la vision sobre los que fija sus lineas estratégicas,

objetivos, acciones e indicadores de seguimiento:

: . .
SU i
ATENCION PERSONALIZADA PROFESIONALIDAD DEL EQUIPO HUMANO .
Atencién individualizada al cliente, adaptada a sus Seleccion, dgsgrmllo de competencias y
necesidades y preferencias. Todos los centros trabajando reconocimientos a las personas.
\_ con metodologia de ACGP v libre de sujeciones. \_
4 N N 7 N £ N 7 N 0 ™
® g Q i
== ¥/ il
EFICIENCIA RSE CALIDAD INNOVACION CRECIMIENTO DE
Gestion eficiente Contribucionactiva | | Reconacimiento  Dissnoe ACTVIDAD
de los recursos a la mejora social, externo de |mplantac!on Crecimiento y Reconocimiento
mediante el uso econdmica y la calidad en de alternativas mejora de de marca y
de la tecnologia, medioambiental. los servicios mejores alas los servicios a referentes en
innovacicon y asistenciales, actuales, en lo través de la el sector de la
mejora confinua. hosteleros. relativo a gestion, especializacion. dependencia.
Servicios y manera
de hacer las cosas.
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Nuestro Modelo de Negocio estd orientado
a mejorar la calidad de vida de las personas
que deciden optar por el cuidado y el
servicio que ofrece Caser Residencial. Ser
consciente del motivo que hace a la persona
recurso que mejor se adapte,
favorece el entendimiento y la creacion de la
mejor oferta asistencial posible.

buscar el

Nuestra estrategia esta inspirada en la gestion hacia la excelencia segun los conceptos fundamentales del Modelo EFQM:

®
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MODELOS EN RESIDENCIAS Y CENTROS DE DiA

Nuestro Modelo Asistencial se sitia en un espacio entre el modelo clasico de residencia y
las unidades de cuidados medios o prolongados. Se sustenta sobre un sistema de gestion
de calidad que ofrece garantias en los procesos asistenciales. Asi, protocolos,
procedimientos e instrucciones practicas respaldan nuestro servicio y a los profesionales
que participan en él.

En definitiva, el Modelo Asistencial de Caser Residencial permite ofrecer:

- Una Atencion Centrada en la Persona, con un enfoque de la intervencidn en la que los
mayores se convierten en el eje central de la organizacién, de los centros y de las
actuaciones de los profesionales.

Los diferentes modelos de atencién profesionalizada que integra buscan mejorar la calidad
de vida de las personas que necesitan o no cuidados, dando la maxima importancia a su
autonomia y a su bienestar.

La Atencidon Centrada en la Persona (ACP) plantea una forma de relacidn determinada
con las personas, basada en su empoderamiento desde una atencidn profesionalizada.

-Una Atencion Individualizada, Para facilitar nuestro modelo asistencial realizamos
Planes Interdisciplinares de Atencion Individualizada (PIAI). Estos planes se
consensuan mediante reuniones del equipo multidisciplinar del centro basadas en la
informacidon recogida en cuanto a los siguientes aspectos: areas fisicas, cognitivas,
funcionales, emocionales y de relacién, conductuales y sociales, asi como de la informacién
recabada del residente, incluyendo no sélo sus necesidades sino también sus fortalezas vy el
consenso posterior con el propio residente o familiar de referencia.

El PIAI pretende identificar los objetivos parciales y globales que favorecen la adecuada

ACaser

residencial

Asistencid
sanitaria en el
mismo centro
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intervencion terapéutica y asistencial de los residentes. Para ello las reuniones de PIAI elaboran el plan centrado en la persona,
incluyendo las percepciones, necesidades y derechos expresados por el residente o su representante legal.

Recoge, por tanto, el status basal del residente, el objetivo asistencial global y aquellas situaciones con necesidad de abordaje
qgue nos llevaran a facilitar la mejora y el éxito de la asistencia programada y por tanto, de la calidad de nuestros centros.

- Un Uso Racional de Sujeciones, atendiendo a una politica donde la integridad fisica y psicoldgica, y sobre todo la atencién a
la dignidad de la persona, juega como factor principal en la proteccién y cuidado. Se ha demostrado que la consecucidon de
centros geriatricos libres de sujeciones inadecuadas se alcanza a través de intervenciones integrales por medio de formacion vy
asesoramiento a los profesionales que en ellos trabajan y la incorporacién de nuevas tecnologias y equipamiento adaptado. La
adquisicién de nuevas capacidades técnicas unidas a profundos cambios en la filosofia asistencial y en la cultura organizativa de
los centros permite nuevas dinamicas de trabajo que mejoran la seguridad de las personas institucionalizadas. En este modelo
trabajamos con nuestros residentes sobre tres niveles:

é Para llevar a cabo nuestro Modelo Asistencial, contamos con
diferentes servicios profesionales que se engloban sobre tres ejes
clave de atencion:

Eje Fisico: Eje Rehabilitador Psicosocial:

Médicos, Fisioterpaeutas Psicdlogos, trabajadares

enfermeras y terapeutas sociales, educadores y
y gerocultores ocupacionales animadores sociales

19
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SERVICIOS PERSONALIZADOS

Estos Ejes Claves de atencidn nos permiten adaptar nuestra prestacion de servicio con personalizaciéon ante las diferentes
necesidades de nuestros residentes con:
Cuidados Rehabilitadores:

En Caser Residencial estamos especializados en recuperaciones posteriores a fracturas en personas mayores, con el objetivo de
conseguir recuperar la maxima funcionalidad y nivel de independencia. Tenemos como referencia el estado basal anterior de la
persona, para prevenir complicaciones y mejorar la calidad de vida del paciente.

El Plan de Accion Terapéutico seguido en todos los centros se dirige a:

Asegurar la maxima
autonomfa para su regreso
a domicilio

Aliviar el dolory disminuir Recuperar la movilidad y
lainflamacionprevia funcionalidad del residerte

Cuidados Neuroldgicos:

La disfuncidon neuroldgica es una de las principales causas de discapacidad y dependencia de las personas mayores. Entre
otras consecuencias, puede implicar deterioro de la memoria, intelecto, comportamiento y capacidad para realizar las
actividades basicas de la vida diaria. Entre un 5-8% de la poblacién general mayor de 60 afios sufre demencia, siendo la causa
mas comun el Alzheimer.

En Caser Residencial ayudamos al paciente a conseguir el maximo nivel de funcionalidad previniendo complicaciones, reduciendo
la incapacidad y aumentando la independencia.
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Con la rehabilitacion o la readaptacion trabajamos diferentes dreas segun la enfermedad presente:

El drea cognitiva:

Défictt de las
funciones mentales
superiores.

Cuidados Post-hospitalarios:

El drea motriz:

Alteraciones
del equilioric y

de la marcha.
Movimientos de
miembros superiores e
inferiores, alteraciones
de la motricidad final.

Aspectos

comunicacionales: Otras dreas:

Gomo la alteracidn de
la deglucion y el auto
cuidado.

Déficit en el lenguaje
y en la comunicacién,
alteraciones orofaciales,
movimientos gestuales.

ACaser

residencial

Es otra de las grandes areas que trabajamos y surge en los ultimos afios por la creciente demanda de la poblacion.

Las causas de un ingreso hospitalario son multiples: una operaciéon programada, una urgencia médica, un tratamiento especifico,
etc. Cabe destacar que mas de la mitad de los ingresos hospitalarios son de pacientes mayores de 65 afios y la probabilidad se
ve considerablemente aumentada a partir de los 80 afios.

En algunas ocasiones, los cuidados que una persona mayor puede necesitar tras el alta hospitalaria pueden resultar complicados.
La poca disponibilidad del cuidador por motivos laborales, la falta de capacitacién o incluso las barreras arquitecténicas del
domicilio pueden contribuir a esa complejidad en el cuidado.
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Los servicios de Caser Residencial se adaptan a las necesidades de cada situacién familiar cuando las dificultades superan a las
posibilidades de atencién en el domicilio.

Las estancias por recuperacion son habituales y representan aproximadamente el 20% de las estancias en nuestros centros
residenciales.

En Caser Residencial ofrecemos asistencia sanitaria en el mismo centro: médico, enfermeria y auxiliares especializados en personas
mayores para garantizar el mejor seguimiento sanitario, asi como la realizaciéon de actividades adaptadas a las circunstancias de
cada persona con programas especificos de recuperacién y el fomento de las relaciones. Todo ello teniendo en cuenta la historia de
vida del residente, esencial para su pronta vuelta al domicilio.

BENEFICIOS QUE APORTAN NUESTRO MODELO DE ATENCION

- Mejora su calidad de vida al trabajar también sobra sus
Para la persona mayor e

- Siente mayor satisfaccion por la atencién recibida
- Existe una mayor i i6n en su plan de

Buscamos
mejorar

- Facilita y anima la presencia y colaboracion familiar en los cuidados

- Aumenta la confianza de las familias hacia el centro y

Para IOS familiares los profesionales, lo gue mejora la relacion y se previenen
malentendidos

- Se consigue un mayor grado de satisfaccion

- Dignifica y cualifica su labor asistencial. Motiva, genera ilusion y
fortalece la autoestima profesional

- Favorece demejora e

- Visibiliza, refuerza y pone en valor las actitudes profesionales
commectas y las buenas practicas

- La responsabilidad se comparte

de las personas

Para los profesionales

- Mejora la calidad de atencion

- Facilita la toma de decisiones compartidas

Para la organizacién - Reduce &l burn-out y el absentismo laboral

- Facilita la participacion, el intercambio y el trabajo en equipo
- Reduce los conflictas con las personas vy las familias
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COMPROMISO DE CALIDAD

En Caser Residencial adoptamos, desde el marco del Modelo de Excelencia
EFQM, un Sistema Integrado de Gestion que asume las orientaciones de
diferentes normas y modelos entre las que se encuentran: ISO 9001, ISO
22000, ISO 14001, UNE 158101, LIBERAGER, OHSAS 18001, y GRI. En
este marco asumimos dentro de CR, los siguientes compromisos:

La calidad es la sefia de identidad de CR por ello el esfuerzo a lo largo de
los 14 afios de actividad se ha centrado en la personalizacién de la
atencidn y nuestra busqueda de la excelencia al cuidado de los mayores,
habiendo sido nuestro ultimo logro haber alcanzado +550-599 en
septiembre de 2019 en EFQM, y siendo nuestros hitos mas destacados los

siguientes:
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NUESTRA RESPUESTA A UN ENTORNO MAS HUMANO: COMITE DE ETICA

La Etica es un factor clave en la politica de CR. Asi nuestro Comité de Etica se constituyo en el 2013, siendo referente en el
sector. Este Comité cuenta con el asesoramiento de los doctores Diego Gracia, Catedratico emérito de Medicina de la Universidad
Complutense de Madrid, Lidia Feito, Profesora de Bioética de la misma Universidad y representantes de diferentes profesionales
abordando cuestiones éticas desde sus propias disciplinas.

El Comité estd abierto a peticiones y/o consultas de residentes, familiar, usuarios y profesionales, reuniéndose periddicamente
para el anadlisis de dichas peticiones. Asi mismo dispone de un reglamento de funcionamiento interno y procedimientos
normalizados de trabajo. Entre las principales funciones de este Comité se encuentran las siguientes:

A
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4_POLITICAS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

El cuidado y la proteccidn de personas y bienes es la razén de la existencia del Grupo Caser. Desde sus diversas lineas de

actividad, cuidamos de la salud de las personas, damos servicios de atencidn a la dependencia en centros y domicilios.

El objetivo de la Responsabilidad Social Empresarial de Caser Residencial es conseguir un desarrollo sostenible de la
Compaiiia, entendido éste como un crecimiento equilibrado en las dimensiones econdmica, social y medioambiental,
integrando sus grupos de interés, y contribuyendo de esta manera a la creacién de valor para la Sociedad.

En esta linea, los Principios de Actuacion de Caser Residencial son:

1. Negocio Sostenible:

A Favorecer la consecucion de los Ejes estratégicos mediante practicas empresariales responsables.
Apoyar el Uso de Gestidn responsable de Recursos para la consecucién de Plan Estratégico.

Impulsar la innovacion de los servicios y los procesos de la Compafia

Promover integracidén de criterios sociales y medioambientales en la toma de decisiones de la Compafiia.

| N N

Asegurar la seguridad de la informacion en términos de confidencialidad e integridad tal y como se especifica en el
Cédigo Etico y de Cumplimiento Legal.

A TImpulsar la aplicacién de buenas practicas fiscales en las comunidades donde opera la Compaiiia.
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2. Buen Gobierno y Compromiso Etico:

A

Promover la implantacion de las mejores practicas de Gobierno, dando prioridad a la trasparencia, la gestion de

riesgos y la gestidon ética de la compafiia.

Cumplir con la legislacidon vigente con los compromisos internacionales relacionados con la RSE suscritos por la
Compaiiia.

Promover el conocimiento y cumplimiento del Cédigo Etico de la Compafiia.

Cumplimiento del Pacto Mundial de Naciones Unidas.
Respetar los Derechos Humanos reconocidos en la Carta Internacional de Derechos Humanos y los principios

relativos a los derechos establecidos en la Declaracion de la Organizacién Internacional del Trabajo.

Mantener la transparencia con la difusion de la informacion financiera y no financiera relevante y veraz sobre el
desempefio en las actividades de la compafiia tal y como se especifica en el Cédigo Etico y de Cumplimiento Legal.

Mantener didlogo responsable y alianzas con los principales grupos de interés: Clientes, Personas de la
Organizacién, Proveedores, Prescriptores y Aliados.

3. Compromiso con el Talento

A
A
A

Impulsar la formacion y el desarrollo profesional de todas de las Personas de la Compaiiia.
Promover la Cultura de la Diversidad y la Igualdad de oportunidades, facilitando la conciliacion.

Promover la Seguridad y la Salud de todos los profesionales que integran la compaiiia.
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4. Compromiso con el Medioambiente
A Contribuir a una mejor gestién de los recursos ambientales y residuos en el total de nuestro alcance geografico
A Promover la eficiencia energética en las instalaciones de la compaiia.
A Fomentar la Sensibilizacion en sostenibilidad a Clientes, Personas de la Organizacion, Proveedores, Prescriptores y

Aliados.
A Apoyar la lucha contra el Cambio Climatico mediante minimizacién de impacto medioambiental.

5. Compromiso con la Sociedad

A Impulsar una accién social que favorezca el desarrollo de una sociedad mas integradora con especial atencién al

colectivo de personas mayores con dependencia institucionalizada o no.

A Promover el Impacto Positivo en las Comunidades Locales en las que operamos.
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5_ALCANCE Y MATERIALIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

EMPRESARIAL

El presente Informe recoge la I Edicidn de Reporte de Progreso de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de Caser
Residencial donde se recogen nuestra actividad y principales resultados con la integracion del desempefio en el ambito

econdmico, medioambiental y social.

Por ello se identifican como Grupos de Interés en el compromiso de Negocio Responsable a los siguientes:

CLIENTES
INNOVACION

EXPERIENCIA Y FIDELIZACION DEL
CLIENTE

SENSIBILIZACION EN
SOSTENIBILIDAD

PERSONAS DE LA
ORGANIZACION

PROTECCION DE DERECHOS
HUMANOS Y LABORALES

CULTURA DE DIVERSIDAD E
IGUALDAD

GESTION DEL TALENTO Y

SOCIEDAD

IMPACTO POSITIVO EN LA
COMUNIDAD

EFICIENCIA ENERGETICA

MINIMIZACION DE IMPACTO
AMBIENTAL

PROVEEDORES

GESTION RESPONSABLE DE
RECURSOS

GESTION RESPONSABLE DE
RESIDUOS

PRESCRIPTORES Y ALIADOS

ALIANZAS RESPONSABLES Y
DIALOGOS CON GRUPOS DE
INTERES

APOYO AL ARTE Y CULTURA
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MATERIALIDAD
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El Andlisis de temas relevantes para el negocio Responsable y los Grupos de Interés o Andlisis de Materialidad es clave en el
proceso de gestion de la Responsabilidad Social Empresarial, como para la definicién de la Estrategia.

Se ha llevado a cabo una identificacion de aquellos temas relevantes para Caser Residencial y sus grupos de Interés, desde la
integracion de las acciones llevadas a cabo en los centros residenciales.

Las tematicas desplegadas en Caser Residencial se han categorizado bajo estos tres criterios:

Econémicas

[\

A Innovacion en Servicios

A Experiencia y Fidelizacion
del Cliente

A  Gestion Responsable de
Recursos

\‘|
\o) Vp%
aa®

Sociales
\:[-/43
L= R

4

A Proteccion de Derechos
Humanos y Laborales

A Cultura de Diversidad e
Igualdad

A Gestion del Talento y
Desarrollo Profesional

A Impacto Positivo en la
Comunidad

A Alianzas Responsables y
Didlogos con grupos de
Interés

Medioambientales

\:|/5
Q@
KN

A  Gestion Responsable de
Agua

A  Gestion Responsable de
Residuos

A Eficiencia Energética

A Sensibilizacion en
Sostenibilidad

A Minimizacion de Impacto
ambiental
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INNOVACION

La Innovacién forma parte de la cultura de Caser Residencial. La busqueda de una mejora continua junto al desarrollo de
nuevas ideas es clave en nuestro compromiso con la excelencia. Anualmente elaboramos un Plan de Innovacién en el que
participan todos los centros y servicios centrales.

Los resultados se presentan en el marco de las Jornadas Anuales de Buenas Practicas de Caser Residencial y los proyectos
gue aportan valor se incorporan en la sistematica de trabajo habitual en la compafiia.

Caser Residencial apuesta por la tecnologia desde un enfoque humano, sabiendo que el producto de esa mejora debe
repercutir directamente en los clientes mas cercanos e importantes: residentes y trabajadores. Una de las Ultimas novedades
gue incorpora Caser Residencial en cuanto a eficiencia de trabajo son las pantallas tactiles RFID en habitaciones de
residentes para uso del personal, siendo pioneros en el sector.

Para facilitar la identificacion, cada trabajador recibe una tarjeta RFID configurada con sus datos personales que permite
tener constancia de la realizacion de las tareas. De esta forma, ayuda a los trabajadores a mejorar la eficiencia en el
desempefio de sus tareas, ademas de obtener un registro electronico de las actividades realizadas con los residentes. Las
funcionalidades asociadas a las pantallas tactiles RFID son:

Atendery Hegfstrz.urlpresen:.laen Consultar tareas y

aceptar alarmas. habitacion a traves del glarmas pendientes.
lector RFID.

Consultar tareas y Marcacion telefdnica Seleccion manual de

L glarmas atendidas. L para llamadas salientes. L canal de megafonia.
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EXPERIENCIA Y FIDELIZACION DEL CLIENTE

En Caser Residencial el cliente es el centro de nuestra organizacion. Desde un
enfoque de atencién centrada en la persona, identificamos sus necesidades y
expectativas, y adaptamos el trabajo para dar la respuesta mas adecuada a lo e T ‘ =
acordado con ellos. Dentro de este enfoque, mantenemos un didlogo = —d>oL \COIUT TR
permanente con los residentes y sus familias. Desde 2015 elaboramos un plan Ia VOZ del cliente
anual de medicion de experiencia de cliente que hemos ido mejorando ano tras ;

afo, incorporando en el plan de mejora recomendaciones y sugerencias en base toma 1N ugar
a la voz del cliente.

Este enfoque supone un cambio cultural en la compaiiia; el cliente pasa a ser un
factor determinante en el disefio y orientacion de nuestros servicios,
permitiéndonos incorporar de forma dindmica sus propuestas para una mayor
satisfaccion con el servicio, haciéndoles cocreadores del mismo.

Asi, la voz del cliente toma un lugar preeminente, al conocer las necesidades,
expectativas, sugerencias y percepciones mes a mes y a lo largo de todo el ciclo
del servicio.

El empleo de herramientas como el NPS

o el CDI, de amplia implantacion en el ] 2 3

mundo empresarial, aunque poco

empleadas en el sector de la atencidn . . - > Gruposfocsies > Encusstas

socio-sanitaria, nos  permite la  presencikss 8 residentas telefonicas
L, familiares penodicas s

comparacion con otra empresas y otros familiares y

sectores, tanto del ambito nacional residentas

como internacional.
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GESTION RESPONSABLE DE RECURSOS

La gestion de la cadena de suministro es un asunto clave que se integra de forma transversal en el marco de Naciones
Unidas, adoptando una politica de compromiso con los derechos humanos, que integre la dimensién de los proveedores,
identificando los riesgos a través de toda nuestra cadena de suministro y estableciendo mecanismos de reclamacion vy
reparacion para dar soluciones a los impactos en relacion a nuestros proveedores.

Para la seleccién, homologacién y evaluacion de nuestros proveedores, en Caser Residencial aplicamos criterios de
calidad, de compromiso medioambiental y de responsabilidad social.

@

CENTRO ESFECIAL DE EMFLED PROVEEDORE

La gestidn de las compras se lleva a cabo a través de unos procedimientos basados en la ISO 9001 y el modelo de
gestiéon EFQM, Fieles al afan de mejora continua que perseguimos en Caser Residencial, cada dos afios realizamos una
encuesta de satisfaccion de proveedores, que nos sirve para afianzar las relaciones.

Asi, con ciertos proveedores, hemos creado alianzas que nos ayudan a mejorar nuestros procesos y ofrecer un mejor
servicio al cliente.

Por otro lado, dada la ubicacion de nuestros centros en diferentes localidades, potenciamos la contrataciéon de
proveedores locales. La relaciéon de Caser Residencial con proveedores se basa en un cdédigo ético reconocido entre las
dos partes que marca la transparencia, la confianza y el compromiso de la relacién.
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PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS Y LABORALES

Uno de los principios Universales del Pacto Mundial es el referente a Los Derechos Humanos y Laborales, las empresas tienen
la obligacién de comportarse de manera socialmente responsable y vigilar la proteccion de los mismos a través de politicas
internas que den a conocer en qué consisten, ya que el reconocimiento de éstos facilitard entre los empleados la
sensibilizacion y la toma de conciencia de su responsabilidad y papel en

materia de derechos humanos.

Se forma y sensibiliza a responsables de area y a todos los equipos directivos
de drea sobre derechos humanos, enviando la pildora formativa de Principios
Rectores de Naciones Unidas sobre Empresas y derechos humano, Despliegan
mediante reuniones presenciales esta formacion a sus equipos.

Nuestro rol es el de respetar los derechos humanos y laborales, proceder con
la debida diligencia y poner en practica diferentes mecanismos de evaluacion
ante la posible vulneracién de éstos y/o sistemas de remediacion, para
aquellos casos en donde la vulneracion haya ocurrido.

Nuestro mecanismo de evaluacién y sistemas de remediacion son:

el canal de denuncias (mediante E-mail: canaldedenuncias@caser.es)

disponibilidad las normas de funcionamiento y documento al que tienen acceso y disponibilidad todos los empleados.
material formativo adaptado a nuestra actividad para facilitar la difusion entre nuestros equipos tanto del
procedimiento de mecanismos de evaluacion ante la posible vulneracién de éstos y/o sistemas de remediacién
(disponible en el Campus de Caser Residencial).

Desde el afio 2016, se lanza Proyecto AMA para lograr la mejora del clima laboral y construir un ambiente de confianza
donde las personas de la organizacidén trabajan juntos como equipo, con la consecucidn compartida de los Objetivos
Corporativos y percibiendo que Caser Residencial es el Mejor Lugar para trabajar.

Impulsado conjuntamente desde Innovacidon, Prevencién de Riesgos Laborales y Recursos Humanos, y con el apoyo los
equipos directivos de la compania, el Proyecto Ama se ha consolidado como nuestro sistema de evaluacién y diagndstico para
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la definicion de planes de intervencién sobre acciones relativas tanto a la mejora del clima laboral, al
equilibrio de las cargas de trabajo (con medidas relacionadas con la conciliacién familiar y laboral, bajo el despliegue de la
actuacién de Apoyo) y prevencion de siniestralidad. En 2018 se desplegaron en los centros mas de 200 acciones,
evidencidandose mejoras en los resultados de las encuestas de clima y riesgos psicosociales. Las dimensiones sobre los que se
establece el Proyecto AMA son las siguientes descritas, sobre las que se despliegan las siguientes actuaciones:

Dimensiones Proyecto AMA Caser Residencial Actuaciones de despliegue

Relaciones cercanas
CAMARADERIA Hospitalidad
Sentido de unidad

Comunicacién

CREDIBILIDAD Competencia
Integridad
Equidad
IMPARCIALIDAD No favoritismo
Justicia

Trabajo individual

ORGULLO Trabajo en equipo
Organizacion
Apoyo

RESPETO Colaboracién
Cuidado

Mediante este Proyecto AMA y las actuaciones desplegadas en nuestras Unidades de Negocio y sus acciones hemos
consolidado la Confianza en las personas, la implicacidon en el desarrollo profesional de nuestros empleados, el compromiso
de nuestros equipos y un profundo sentido de orgullo de pertenencia a nuestra organizacién, reforzando asi nuestra cultura
corporativa y nuestro profundo respeto a la proteccién de derechos humanos y laborales.

La metodologia aplicada en este estudio es MAPO Index, metodologia que permite la evaluacién del riesgo por movilizaciéon
de pacientes en las diferentes areas de trabajo que se encuentran en los centros sanitarios.
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CULTURA DE DIVERSIDAD E IGUALDAD

La igualdad entre géneros no es sélo un derecho fundamental, sino la base
necesaria para conseguir un mundo préspero y equitativo, ademas es
fundamental para el desarrollo sostenible de la sociedad.

El desarrollo de nuestro Negocio ha favorecido que Caser Residencial
continle consolidando su capacidad de generacion de empleo,
incrementado en un 14% el nimero de personas que lo integran y

AcCaser

residencial

Mujeres Hombres Edad Media

89% 11% 42 afos

alcanzando la cifra de 1.750 personas, siguiendo siempre una politica de contratacion de igualdad de género y de inclusién de

personas con diversidad funcional.

CATEGORIAS ‘ o EDADES % NACIONALIDADES N°

Di PRFES'NALE 20 <30 afios 15,6% Nacionalidades 32
|reCC|ones. e cep ro 30-50 afios 57%
Personal asistencial 1.243 — 89
Personal SGG 364 >50 afios 8% CONVENIO COLECTIVO N° EMPLEADOS
TOTAL EMPLEADOS CUBIERTO
Personal AC 85 POR CONVENIOS COLECTIVOS TOTAL 1.750
Servicios centrales 38
Total 1.750

Seguimos impulsando nuestro objetivo social de tener en plantilla un mayor nimero de personas con diversidad funcional.

Con la creencia firme en las capacidades personales, sociales y laborales de

estas personas, contamos en nuestro equipo con

personas con capacidades diferentes. En paralelo, la participacidon en ponencias y eventos, y la intensificacion de la

comunicacién contribuyeron a posicionar a Caser Residencial como empresa

comprometida con la diversidad.

Talenta, la iniciativa transversal que impulsa la visibilidad y la diversidad del talento en el Grupo Caser, avanzd en el plan que
trabaja cuatro perspectivas fundamentales para la consecucion de sus objetivos: capital humano, cultura, posicionamiento y

networking.
Realizé en 2018 una ambiciosa propuesta de medidas de conciliacidon y se

plantearon los criterios de diversidad de género

para aplicar en los procesos de seleccidn, se lanzd la primera Encuesta de Diversidad en el Grupo y se celebraron las primeras

sesiones del Plan de Divulgacién, entre otros.
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GESTION DEL TALENTO Y DESARROLLO PROFESIONAL

Nuestra misidn es atraer, retener y desarrollar el talento de las personas que forman Caser Residencial con el fin de alcanzar
el cumplimiento de los objetivos de calidad y sostenibilidad, favoreciendo la profesionalizaciéon de nuestros equipos.

Para Caser Residencial es importante la blusqueda de la mejora continua, para conseguirlo debemos de medir y evaluar
nuestro desempeno a través de diferentes métodos: evaluaciones de liderazgo, desempeno y de clima laboral. De esta
forma se consigue realizar un estudio global de todos los aspectos que confluyen en los lideres y colaboradores de la

compainia.

Alineada con la estrategia de Compafiia, la formacidn es un pilar prioritario para Caser Residencial, ya que la consideramos
fundamental para el desarrollo de nuestros profesionales y para conseguir el mejor desempefio. Para ello desarrollamos
Planes de Formacion anuales adaptados a cada centro de trabajo y perfil profesional, de forma que ofrezcan a la plantilla
herramientas para intervenir en las necesidades que tiene la compaifia a nivel corporativo y a nivel individual, con el fin de

acometer nuevos retos corporativos:

Formamos a las personas % 2 La estrategia de pFOdUCtD

en los conocimientos y

habilidades que necesitan Formamos a las personas -
para posibilitar un progreso para que sean capaces de
contindo en el trato al cliente. . ofrecer cada vez con mas -

o ' La estrategia de dliente

eficacia nuestros servicios.

Preparamos a las %
personas para que sean °
capaces de marcar una
diferencia en la prestacién
de nuestros  servicios,
ayudando a posicionarnos
y mantenemos como

referentes en el sector.

°
j} 3 La estrategia de diferenciacién

+10.800 h 6,29 horas de | 4.990 alumnos
de formadén ) formacién por Ymatriculados en

impartidas trabajador cursos

Nuestro,potencial
son bas persenas
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A partir de la informacion obtenida, desde Recursos Humanos se han lanzado durante el afio 2018, los
siguientes programas:

Para impulsar el talento interno Con el objetive de guiar Con el objetivo de desamollar
de personas gue ocupando ya y mostrar herramientas a habilidades directivas a las
puesios de responsabilidad, personas, que tengan potencial direcciones de los centros.
puedan ir asumiendo nuevos retos de proyeccion a futuro.

a futuro.

Con &l objetive de desarrollar Para aguellas personas con

a profesionales del area habilidades, actitudes y
asistencial, para que puedan aptitudes, que puadan ejercer
desempenfar funciones de mayaor como formadores internos
responsabilidad. de la compania.

Para ofrecer la maxima calidad y eficiencia, y con el fin de conseguir la Excelencia en la imparticién de la formacion, se
alternan diferentes métodos y junto con la formacidn presencial se imparte formacién online a través del Campus Virtual
de Caser Residencial. En 2018, a través del aula virtual, se imparten los
itinerarios formativos dirigidos a los nuevos empleados de la Compania. Estos
cursos incorporan moadulos tanto obligatorios inherentes a nuestra actividad,
como aquellos que estan relacionados con el buen hacer que queremos
conseguir en Caser Residencial. De esta manera la plantilla puede gestionar el
momento de la realizacién de la formacidn, segun su disponibilidad y ademas la
posibilidad de disponer del temario online a su disposicion siempre que quiera
consultarlo, favoreciendo la digitalizacién y evitando la impresion en papel.

+4.300h

DE FORMACION
OFRECIDAS EN AULA
VIRTUAL

+1.300

ALUMNDS
MATRICULADOS EN
CURS0S DELAULA
VIRTUAL
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IMPACTO POSITIVO EN LA COMUNIDAD

Esta tematica pretende entre otras cosas, acabar con la pobreza a nivel global. La proporciéon de la poblacion mundial que
vive en la pobreza extrema ha disminuido en los ultimos afios pasando al 8,6% en 2018, en comparacion con el 36% en
1990. Caser Residencial tiene un impacto positivo en los aspectos derivados de la pobreza, se han puesto en marcha en los
centros acciones que fomentan oportunidades para ayudar a reducir la pobreza, como son donaciones de ropa de usuarios/
uniformes empleados a asociaciones sin animo de lucro, recogida de juguetes, libros y productos similares, donaciones
econdmicas, mercadillos solidarios de manualidades elaboradas por residentes para recaudar fondos para familias necesitadas
y campafas de Navidad para que personas sin recursos coman, cenan y duerman acompafadas en el centro en los dias mas
sefalados.

Otro aspecto importante que se pretende es avanzar hacia un sistema agroalimentario sostenible, que pueda suministrar
comida nutritiva para toda la sociedad y cuidar los ecosistemas, para ello Caser Residencial ha implantado acciones para
poder cumplir con los objetivos globales marcados para acabar con el hambre, garantizar alimentos sanos y promover la
agricultura sostenible, como son la recogida de alimentos para banco de alimentos, comidas a familiares de residentes con
necesidades especiales o falta de recursos, proporcionar comida del centro a trabajadores con dificultades econdmicas
(menus / mes), y colaboraciones con asociaciones locales en fiestas.

Caser Residencial toma medidas para contribuir en la reduccion de la
mortalidad y garantizar una vida saludable que promueva el bienestar,
tanto a nivel interno, poniendo en marcha acciones adecuadas de higiene,
salud y seguridad laboral para empleados como proporcionar comida sana
en las maquinas dispensadoras en los espacios habilitados para
trabajadores y familiares, organizacion de la Semana Saludable en centros,
y a nivel externo, llevando a cabo donaciones para la investigacién médica
de distintas patologias (Alzheimer, malaria, Parkinson, fibromialgia,
enfermedades raras, cancer......).
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ALIANZAS RESPONSABLES Y DIALOGOS CON GRUPOS DE INTERES

Para un programa exitoso de desarrollo sostenible requiere alianzas entre los gobiernos, el sector privado y la sociedad civil.
Estas alianzas inclusivas construidas sobre principios y valores, una visién compartida, y metas compartidas, que colocan a la
gente y al planeta en el centro, son necesarias a nivel global, regional, nacional y local.

Los lideres de Caser Residencial saben que para alcanzar la Visidon y cumplir la Misidén, necesitan contar con alianzas sdlidas
para el adecuado funcionamiento de los servicios. Por ello, desarrollan una politica de colaboracion, firmando convenios con
entidades externas y desplegando alianzas estratégicas con distintos GI, principalmente: Administracién Publica, agentes de
la economia social, agentes del sector de la dependencia, Universidades y centros formativos, asociaciones, fundaciones, etc.
En general, todas las alianzas que Caser Residencial establece, estan formalizadas mediante la firma de los correspondientes
convenios, habiendo firmado 32 Alianzas para el desarrollo de la Sostenibilidad de las Condiciones Sociales, siendo eje
prioritario tanto con las comunidades locales, nuestros prescriptores y proveedores.

Caser Residencial concierta mas del 45% de su actividad con las
Administraciones Publicas de diversas Autonomias: Madrid, Generalitat de
Cataluia, Pais Vasco, Rioja, Castilla Ledn, Galicia, Murcia, Extremadura y
Aragon. Desarrollamos Alianzas con las grandes confederaciones del sector
como AESTE, asociaciones de pacientes, otras como la AEC, el CEG,
universidades y sociedades cientificas como la SEGG.

Contribuimos a la insercién social de personas con diversidad funcional,
colaborando con diferentes asociaciones como Prodis Madrid, en CR Santa
Hortensia. También colaboramos con Ila formacion de personal
discapacitado en CR Betharram y CR Anaka, (GUREAK y AFANIAS) y dos
lavanderias externas de centro especial de empleo.

f eleccion de nuestro
s
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GESTION RESPONSABLE DE AGUA

En el ultimo siglo, la demanda de agua a nivel mundial ha aumentado debido a la alta
tasa de crecimiento demogréafico, la rapida urbanizacidn, el desarrollo econémico y las
modalidades cambiantes de consumo. Ademas, esta demanda se intensifica con el
cambio climatico y los fendmenos meteorolégicos extremos que cada vez son
originados con mas frecuencia como sequias e inundaciones.

Caser Residencial gestiona de una forma sostenible los recursos hidricos para poder
fomentar y facilitar la mejora de la gestion del agua en su cadena de valor y apostar
por la educacién y la innovacion en la tematica. Se han llevado a cabo en los centros
una bateria de acciones para poder mejorar este ODS:

A Verificacidn de la pérdida de agua en grifos y cisternas.

A Minimizacion del consumo de agua en el mantenimiento de jardines (goteo,
etc....).

4 Depuradora en buenas condiciones (mantenimiento preventivo).

A Promover el consumo racional del agua en los centros mediante: ajuste de
caudales de agua, perlizadores, reductores de cisternas, concienciacion al

personal sobre el consumo responsable.

AcCaser

AYUDEMOS APROTEGER
ELMEDIO AMBIENTE

Colabora reutilizando las
toallas més de una vez.

Cuando quieras cambiarlas
depositalas en la ducha o
en el suelo del baro.

PUNTO
VERDE

Con este pequeno
gesto ahorraremos agua

iEl AGUA ES VIDA!

residencial

INGURUGIROABABESTEN
LAGUNDU DEZAGUN

Lagundu eskuchialak
berrerabiltzen.

Aldatunahi dituzunean
dutxa barruan edo
bainugelako zoruan utzi.

PUNTU
BERDEA

Jarrera txiki honekin ura
aurreztuko dugu

URA BIZIA DA!

‘caserresidencia[

Comprometidos con el medio ambiente
Ingurumenarekin konprometituta

40




AcCaser

, residencial
GESTION RESPONSABLE DE RESIDUQOS

Una de las preocupaciones ambientales que mas ha hecho mella en la sociedad a nivel mundial es la concienciacién y
tratamiento de los residuos. El inexorable crecimiento de los residuos generados como consecuencia de la actividad humana,
se ha convertido en uno de los problemas mas dificiles de tratar en los Uultimos afios. Una gestién inadecuada puede
ocasionar importantes alteraciones en el funcionamiento de la biosfera, debido tanto a la peligrosidad de algunos de ellos,
como a la creciente incapacidad para acogerlos, ademas de contribuir de forma indirecta al agotamiento de los recursos
naturales.

Esto hace fundamental la aplicacidon de sistemas de gestion de residuos que permita dar una solucion aceptable del problema
desde el punto de vista ambiental, por ello Caser Residencial apuesta por una gestion responsable de los residuos que se
generan en los centros, y asi poder actuar en la prevencion de la contaminacién y el aprovechamiento de los recursos.

Caser Residencial presenta una serie de acciones que se llevan a cabo en los centros segun el tipo de residuos que se
genera:

Recogida de aceite usado en contenedores estor autorizado.
Uso del punto limpio y reciclaje; cartén, pilas, téner, vidrio.

Utilizacién del SIGRE para medicamentos.

) N N N N

Recogida objetos punzantes de enfermeria en cubetas destinadas
para este fin. Retirada por empresa autorizada.
Mejorar sistema separacion de residuos.

Control de productos desechables y medicamentos.

Reciclaje del aceite.
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EFICIENCIA ENERGETICA
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El acceso a la energia segura y continua condiciona enormemente las posibilidades de desarrollo humano, social y econémico.
La poblacién mundial esta creciendo y también crece con ella la demanda de energia, por lo que es fundamental hacerla
llegar a toda la poblacion para mejorar a escala global el acceso, a corto plazo, de una energia asequible, segura, sostenible

y moderna, para mejorar las condiciones de vida de las personas.

A largo plazo Caser Residencial, persigue aumentar el uso de
energias renovables, y fomentar la eficiencia energética mediante
la concienciacion y puesta en marcha en los centros de acciones
con el fin de mejorar la optimizacion de los recursos como es la
climatizacién reduciendo asi el consumo de energia, fomentando un
mejor equilibrio del sistema y contribuyendo a un mejor reparto de
las fuentes naturales de energia.

Caser Residencial también apuesta por la tecnologia LED, que se
estad implantando en los centros, como por ejemplo, Caser
Residencial de A Zapateira o el Caser Residencial de Lleida, desde
este ultimo ano, debido a que este tipo de luminaria es mucho mas
eficiente que la convencional, basicamente porque estan formados
por materiales reciclables que no contienen elementos
contaminantes como el mercurio.

v
+.

2 &
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SENSIBILIZACION EN SOSTENIBILIDAD

Caser Residencial asume el reto de contribuir a un desarrollo econdmico, social y medioambiental sostenible mediante la
aplicacion de acciones de sensibilizacion para favorecer un desarrollo sostenible e igualitario.

A continuacién, se recogen ejemplos de acciones orientadas a diferentes grupos de interés que se llevan a cabo en los
centros residenciales:

A Campaia lavado de manos, programas de concienciacion en la higiene de manos para la prevencidon de enfermedades
infecciosas.

A Fomentar habitos de vida saludable: trabajadores, residentes y familiares.

A Participacidn en carreras para fomento de actividad fisica y habitos de vida
saludable en la plantilla.

A Charlas impartidas por profesionales del centro.

A Promover el consumo racional del agua en los centros mediante: Ajuste de
caudales de agua, perlizadores, reductores de cisternas, concienciacion al
personal sobre el consumo responsable.

A Sensibilizacion en medidas de proteccion medioambiental y ahorro energético
(apagado de luces, etc.).

A Campafias para concienciar la importancia del reciclaje y efectos sobre el

cambio climatico.

A Fomentar el reciclaje de envases de plastico.

A Charla a los trabajadores por parte de la policia sobre el uso de pertenencias
ajenas y a los residentes como medidas preventivas para proteger sus enseres.

A Participacidon en campafias de consumo responsable.
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6_PLAN DE ACCION Y DESARROLLO EN ODS

Caser Residencial se compromete a partir del 2019, mediante el desarrollo de sus Politicas de desarrollo sostenible el
siguiente Plan de Accidn corporativo para contribuir a un desarrollo econémico, social y medioambiental sostenible. Habiendo
identificado como ODS prioritarios a los que contribuye Caser residencial, alineado con la Misién y Visién de nuestra
compania:

_0ODS 3: Salud y Bienestar
_ODS 4: Educacién de Calidad
_ODS 8: Trabajo Decente y Crecimiento Econémico

A continuacién, se realiza una descripcién de cada uno de los Proyectos, identificAndolos, tanto con el Grupo de interés al que
va dirigido, como, la Temalica y ODS que se llevarédn a cabo desde el Area Corporativa para su despliegue en cada una de
Nuestras Unidades de Negocio.

44



1. NEGOCIO SOSTENIBLE:

SOSTENIBILIDAD GRUPO DE INTERES

TEMATICA
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PLAN RSE

1 Econdmica
2 Econdmica
3 Social
4 Social

Clientes

Sociedad/ prescriptores

y aliados

Clientes

Clientes

Experiencia y fidelizacion del
Cliente

Servicios Innovadores

Experiencia y fidelizacion del 3 s

Cliente
—/\4/

Experiencia y fidelizacion del g i

Cliente
—M/

Proyecto Mi Espacio

Portal familias Caser
Residencial

De Primero tu
bienestar

Programa de
envejecimiento Activo
Caser Residencial

1. Proyecto Mi espacio

Espacios comunes en todas las residencias de la compafia bajo identidad corporativa. Adecuacidon de todos los espacios y
estancias del centro para residentes y familias, con salones y comedores adaptados a cada perfil de residente, reforzando su
comodidad y calidad de vida. Posibilidad de adaptar y personalizar los espacios individuales (habitaciones residentes) a sus

gustos, con sus propios muebles y enseres, con el objetivo de que se sientan como en su propia casa.

Indicador: N© de centros. Implantar proyecto 10 centros / afio. 2 afios
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ACCIONES

1.a Estudio de perfiles de residentes en cada uno de los centros y segmentacidon por areas en funcion de perfil, tipologia de
residente.

1.b Adecuacién de espacios; mobiliarios, necesidades area. El equipo multidisciplinar del centro incentiva a residentes y
familias a personalizar habitaciones ayudando si asi se desea a la decoracién de espacios.

1.c Compra de material adaptado a cada estancia en funcion de la tipologia de residentes.

2. Portal Familias Caser Residencial

Portal familias como medio de Comunicacién online bidireccional con familias y residentes, potenciando asi el contacto y
facilitando el acceso a la informacién. Aplicacién de nuevas tecnologias como via de comunicacion directa y en tiempo real
gue permite esta