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1 CARTA DE RENOVACION COMPROMISO

21 de septiembre de 2018

H.E. Antdnio 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 corrupcion. Mediante esta comunicacion, expresamos nuestra intencién 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 compaiiia 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:

Una declaracion firmada por el director general expresando su apoyo continuo al Pacto Global
y la renovacion 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 divulgacion 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 corrupcion).

Una medicidon 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
0L b

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

El afo 2020 serad recordado como un afio marcado por una
pandemia mundial que produjo un gran cambio en nuestras
vidas.

Este afio ha afectado de manera especial a una parte de la
poblacién mas vulnerable, nuestros mayores. Por eso me
gustaria empezar esta carta rindiendo homenaje vy
reconocimiento a todos ellos y a sus familias, que han vivido
estos Ultimos meses con una mayor exigencia desde el punto
de vista emocional.

Hoy mas que nunca tenemos el deber como sociedad de
proteger y cuidar a nuestros mayores y a todas aquellas
personas que lo necesitan. Cuidarles en el mas amplio sentido
de la palabra.

Este ha sido y sera nuestro principal objetivo como compafiia. Por ello, en el Grupo Caser
tenemos el compromiso de seguir construyendo un ecosistema mas activo en el area de
Salud y Tercera Edad, dentro del cual las personas sigan manteniéndose en el centro de la
organizacién, y asi podamos velar de una manera mas directa por la mejora de su calidad
de vida, tanto en el ambito asistencial como en cualquiera otra area que pueda redundar en
su bienestar.

Es fundamental contar con los mejores equipos, motivados, y con formacién constante.
Estos equipos merecen igualmente mi maximo respeto y reconocimiento, ya que han
demostrado también en este pasado afio una gran profesionalidad, con una enorme
dedicacion, prevaleciendo en los momentos mas duros de la pandemia sus valores
personales y profesionales.

Finalizo por tanto destacando el agradecimiento a todos por lo que han demostrado y
transmitiendo nuestro sentimiento de esperanza, pues este informe pretende ser un reflejo
de nuestro compromiso con la mejora continua y con la sociedad y esperamos que sea de
vuestro interés.

Valentin Garcia Garcia

Director General de Caser Residencial
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ENTORNO EMPRESARIAL

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica para el afio 2019, en Espafia ya eran mas
de 9,2 millones las personas mayores de 65 afios, lo que representa un 19,58% de la
poblacién; y mas de 9,3 millones en 2020, lo que supone un 19,65%. En ambos casos, son
nuevos maximos historicos desde 1998.

Destaca el aumento de poblacién octogenaria Pirimides de poblacion de Espaia (afios 2018 y 2033)

gue representa ya un 6,3% de la poblacién.

Segun la proyeccion del INE (2018-2033), en -

2033 un 25,2% del total de la poblacidn (sobre s — Mjeres
49 millones de personas) podrian ser mayores %
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Uno de cada cinco espafioles mayores de = Il ll ll ll
65 afos tiene dificultades para s Y

realizar actividades bdasicas de su vida diaria ' . i
como alimentarse, asearse, vestirse, sentarse l ]

p . . 1549 1 1
o levantarse, y mas de la mitad necesita 044

recibir ayuda o mas ayuda de la que tiene. Esta jj l T
tendencia aumenta a los 80 afios donde mas de 2 40 W W W 0 M M W k0 50
la mitad de la poblacién tiene problemas para

cubrir las actividades basicas de la vida diaria.

Hombres+Mujeres=10000

Por ello, cobra especial relevancia, 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.

La irrupcion de nuevos actores de capital riesgo y entidades patrimonialistas en el mercado
nacional de residencias, histéricamente muy atomizado y dominado por pequeias
empresas, ha hecho que la tendencia actual sea de concentracién en grandes grupos. Los
cinco primeros operadores reunieron en 2019 una cuota conjunta del 25% sobre el valor
total del mercado, la cual se situd en el 35% al considerar a los diez primeros.

A finales de 2019 se contabilizaban 383.517 plazas en residencias para la tercera edad, cifra
gue aumento un 0,8% respecto a 2018.

Las plazas en residencias privadas se incrementaron un 0,7%, hasta superar las 287.200,
mientras que en las residencias publicas registraron un mayor crecimiento (+0,9%),
ascendiendo a 96.270.

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 y Servicios de Teleasistencia.
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Los principales Operadores de SAD son Clece y Sacyr social. Nuestra Plataforma de Servicios
a las Personas también ha crecido en este ultimo periodo tanto en cartera de servicios
ofrecida, como en expansién geografica.

No obstante, la actividad sectorial se estd viendo afectada por las consecuencias de la
pandemia de la COVID-19.

3_NUESTRA COMPANIA

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

El Grupo Caser cuenta con mas de 75 afios de experiencia en el mercado asegurador
espafiol. Una amplia representacién de importantes entidades financieras, Helvetia,
Ibercaja, Unicaja y Liberbank, participan en su accionariado.

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

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

Centros Residenciales
a tu servicio

- Centros residenciales para personas mayores,
con Unidades de atencidn especializada

- Centros de Dia

- Pisos tutelados

- Teleasistencia

- Caser Cuidados

Caser Residencial cuenta ya con 20 residencias plenamente operativas, repartidas en 13

provincias que suponen un total de 3.321 plazas residenciales autorizadas.
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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
diferenciacién 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
gue crecemos las personas de la organizacién y nuestros clientes.

4 N N N [ N\ N )
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CONFIANZA RIGOR COMPROMISO HONESTIDAD TRANSPARENCIA

EN

Siendo crelbles al Hacer lo que se Asumir los retos de la Veraces y Sinceridad y

desarrollar nuestras debe hacer y empresay 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 proplo. y hacemos. grupos de Interés. acciones.
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ESTRATEGIA Y MODELO DE NEGOCIO

Caser Residencial establece su Estrategia de Diferenciacién en ocho ejes para la consecucién
de la visidn sobre los que fija sus lineas estratégicas, objetivos, acciones e indicadores de
seguimiento:

4 r n“l
S B
ATENCION PERSOMNALIZADA . PROFESIONALIDAD DEL EQUIPO HUMANO .
Atencion individualizada al cliente, adaptada a sus ‘Seleccion, desarollo de competencias y
necesidades y preferencias. Todos los centros trabajando reconocimientos a las personas.
\_ con metodologia de AGP y libre de sujeciones.
. ~N N 7 ~N N ~N ~
® o Q 4
== = J:ID[”]
EFICIENCIA RSE CALIDAD INNOVACION CRECIMIENTO DE
Gestion eficiente Contribucién activa Reconocimiento ~ Disenoe ACTIVIDAD
de los recursos a la mejora social, externo de implantacion Crecimiento y Reconocimiento
mediante el uso econGmica y la calidad en de alternativas mejora de de marca y
de la tecnologia, medicambiental. los servicios mejores alas los servicios a referentes en
innovacion v asistenciales, actuales, en lo través de la el sector de la
mejora continua. hosteleros. relativo a gestion, especializacion. dependencia.
senvicios y manera
de hacer las cosas.
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Nuestra estrategia esta inspirada en la gestidén hacia la excelencia segun los conceptos
fundamentales del Modelo EFQM:

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 buscar el recurso
que mejor se adapte, favorece el entendimiento y
la creacidn de la mejor oferta asistencial posible.

MODELOS EN RESIDENCIAS Y CENTROS DE DiA

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

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

Una Atencion Centrada en la Persona, con un enfoque de la intervencion en la
gue 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 Atencion Centrada en la Persona (ACP) plantea una forma de relacidn
determinada con las personas, basada en su empoderamiento desde una atencion
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 informacion recogida en cuanto a los siguientes aspectos: areas
fisicas, cognitivas, funcionales, emocionales y de relacién, conductuales y sociales,
asi como de la informacion recabada del residente, incluyendo no sdélo sus
necesidades sino también sus fortalezas y el consenso posterior con el propio
residente o familiar de referencia.

Un Uso Racional de Sujeciones, atendiendo a una politica donde la integridad
fisica y psicolégica, y sobre todo la atencion a la dignidad de la persona, juega como
factor principal en la proteccion y cuidado. Se ha demostrado que la consecucion de
centros geriatricos libres de sujeciones inadecuadas se alcanza a través de
intervenciones integrales por medio de formacién y asesoramiento a los
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profesionales que en ellos trabajan y la incorporacion 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 dindmicas de trabajo que mejoran la seguridad de las
personas institucionalizadas.

En este modelo trabajamos con nuestros residentes sobre tres niveles:

'4 N\
Asistencial
Adaptamos el cuidado al perfil de cada
persona, algo fundamental para su
recuperacion y adaptacion al centro.

. \ S/

4 )
Sanitario:

Donde un amplio equipo multidisciplinar realiza
una valoracion geriatrica general para lograr
de forma especial los objetivos que se marcan
en cada situacion.

. J/
A

Social:

Trabajamos para que nuestros centros sean
lugares dindmicos. Las familias de nuestros
residentes forman parte del dia a dia, por lo
que su participacién es clave en los procesos
de recuperacion y mejora de la calidad de vida
de las personas mayores.

A

(® () @

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

Eje Fisico Médicos, enfermeras y gerocultores

Eje

Rehabilitador Fisioterapeutas y terapeutas ocupacionales

Psicologos, trabajadores sociales, educadores y

Eje
Psicosocial

animadores sociales
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SERVICIOS PERSONALIZADOS

Estos Ejes Claves de atencién nos permiten adaptar nuestra prestacidon de servicio con
personalizacion 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:

T

Asegurar la maxima
autonomfa para su regreso
a domicilio

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

Cuidados Neuroldgicos:

La disfuncidn 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.

Con la rehabilitacién o la readaptacién trabajamos diferentes areas:

El area Déficit de las funciones
cognitiva mentales superiores.

Alteraciones del equilibrio y de
i la marcha. Movimientos de
El drea . .
motriz miembros superiores e
inferiores, alteraciones de la
motricidad final.

Déficit en el lenguaje y en la
Aspectos comunicacion, alteraciones
comunicacional . A

orofaciales, movimientos
gestuales.

CUIDADOS
NEUROLOGICOS Otras Como la alteracion de la

areas deglucién vy el auto cuidado.
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Cuidados Post-hospitalarios:

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

Las causas de un ingreso hospitalario son multiples: una operacidon 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 afos 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 capacitacidon o incluso las barreras arquitecténicas del domicilio pueden
contribuir a esa complejidad en el cuidado.

Los servicios de Caser Residencial se adaptan a las necesidades de cada situacion familiar
cuando las dificultades superan a las posibilidades de atencién en el domicilio.

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 realizacidon de actividades adaptadas a las circunstancias de cada
persona con programas especificos de recuperacion 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 APORTA NUESTRO MODELO DE ATENCION

- Mejora su calidad de vida al trabajar también sobre sus
gustos y fortalezas

- Siente mayor satisfaccion por la atencion recibida

- Existe una mayor implicacion en su plan de atencion

Para la persona mayor

- Facilita y anima la presencia y colaboracion familiar en los cuidados
- Aumenta la confianza de las familias hacia el centro y

Para Ios ﬁmi'ial'es los profesionales, o que 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 procesos de mejora e innovacion

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

- La responsabilidad se comparte

Para los profesionales

- Mejora la calidad de atencion

- Facilita la toma de decisiones compartidas

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

- Facilita la participacion, el intercambio y el trabajo en equipo
- Reduce los confiictos con las personas y las familias

10
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BUEN GOBIERNO Y ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

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

Valentin Garcia Pablo Rubio

Director General Director de Operaciones

Jesus Garmendia Modnica de las Heras

Director de Directora adjunta de
Administracion y Operaciones
Finanzas

Lola Martinez Juan Miguel Cabello

Directora de RRHH Director Asistencial

Bernardo Lépez Asuncion Veloso

Directora de Servicios a
las personas

Director de Calidad

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 6rganos 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 informacién a los distintos organismos y entidades
externas publicas y privadas que supervisan y auditan a nuestra Compaiiia.

11
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HERRAMIENTAS PARA BUEN GOBIERNO

Desde 2004 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:

Comité de
Direccién

Comité de Tercera Edad

Seguridad Gestion
COMITES
CASER RESIDENCIAL
Inmovilizado

COMITES
GRUPO CASER

Comité de
Innovacioén,
Excelencia y
Mejora

Comité de Seguimiento

Tecnolégico Comité RGPD

Comité de
Producto y
Mercado

Comité de
Etica

La funcién de Buen Gobierno se sistematiza mediante la actualizaciéon 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 actuacion de cada uno de los profesionales y
directivos del Grupo, asi como los miembros de los 6rganos de administracién de las
sociedades que lo integran y de los grupos de interés que interactian con Caser
Residencial.

o Modelo de Prevencion de Riesgos Penales. Describe los principios de gestion y
prevencion de delitos en Grupo Caser y define la estructura y funcionamiento de los
organos de control y supervisidon 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 Compania.

12



ACaser

residencial

NUESTRA RESPUESTA A UN ENTORNO MAS HUMANO: COMITE DE ETICA

La Etica es un factor clave en la politica de Caser Residencial. Asi nuestro Comité de Etica
se constituyd 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 peridodicamente para el andlisis 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:

i

et

'x__.-
L

Vedar por el st die la

digridad de lax pEyzonas
S IROSTVICTT S5 I

/\ el s isherclal
4

Asasomren & pceso
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SR 8S 5ITSRLI0TES B
igue s planbeen condlchios
Lt

Colainorr en la
formachan de Dlodfca
die profeslonales ¥
divuigar & conacimiants
& Eshe camDD
Froasdlimnhe o wlanommchin
iz documentos ¥

prisllciaclones

Froponer guias de
EChmachden, probncolos.
ST QLT RS STLCIOTES

B9 A ol S D EnheT
condichos. afcos
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COMPROMISO CON LA CALIDAD

En Caser Residencial somos conscientes del valor estratégico del Compromiso con la Calidad
como factor para lograr el Propdsito de la Compafiia. Gracias a la vinculacién de todas las
Personas de Caser Residencial hacemos posible que nuestra Vision se transforme dia a dia
en Realidad.

Desde este enfoque del valor de la palabra dada hacia la Excelencia para el logro de nuestra
Misidn, asumimos los siguientes compromisos:

= iy i

La mejora continua del

Cumplir con los requisitos La prevencion de dafios y

legales y de otro tipo que el deterioro de la Sistema Integrado de
sean aplicables al sistema Seguridad y la Salud de los Gestion, incluyendo la
integrado de Gestion, trabajadores, residentes y mejora del desempeno
relacionados con la resto de personas ambiental de la
Seguridad v Salud de los relacionadas con la organizacion, de la gestion
trabajadores, el Medio organizacion; la proteccion y del desempeno de la
Ambiente ¥ las del medio ambiente a seguridad y Salud de los
disposiciones establecidas través de acciones que trabajadores y, en general,
por las diferentes favorezcan la prevencion la mejora continua de los

administraciones

de la contaminacion vy la
gestion racional de los
recursos naturales.

procesos, a fin de satisfacer
y superar las expectativas
de sus grupos de interés

incluida la sociedad, fijando

objetivo, desplegando
acciones, estableciendo
indicadores,

implementando las mejoras
pertinentes, potenciando la
innovacion, compartiendo
el aprendizaje y buenas
practicas.

En esta filosofia construimos juntos las iniciativas, la innovaciéon y la mejora continua,
valorando y recompensando el esfuerzo, compartiendo y promoviendo los valores
corporativos con los que crecemos las personas de la organizacién y nuestros clientes.
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Desde este enfoque, asumimos dentro de nuestra Compafiia las Certificaciones por parte de
una entidad acreditada, como un aliado para mejorar el grado de competitividad y nos

aporta valor para seguir navegando con viento a favor en nuestro entorno.

2000
Caser
Residencial

certifica su
orimer centro
aspecto a ISO
9002:1994

2013

Se obtiene el
SELLO DE
EXCELENCIA
EUROPEA
500+

w [
2004
En Noviembre

2006

El Sistema de

se certifican Calidad se

6 centros recertifica
respecto a ISO
9001:2000

las dos oficinas

4 w
2008 2009
Se amplia la
certificacion
ISO alas 10
residencias y

Se recertifican

los centros con el
nuevo referencial
1ISO 9001:2008,
ampliando el alcance

2014

Nos
recertificamos
en OHSAS 18001
ampliando el
alcance a los dos
nuevos centros

de servicios a residencias,
centrales centros de dia,
pisos tutelados y
ayuda a domicilio.
Certificamos todos
los centros en la UNE
158.101
@ @
2015 2016
Nos recertificamos Documentacién ISO
en ISO 9001 y 14001, nuevo Mapa
la UNE 158.101 de Procesos
Teleasistencia

Revalidacion
de SELLO DE

EXCELENCIA
EUROPEA 500+

Presentacion al
BPTW

2011

Se obtiene la
Certificacion

en OHSAS
18001:2007

para el total de
las residencias,
ayuda a domicilio
y servicios
centrales

Se obtiene el
SELLO EFQM
400+

201
Certificacion
ISO 14001 en 2
centros

Revalidacion
de SELLO DE
EXCELENCIA

EUROPEA

5004+

2012
Recertificamos
en ISO
9001:2008 y en
UNE 158.101.
Documentamos
nuestro APPCC
en base a la ISO
22000

2018
Recertificacion
en ISO 9001:2015
ampliando a los
centros de Lleida,
Zamora y Badajoz
poniendo el foco
del alcance en
factor critico de

uestra actividad

Ravalidacion
da SELLO DE
EXCELEMCIA

EURCPEA
GO0+

Certificacion
COVID-19
AENOR
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NUESTRA EVOLUCION Y DATOS RELEVANTES 2019 - 2020

ACaser

residencial

Caser Residencial se consolida como uno de los grandes lideres de Atencion en la
Dependencia en Espafa, 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.

El afio 2019 se ha cerrado con una Facturacion de 71,2
millones de euros, lo que supone un crecimiento del
16,3% respecto al afo anterior. Caser Residencial
también contindla su crecimiento en la Plataforma de
Atencion a las Personas y Teleasistencia que alcanzo
mas 4,2 millones de euros.

En el afio 2020, debido a la pandemia por la Covid-19,
el crecimiento ha sido menor, de acuerdo con la
retraccion que se ha experimentado en el sector. Asi,
la facturacion ha sido 72,2 millones de euros. Por su
parte, los servicios de Atencion a Personas vy
Teleasistencia han alcanzo mas de 6,2 millones de
euros.

Este comportamiento de acuerdo a las circunstancias
actuales, ha supuesto que Caser Residencial cuente con
2.355 profesionales en el afio 2019 Y 2.373 en el afio
2020 profesionales, conformado por personas con
perfiles multidisciplinares y diversidad funcional que
son los facilitadores de los logros y retos conseguidos
por nuestra Organizacion.

EVOLUCION N©. DE CENTROS

Numero de Centros

20

2006

Aperte
CR A Zapateira

2008 _

Aperturs
CR Alam eda

(Hs )

/s 2010
( MG ) Apeurs O
4 Santo Angel y

CR Montesoria

2012
Apertura
CR Betharram

2014 _
Presentacion del
Comité de Ctica

a nivel nacional

2016

(<) I
\ Apertrs CR Lields

Nuevo claim

Lan zamiento Soceceser
Plataforma de seridos
a las personas

2018

R Zamors

Guadiana
acitn CR Lebn
Ampliacisn (R Pontevedrs

/ \ 2019 )

Apertura CR
Txurdinaga

2015 2016 2017 2018

2019 2020

2005
Aporturs
CR Olvenza

2007

Se constituye
Caser

Res denclal (CR)

2009 ()
Apertura \ 2 J

CR Lebn

2011 7>

—{( D )
Se cres el Servido * /
de Telemistencla
con wberturs nadonal

2013

Obtencidn Selio

Corsolidac on W\ ¢ */ ,‘]

“Plataforma de
servicos a las

Lanzamiento del Portal
Familias

2020

Certificacién
CovID-19
AENOR

mResultados

mObjetivo
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EVOLUCION DE LA FACTURACION
Evolucion de la facturacion (mill.€)
uResultados
mObijetivos
VALOR DE LAS INVERIONES INMOBILIARIAS
Valor de inversiones inmobiliarias(mill. €)
20 09,8 = m Resultados
o m Objetivos
’ 2015 2016 2017 2018 2019 2020

VALOR DEL INMOVILIZADO

Valor del Inmovilizado (mill. €)

uResultados

m Objetivos

2015 2016 2017 2018 2019 2020
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NUESTRA CONTRIBUCION ECONOMICA, SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL 2019

% PROVEEDORES

DIVERSIDAD LOCALES

CULTURAL

SUELDOS Y
SALARIOS

PAGO A
PROVEEDORES

23,6 mill. €

EMPLEADOS 17
NACIONALIDADES

85,56% REDUCCION DE

CONSUMOS DE
AGUA

29,3 mill. €

73% MAS DEL 2%
CONTRATACION
DIVERSIDAD

FUNCIONAL

CARGAS
SOCIALES

PAGO DE
IMPUESTOS

5,1 mill. €

MUJERES EN
CARGOS DE
RESPONSABILIDAD

-3,39%

8,9 mill. €

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, formacién y aportacion a la consumo de recursos y de fomento de
Administracion comunidad

minimizacion de impacto ambiental

|
‘caserresidencial




NUESTRA CONTRIBUCION ECONOMICA, SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL 2020

SUELDOS Y

PAGO A SALARIOS

PROVEEDORES

18,1 mill. €

30,8 mill. €

PAGO DE
IMPUESTOS

5 mill. €

CONTRIBUCION ECONOMICA

Impacto directo en la Economia de
los empleados, las Empresas, y la
Administracion

CARGAS
SOCIALES

10,1 mill. €

dcaser

residencial

% PROVEEDORES
LOCALES

DIVERSIDAD
CULTURAL

EMPLEADOS 22
NACIONALIDADES

83,94% REDUCCION DE

CONSUMOS DE
AGUA

2%
CONTRATACION
DIVERSIDAD
FUNCIONAL

71%

MUJERES EN
CARGOS DE
RESPONSABILIDAD

7,44%

CONTRIBUCION SOCIAL CONTRIBUCION MEDIO AMBIENTAL

Impacto directo en términos de
empleo, formacion y aportacion a la
comunidad

Impacto directo a través de la reduccion de
consumo de recursos y de fomento de
minimizacion de impacto ambiental

‘caserresidencial
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PRINCIPALES HITOS ALCANZADOS

INCORPORAMOS UN NUEVO CENTRO EN BILBAO

Caser Residencial ha continuado con la
mejora de los activos con Ila
incorporacién de una nueva residencia
en 2019 en Bilbao, Caser Residencial
Txurdinaga.

Un centro innovador y de referencia en
el sector de la tercera edad. Cuenta con
207 camas y una superficie construida
de 12.500 m2. Ademas, dispone de un
servicio asistencial muy completo y
dispone de instalaciones de vanguardia
para cubrir las necesidades de las
personas dependientes.

EN 2019 SE COMPLETO LA COMPRA DE UNA
NUEVA RESIDENCIA DE MAYORES EN BILBAO,
CON LO QUE LA RED DE RESIDENCIAS ALCANZA
LOS 20 CENTROS

GREAT PLACE TO WORK RECONOCE A CASER RESIDENCIAL COMO UN “GRAN LUGAR
PARA TRABAJAR”

Caser Residencial es reconocida
como un “Gran Lugar para
Trabajar” con el prestigioso
certificado Great Place To
Work®. Se convierte asi en la
primera empresa del ambito de la
atencidon a personas mayores en
conseguir este sello de calidad en
el empleo.




Acaser

residencial

Compaferismo, Trabajo en equipo y Orgullo por el trabajo realizado son valores que han
destacado en la encuesta de GPTW las personas que trabajan en Caser Residencial y que
consideran que es lo que nos hace Excelentes como lugar para trabajar. Estos valores hacen
que destaquemos en ofrecer a los mayores que viven en nuestros centros una atencion
centrada en la persona y unos maximos estandares de calidad en cuidado asistencial,
hostelero y trato.

Esta certificacion reconoce el empefio de la empresa por hacer de Caser Residencial un
excelente lugar para trabajar para todos los miembros del equipo. La confianza en las
personas, la implicacidon en el desarrollo profesional de sus empleados, el compromiso con
Su equipo y sus residentes y un profundo sentido de orgullo de pertenencia son los
elementos que refuerzan la cultura corporativa que comparten todos los proyectos que
engloba el concepto de Excelencia.

REVALIDAMOS EL SELLO EFQM 500+

En 2019 y por cuarta vez consecutiva, Caser Residencial revalida su Sello EFQM 500+. El
Sello es la maxima distincion que otorga el Club de Excelencia en Gestion (CEG) vy la
European Foundation for Quality Management (EFQM).

La revalidacion de este reconocimiento, supone para Caser Residencial la consolidacion de
su estrategia en cuanto a atencidén de personas mayores, confirmando asi, nuestra apuesta
por la Calidad, la Excelencia y el modelo de gestion.

En la actualidad, casi 500 organizaciones espafiolas ostentan un Sello de Excelencia Europea
EFQM, de las cuales sélo 80 tiene un Sello EFQM 500+, el maximo reconocimiento en
Espafa.

CERTIFICACIONES AENOR

JYRIY] Lo certificacion ISO 9001:2015 evidencia que Nuestro Sistema Integrado de
— Gestion potencia aun mas el enfoque hacia la gestién eficiente, el analisis del
DELACALIDAD contexto en el que la empresa desarrolla sus actividades y la consideracion de los
503001 riesgos asociados.

AENOR NUEVA CERTIFICACION EN PROTOCOLO FRENTE COVID-19 que pone de
e manifiesto nuestro COMPROMISO en la prevencién y tratamiento de la COVID-19
FATEAQIY  ante nuestros grupos de interés clave: Clientes, tanto familiares como residentes,
Trabajadores, Sociedad y Accionistas.
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4_ALCANCE Y MATERIALIDAD DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

El presente Informe recoge la II Edicidon de Informe de Progreso de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) de Caser Residencial para el periodo 2019-2020, donde se recogen
nuestra actividad y principales resultados con la integracién del desempefio en el ambito
econdémico, medioambiental y social.

ALCANCE

Se identifican como Grupos de Interés en el compromiso de Negocio Responsable a los
siguientes:

PERSONAS DE LA
ORGANIZACION

CLIENTES
¢ INNOVACION
o EXPERIENCIA Y
FIDELIZACION DEL
CLIENTE
o SENSIBILIZACION EN
SOSTENIBILIDAD

SOCIEDAD
e |MPACTO POSITIVO EN
LA COMUNIDAD
e EFICIENCIA ENERGETICA
e MINIMIZACION DE
IMPACTO AMBIENTAL

e PROTECCION DE DERECHOS
HUMANOS Y LABORALES

e CULTURA DE DIVERSIDAD E
IGUALDAD

e GESTION DEL TALENTO Y

DESARROLLO PROFESIONAL

RIPTORES Y

ALIADOS
ALIANZAS
RESPONSABLES Y
DIALOGOS CON GRUPOS
DE INTERES
APOYO AL
CULTURA

PROVEEDORES
e GESTION RESPONSABLE
DE RECURSOS

GESTION  RESPONSABLE
DE RESIDUOS

ARTE Y

MATERIALIDAD

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 definicion 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.
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Las tematicas desplegadas en Caser Residencial se han categorizado bajo estas tres

condiciones:
\*|/
Voo ot

%y

Econémicas

™

Innovacién en Servicios
Experiencia y Fidelizacién del
Cliente

A Gestidon Responsable de Recursos

™

\|-/
5, .9

“qnb

Medioambientales

Gestion Responsable de Agua
Gestion Responsable de Residuos
Eficiencia Energética
Sensibilizacién en Sostenibilidad
Minimizacién de Impacto
ambiental

AR AR

\'/
$
0 et ¥

s

Sociales

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
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5_CRITERIOS E INDICADORES DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL

1 FIN
DELAPOBREZA

waht [l <SS i

3 SALUD EDUCACION IGUALDAD
YBIENESTAR DE CALIDAD DE GENERD

TRABAJO DECENTE 1 0 REDUCCION DELAS L DES Y 1 PRODUCCION
Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES § YGoi
ECONOMICO RESPONSABLES

1] =» a de O

4

13 FoRctuma ‘ 16 Eismuciones 17 toeeae> "™ @

AR
SOLIDAS LOS OBJETIVOS

22 OBIJETIVL:S
S DE DESARROLLO
) % 2 : w & EELEE

Los criterios identificados en nuestro Plan de Responsabilidad Empresarial responden a las
Condiciones Econdmicas, Sociales y Medioambientales que a continuacién se identifican con
los Indicadores con la siguiente tipologia:

1. indicadores de seguimiento de la Compaiiia, que demuestra el grado de integracién
de estos criterios en la toma de decisiones de la Compaiiia.
2. Indicadores de Grado de cumplimiento de Objetivos de las acciones relacionados con
los ODS
Econémicos

Evoluciédn n° de centro Qﬁ wp
S 4

Evolucion de la facturacion

Valor de Inversiones Inmobiliarias

Valor del Inmovilizado B
Innovacion en Servicios: w
e Incremento de nuevos servicios en cartera Caser Residencial %ﬁ
Experiencia y Fidelizacién del Cliente
¢ NPS de residentes y familiares
e Encuesta de satisfaccion
Gestion Responsable de Recursos:
e 9% proveedores locales
e Coste de Productos de Lavanderia, cocina y limpieza Residente/dia
e Coste anual de menaje
e Gasto anual de lenceria por residencia
Cumplimiento presupuesto suministros
Pago a proveedores
Pago de impuestos
Sueldos y salarios
Cargas sociales
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Sociales

- Proteccidon de Derechos Humanos y Laborales:

P
9,
o @
e Personas contrato fijo h d

e % participacion en encuestas de clima en GPTW

e % satisfaccién GPTW a

e FTE v ﬁ
- Cultura de Diversidad e Igualdad

e 9% Contratacion personas con diversidad funcional

e % Contratacion hombres
e 9% mujeres directivas
e NO de Participantes en Talenta
e Total de empleados cubiertos por convenios colectivos
e Diversidad Cultural: n°© de nacionalidades
e N©° medio de trabajadores por categoria
e % trabajadores por edad (<30 afios, 30-50 afios, >50 afos)
- Gestion del Talento y Desarrollo Profesional
e Resultados en evaluacion de desempefio
e NO de horas de formacidn ofrecidas totales por la compafiia
e Media de horas anuales ofrecidas por trabajador
e NO de Participantes programa jovenes talentos
e NO de Participantes en Programa Talenta
e NO© de formaciones iniciales realizadas (acogida)
e NO de alumnos matriculados en cursos del aula virtual (campus)
e NO de horas de formacion ofrecidas en aula virtual
e NO© de alumnos matriculados en cursos
e NO© de alumnos formados sobre promedio plantilla total de trabajadores
- Impacto Positivo en la Comunidad
e Total, acciones sociales centros para disminucién pobreza
e Total, acciones sociales centros para disminuciéon hambre
e Total, acciones sociales centros para vida saludable
- Alianzas Responsables y Dialogos con grupos de Interés
e NO© Acuerdos de Colaboracién nivel nacional con Entidades de desarrollo de proyectos
sociales y Diversidad.
e NO beneficiarios proyectos sociales de empleabilidad.

e 9% Reduccidon de consumo hidrico

Medioambientales @ v
- Gestion Responsable de Agua Q&

- Gestion Responsable de Residuos p
e Tendencia de registro de residuos peligrosos
e Tendencia de registro de residuos no peligrosos @
- Eficiencia Energética 4
e % Reduccién de consumos energéticos

- Gestién Responsable de Recursos:
e Kg ropa lavada residente/dia
e Coste de productos de lavanderia, cocina y limpieza por residente / dia
e Coste anual de menaje
e Coste anual de lenceria / residente
e Cumplimiento de presupuesto de suministros
- Sensibilizacion en Sostenibilidad
e Grado de cumplimiento de Despliegue de Planes de Accién de Sensibilizacion

25




dAcaser

residencial
DESCRIPCION DE TEMATICAS CON INDICADORES DE SEGUIMIENTO

INNOVACION

La Innovacion 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 que aportan valor se incorporan en la sistematica de
trabajo habitual en la compafiia. Durante 2019 se trabajé sobre acciones en los proyectos
de compania: alimentacién, trato y asistencial, con el objetivo de ser un referente en el
sector en esas tres areas.

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 que incorpora Caser
Residencial EN Caser Cuidados son:

WEARABLES

Monitorizacién Monitorizacién
Prevencion

Control de constantes

Prevencién
Seguimiento
Control de medicacién

Control de actividad
Centro propio de atencién telefénica
sociosanitaria

Centro propio de atencién telef6nica
sociosanitaria

ALTA DE NUEVOS SERVICIOS EN CARTERA CASER RESIDENCIAL: CASER CUIDADOS

La linea de cuidados socio-sanitarios de Caser Residencial a domicilio para cualquier
colectivo que los demande de manera privada:

+Orientacion y gestion de\
servios por TS. y TO.
sRealizacion de plan de
apoyos.
- De endenCia . sAcordar apoyos con la
p - VALORACION ORIENTACION Y familia y el paciente.
oA GESTION
PERSONALIZADA
(B10PSICOSOCIAL) [l PERSONALIZADA

[-Valoracidn de necesidad
de apoyos para
mantener una calidad
de vida optima

- Discapacidad fisica o intelectual.
-
- Convalecencia ante una — —
nferm ST
e € ed a d ! sAcompafiamiento en la %’g'g,“(w C[?E:Eéﬁﬂkgg" +Coordinador/a de
seleccion del mejor caso.

ingreso hospitalario, o lesidn grave. recurso en cada +Seguimiento y

momento vital valoracién continua.
«En domicilio, fuera de -Conl_:rql de los

€l o combinando servicios.
\_varios recursos.

26



dAcaser

residencial
Diseflamos un Plan de Intervencion idéneo para cada caso:

A Elaborado por el coordinador de servicios junto con el equipo multidisciplinar de
especialistas que participan en él (fisioterapeuta, auxiliar, terapeuta ocupacional,
logopeda...).

A Acompafnando el servicio dia a dia de manera cercana y con comunicacién constante.

A  Asesoramos en la gestidon de ayudas y subvenciones, ayudas técnicas y adaptacion
de la vivienda.

N . ‘/ i CUIDADOS SANITARIOS: AYUDA A DOMICILIO Y ACOMPANAMIENTOS : PLANES ASISTENCIALES ESPECIALIZADOS

/
-
( ; 3 El profesional de la salud que estabas Atencion profesional sin renunciar a la Programas de atencion especificos que
buscando, ahora en tu hogar comodidad de estar en casa combinan diferentes especialidades y
dantadoss dfacent 21

f Rehabilitacion y readaptacion en el
hogar
/R-’.«cupuracldnLr:ullvaiclogxa
( Convalecencia post intervencion
R quirirgica
( BIRERa e o /oncmosw-umdrmr:rwahuo«:
Ayudas al aseo, movilizaciones, control &
(Logopndas e
S demencias
\ de medicacion, ete.
(Tmapeulas ocupacionales {Dano cerebral
( Teleasistencia 24h con respuesta
(Podo(ogm V Lesion medular adquirida
Peicol inmediata
( sicologoes (: £ I e 4
3 l Acompanamientos mwdmo&,y Enfermedad cronica avanzada
(Nmmpsxcologcs

hospitalarios y/o gestiones

Un cuidado disefiado para @ '\&
cada necesidad

Sea cual sea tu sitvacion Durante el tiempo que necesites A cualguier edad Acompanandote donde mas lo
necesites: en casa, en el hospital, en la
residencia, etc

Se identifican la implantacién de nuevos servicios innovadores en la red de centros Caser
Residencial:

NO ACCIONES

Wif WIFI en todos los espacios de la residencia —n
O
B | Digitalizacion de documentacién —n—
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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 mdas adecuada a lo acordado
con ellos. Dentro de este enfoque, mantenemos un
didlogo permanente con los residentes y sus
familias.

Este enfoque supone un cambio cultural en la
compafia; 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
co-creadores 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.

ACaser

residencial

la voz del cliente
toma un

El empleo de herramientas como el NPS o el CDI, de amplia implantaciéon en el mundo
empresarial, aunque poco empleadas en el sector de la atencidén socio-sanitaria, nos permite
la comparacién con otras empresas y otros sectores, tanto del ambito nacional como

internacional.

Desde 2015 elaboramos un plan anual de medicién de experiencia de cliente que hemos ido
mejorando afio tras afio, incorporando en el plan de mejora recomendaciones y sugerencias

en base a la voz del cliente.

Entrevistas presenciales a familiares

Encuestas telefénicas periodicas a
familiares y residentes

2 Grupos focales a residentes
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RESULTADOS NPS REALIZADO 2019 POR CENTRAL A FAMILIARES

Indice de satisfaccion global de familias (NPS)

2019

M Resultado

M Objetivo

2020

residencial

El nivel de satisfaccion global por NPS se ha incrementado en 13 puntos de 2019 a 2020.

Actualmente, se esta realizando un Plan de actuacidén sobre Experiencia de Clientes 2020-
2021, con encuesta tanto residentes como a familiares sobre la calidad percibida de la
prestacion del servicio en centro, tanto asistencial, hostelero y trato. Se trata de un sistema
de encuestas telefénicas para conocer y detectar el grado de satisfaccién por parte de
familiares y residentes sobre los proyectos estratégicos de la compaiiia, en el camino a
lograr la Diferenciacion.

1.550 Encuestas

Encuestras
telefénicas a
familiares

Julio - Diciembre

Encuestas central

Encuestras
telefénicas

residentes 285 Encuestas

Julio - Diciembre

Encuestas central

37
8,47
8,38

NPS FAMILLARES
SATIFACCION CASER RESIDENCIAL
MEDIA SATISFACKIN SERVICIOS

NS RESIDENTES 27

SATISFACCION CASER RESIDENCIAL 8,71

MEDIA SATISFACKIN SERVICIOS 856
"

La media de satisfaccion global es de 8,38. En 2020 se realizan 1.550 encuestas entre julio
y diciembre. Hay 4 centros por encima de NPS 50, lo que significa la excelencia en el

servicio.
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SATISFACCION SERVICIOS T Encuestas
FAMILIAS
TRATO RECIBIDO EN EL CENTRO 8,8
LIMPIEZA DE CENTRO 8,68
LIMPIEZA DE HABITACION 5,68
A D e 8,67 SATISFACCION GESTION COVID ENCUESTAS ENCUESTAS
FAMILIAS RESIDENTES
TRATO AUXILIARES 8,6
SERVICIO DE ENFERMERIA 8,56 GESTION COVID 19 7,84 9,08
PROFESIOMALIDAD AUXILIARES 8,45 )
. COMUNICACION COVID1S 841 9,12
SERVICIO MEDICO 8,41
SERVICIO DE AUXILIARES 8,34 SEGURIDAD COVID19 B}sﬁ 9,13
CUIDADO E IMAGEN 8,27
PROFESIONALES COVID19 8,34 9,1?
REHABILITACION 8,27
ACTIVIDADES ¥ OCIO 8,15 MEDIA SATISFACCION GESTION COVID 8,29 9,13
ALIMENTACION 7,84
LAVANDERIA ¥ CUIDADC DE LA ROPA 7,58
MEDIA SANTISFACCION SERVICIOS 8,38
SATISFACCION CASER 8,47

RESIDENCIAL

En la encuesta de satisfaccion de servicios, el item mejor valorado es el trato recibido con
un 8,8, mientras que el resultado es menor en lavanderia, con un 7,59, por el impacto de
la COVID19.

En cuanto a los resultados de las preguntas relacionadas con la gestion del Covid, el aspecto
mejor valorado por las familias es |la seguridad ante la covid-19, con un 8,56 sobre 10. Todo
ello avala la gestidon en el tratamiento de la pandemia y confirma la aportacién de valor de
nuestros protocolos, que también han recibido la certificacion de AENOR.

A nivel de centros, se han generado acciones para mejorar el servicio percibido, aprendiendo
de la propia experiencia de nuestros clientes:

NO ACCIONES

200
rm Actividades de integracién a la comunidad para residentes 4n—|
A Adecuacion de espacios y estancias por niveles asistenciales

mll para residentes
r% Envejecimiento activo a residentes para residentes —H—l

Z%® Fomento de estilo de cocina casera mediterranea, tradicional,

baja en sal yazucares
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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 reclamaciéon y
reparacion para dar soluciones a los impactos en relacion a nuestros proveedores.

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

CENTRO ESPECIAL DE EMPLED

La gestion de las compras se lleva a cabo a través de unos procedimientos basados en la
ISO 9001 y el modelo de gestion 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 ubicacién de nuestros centros en diferentes localidades, potenciamos
la contratacién de proveedores locales. La relacién de Caser Residencial con proveedores se
basa en un cddigo ético reconocido entre las dos partes que marca la transparencia, la
confianza y el compromiso de la relacién.

COSTE PRODUCTOS LAVANDERIA, COCINA Y LIMPIEZA POR RESIDENTE/DIA

Coste de productos de lavanderia, cocina y limpieza por residente/dia

0,6
0,5 0,56

0,4

0,37 ! H Resultados
0,3
m Objetivo

0,2

0,1

2016 2017 2018 2019 2020
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60.000,00

50.000,00

40.000,00

30.000,00

20.000,00

10.000,00

0,00

Coste Anual de Menaje

38.972,41

26.459,86 25.938,56 26.986,96

[ | ' '

53.352,14

mResultado

2015 2016 2017 2018 2019

2020

COSTE ANUAL DE LENCERIA/RESIDENCIA

£0.000,00
50.000,00
40.000,00
30.000,00
20.000,00
10.000,00

0,00

Coste Lenceria / Residencia

43.694,29

2015 2016 2017 2018

48.344,89 45,741,53 46.338,87

l l ' l | a

58.915,93

2019

CUMPLIMIENTO PRESUPUESTO SUMINISTROS

0,00%

-2,00%

-4,00%

-6,00%

-8,00%

-10,00%

-12,00%

Cumplimiento Presupuesto Suministros

-5%
M Resultado
-10,37%

KILOS DE ROPA LAVADA POR RESIDENTE / DIA

4
3,5

0

Kg ropa lavada por residente/ dia

3 3 3 3 3 3 3
2,5 p,79 2,78 2,8 2,81

2
1,5

1
0,5

u Resultados

H Objetivos

2015

2016 2017 2018 2019

2020
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Para seguir aumentando la optimizacion y eficiencia en la organizacién, se han implantado
las siguientes acciones por centros:

N° ACCIONES

r@ Ajustar el consumo de productos de limpieza en los centros 4H_‘
(4 J . ..
|-=; Consumo responsable de papel / objetivos anuales 4n_|

Implantar medidas de ahorro de téner y papel (imprimir en
modo borrador, doble cara, blanco y negro...)
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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 obligacidon 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 facilitara 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 drea y a
todos los equipos directivos de area 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
Ssus 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 vulneracidn de éstos y/o
sistemas de remediacién, para aquellos casos en
donde la vulneracién haya ocurrido.

Nuestro mecanismo de evaluacién y sistemas de remediacion son:

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

o disponibilidad las normas de funcionamiento y documento al que tienen acceso y
disponibilidad todos los empleados.

o material formativo adaptado a nuestra actividad para facilitar la difusién 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).

Con el fin de lograr la mejora del clima laboral y construir un ambiente de confianza donde
las personas de la organizacion trabajan juntas como equipo, con la consecucion compartida
de los Objetivos Corporativos, en 2019 se ha seguido el Programa Great Place to Work, para
identificar, crear y mantener nuestra cultura de alta confianza y alto rendimiento, para que
nuestro personal perciba que Caser Residencial es el Mejor Lugar para trabajar

En 2019 se efectla la encuesta Trust Index con una participacion del 90% de las personas
de Caser Residencial y obteniéndose un 72% de resultado global.
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La medicion fue realizada en las 5 dimensiones, que se basan en valores universales:

AN

A

Con los siguientes resultados:

Resultados por dimension

] i

Imparcialidad  Orgullo

Credibilidad, como percibe el colaborador a
los lideres y a la organizacion);

respeto (cémo piensa el colaborador que es
visto por sus superiores)

imparcialidad (ausencia de discriminacién,
reglas claras, toma de decisiones de una
manera oportuna)

orgullo (imagen de la compaiia en la
sociedad)

compaferismo (sentimiento de familia vy

equipo).

ok "
Colaborador
Reladénconlos | ; : \, Relacion conel
compaferos trabajo
y W
a
(7
Camaraderia Orgullo

Mediante este Programa y las acciones desplegadas en nuestras Unidades de Negocio hemos
consolidado la Confianza en las personas, la implicacion en el desarrollo profesional de
nuestros empleados, el compromiso de nuestros equipos y un profundo sentido de orgullo
de pertenencia a nuestra organizacion, reforzando asi nuestra cultura corporativa y nuestro
profundo respeto a la proteccién de derechos humanos y laborales.
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Como acciones de Centro en esta tematica, se han desarrollado las siguientes:

NO ACCIONES

ral Acondicionamiento de espacios de y zonas de descanso para
: empleados

Adaptacion de los turnos de trabajo a las necesidades de las

24,: personas

Adecuacion de puesto de trabajo por motivos de salud -

Adecuar los tumos para favorecer la conciliacion familiar

a Adelanto de néminas en todas las categorias laborales -
r D

* Apoyo a los trabajadores en caso de violencia de género
r

Libertad y flexibilidad para realizar cambios de turno

Minimizar los conflictos gestionando, respetando los valores
de la compafiia ¥ apostando siempre por la conciliacién y la
negociacion

Promover la realizacion del reconocimiento médico anual

Reducciones de jornada por cuidado de hijos por ambos
progenitores

| Reducciones de jornada, permisos no retribuidos y
f consensuacion de secuencias horarias para compatibilizar el
cuidado de familiares y compatibilizar con otros puestos

Servicio de enfermeria o fisioterapia a los trabajadores en
caso de necesidad
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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 prdspero 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 generacidon de empleo, alcanzando la cifra de 2.355 personas en 2019 y de
2.373 en 2020, siguiendo siempre una politica de contratacién de igualdad de género y de
inclusion de personas con diversidad funcional.

2019 2020
Mujeres Hombres Edad Media Mujeres Hombres Edad Media
90% 10% 43 89% 11% 43,9

CATEGORIAS PROFESIONALES 2019 I 2020 -

DIRECCIONES DE CENTRO 22 l 24 .
PERSONAL ASISTENCIAL 1772 1775 |}
PERSONAL SSGG 436 I 442 '
PERSONAL AC 88 l 86 .
SERVICOS CENTRALES 37 I 44 '
TOTAL 2.355 I 2.373 .

2019 2020

< 30 ANOS 15 % 14 %

ENTRE 30 Y 50 ANOS 53 % 52 %

> DE 50 ANOS 32 % 34 %

NACIONALIDADES 2019 2020

T =1

CONVENIOS COLECTIVOS

TOTAL EMPLEADOS CUBIERTOS

POR CONVENIOS COLECTIVOS
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Seguimos impulsando nuestro objetivo social de tener en plantilla un mayor numero 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 participacion en ponencias y eventos, y la
intensificacion de la comunicaciéon 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, avanzé en el plan que trabaja cuatro perspectivas fundamentales para la
consecucion de sus objetivos: capital humano, cultura, posicionamiento y networking.
Realizd en 2018 una ambiciosa propuesta de medidas de conciliacion y se plantearon los
criterios de diversidad de género para aplicar en los procesos de seleccion, se lanzd la
primera Encuesta de Diversidad en el Grupo y se celebraron las primeras sesiones del Plan
de Divulgacion, entre otros.

Durante 2019 se ha seguido con el plan establecido, incluyendo en la formacién de acogida
la pildora de Diversidad y divulgacion de la iniciativa Talenta. En las iniciativas formativas
que se generan a nivel de grupo Caser de Talenta (EOI) se incluyen a trabajadoras de Caser
Residencial para mejorar su profesionalidad y se incremente su visibilidad dentro de la
Compania.

e

N

El niumero de participantes en programas de formacion TALENTA de ha sido:
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Las acciones que se han desarrollado por centro en esta tematica giran en torno a las
siguientes:

NO ACCIONES

Celebracion de fiestas enfocadas tanto a hombres como
B mujeres

4 . & e . _
[ Y X1 Contratacion / practicaspara personal con diversidad
funcional con adapatacion de puesto

)
BN Contratacién personas con riesgo de exclusién social —-—

é% Fomentamos la presencia de gerocultores masculinos

vy

_@& Igualdad salarial
o -
w Jornadas de sensibilizacion sobre la importancia del papel -

de la mujer en la sociedad

GESTION DEL TALENTO Y DESARROLLO PROFESIONAL

Nuestra mision 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 profesionalizacién de nuestros equipos.

Para Caser Residencial es importante la busqueda de la mejora continua, para conseguirlo
debemos de medir y evaluar nuestro desempeno a través de diferentes métodos:
evaluaciones de liderazgo, desempefio 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 compafia.
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Alineada con la estrategia de Compaiia, la formacién 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
Formacién 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
compafiia a nivel corporativo y a nivel individual, con el fin de acometer nuevos retos

corporativos:

o ' La estrategia de dliente

Formamos a las personas o

en los conocimientos v
habilidades que necesitan
para posibilitar un progreso
continuo en el trato al cliente.

Formamos a las personas
para que sean capaces de
ofrecer cada vez con mas

2 La estrategia de producto

Preparamos a las
personas para gue sean
capaces de marcar una
diferencia en la prastacion
de nuestros servicios,
ayudando a posicionarnos

?

eficacia nuestros servicios.

o

¥

mantenemos  como
referentes en &l sector.

f 3 La estrategia de diferenciacion

Los resultados en formacion de los afios 2019 - 2020 son los siguientes:

2019

97.82%
alumnos
formados
promedio

15,33 horas
de formacion
trabajador

30.184
horas

ofrecidas

10.292
matriculados
en cursos

407 horas
formaciones
acogida

2020

100%
alumnos
formados
promedio

16,51 horas
de formacién
trabajador

15.806

matriculados
en cursos

571 horas
formaciones
acogida

37.293

horas
ofrecidas
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Desde Recursos Humanos se han lanzado los siguientes programas:

Para impulsar el talento interno
de personas que ocupando ya
puestos de responsabilidad,

Con el objetivo de guiar
y mostrar herramientas a
personas, que tengan potencial

Con el objetivo de desarrollar
habilidades directivas a las
direcciones de los centros.

puedan ir asumiendo nuevos retos de proyeccion a futuro.
a futuro.
Con el objetivo de desarrollar Para aquellas personas con

a profesionales del area
asistencial, para que puedan

desempefiar funciones de mayor

responsabilidad.

habilidades, actitudes y
aptitudes, que pusdan gjercer
como formadores internos

de la compania.

Durante los afios 2019 y 2020 se ha continuado con el programa Jévenes Talentos, con
el objetivo de guiar y mostrar herramientas a personas que tengan potencial de

proyeccion a futuro.

NO. Participantes

1

NO. Participantes

2020

Para ofrecer la maxima calidad y eficiencia, y con el fin de conseguir la Excelencia en la
imparticion de la formacion, se alternan diferentes métodos y junto con la formacion
presencial se imparte formacidon online a través del Campus Virtual de Caser
Residencial. En 2019 y 2020, a través del aula virtual, se siguen impartiendo los
itinerarios formativos dirigidos a los nuevos empleados de la Compaiiia.

2019

VI

1.257

ALUMNOS
MATRICULADOS EN
CUR5S0S DEL AULA
WIRTUAL

5.176

DE FORMACION
OFRECIDAS EN ALULA
VIRTLIAL

2020

7N\

3.028

ALUMNOS
MATRICULADOS EN
CURSOS DEL AULA
VIRTUAL

29.179

DE FORMACION
OFRECIDAS EN ALULA
VIRTU AL
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Para el desarrollo de nuestros profesionales y para conseguir el mejor desempefo,
realizamos la evaluacidon del desempefio de nuestro personal, siendo los resultados los
siguientes:

EVALUACION DE EVALUACION
DESEMPENO DE DESEMPENO

2019 2020
56,81% 50%

La realizacion de la evaluacion del desempefo ha sido menor debido a la situacién derivada
de la Covid-19.

En esta tematica, destacamos las siguientes acciones por centros:

NO ACCIONES

9 Ampliar formacion al personal de los centros dentro de la jornada
[m’: laboral _B_‘

Compartir con los equipos de base |la informacion sobre objetivos y
l_ 0 proyectos _n.l

"1 Estancias temporales de trabajadores en otras residencias caser o
l.[_ intercambios para adquirir buenas practicas.

Facilitar cambios de turno para formacion universitaria o de cualquier
B,

=

r Fomentar la estabilidad en la contratacion _n_l
r@ Formacion continuada a equipos profesionales _H_l

Sistematica de apoyo, reconocimiento y evaluacion continua del

trabajador
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IMPACTO POSITIVO EN LA COMUNIDAD

Esta tematica pretende entre otras cosas, acabar con la pobreza a nivel global. La proporcion
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. Sin embargo, estos datos
se veran afectados por la pandemia de la Covid-19 para el aifio 2020, estimacion que supone
el aumento de la pobreza por primera vez en 20 afios entre un 9,1 % y un 9,4 %.

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
econdémicas, mercadillos solidarios de manualidades elaboradas por residentes para
recaudar fondos para familias necesitadas y campafias de Navidad para que personas sin
recursos coman, cenan y duerman acompafiadas 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 vy
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

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 investigacion médica de distintas patologias (Alzheimer, malaria,
Parkinson, fibromialgia, enfermedades raras, cancer......).
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En cuanto a las acciones por centros en tematica de impacto positivo en la comunidad, se
destacan:

N© ACCIONES

I // Recogidas para donaciones
P recosiass para donaciones

e
r:le’/

[ ]
|I(|:\ Eliminacion de barreras arquitecténicas E

A Acceso Gratuito a Ayudas Téchnicas B

rmj Acompafamiento a personas en exclusion social
A RE A
r @ Colaboracion con asociaciones locales n

Q-?J Fomento de comida sana
r

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 vision 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 Visién y cumplir la Mision,
necesitan contar con alianzas sélidas para el adecuado funcionamiento de los servicios. Por
ello, desarrollan una politica de colaboracién, 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.
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Caser Residencial concierta mas del 45% de su
actividad con las Administraciones Publicas de
diversas Autonomias: Madrid, Generalitat de
Cataluna, Pais Vasco, Rioja, Castilla Ledn, Galicia,
Murcia, Extremadura y Aragdén. Desarrollamos
Alianzas con las grandes confederaciones del
sector como AESTE, asociaciones de pacientes,
otras como la AEC, el CEG, universidades vy
sociedades cientificas como la SEGG.
Contribuimos a la insercidn social de personas con
diversidad funcional, colaborando con diferentes
asociaciones como Prodis Madrid, en CR Santa
Hortensia. También colaboramos con la formacion
de personal discapacitado en CR Betharram y CR
Anaka, (GUREAK y AFANIAS) y dos lavanderias
externas de centro especial de empleo.

dAcaser
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v

ha

Nuestra colaboracién con entidades para desarrollar proyectos sociales y diversidad se

traduce en estos datos:

No. ACUERDOS DE COLABORACION A NIVEL NACIONAL CON ENTIDADES DE DESARROLLO

DE PROYECTOS SOCIALES Y DIVERSIDAD

NACIONAL
80
70
60
50
40
30
20

74

10

N° ACUERDOS COLABORACION A NIVEL

2019 2020

m Resultados
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N° BENEFICIARIOS PROYECTOS SOCIALES DE EMPLEABILIDAD

NO. Beneficiarios proyectos sociales de
empleabilidad

140
120
100
80
60
40
20

m Resultados

2019 2020

Durante el afio 2020, se ha producido una ralentizacién de los acuerdos de colaboracién a
nivel nacional con entidades de desarrollo de proyectos sociales y diversidad, asi como de
los beneficiarios de los proyectos sociales de empleabilidad debido a la situacion de
pandemia por la Covid-19.

En esta tematica se han realizado las asiguientes acciones por centros:

NO ACCIONES

i,;"*‘. Acuerdos con empresas que ofrecen servicios con descuentos
- ﬁ)' para empleados

18 Colaboracion con asociaciones sin animo de lucro, ong's en
re '] diferentes proyectos

Colaboracion con centros de formacion profesional y universidades
[ con convenios de practicas para alumnos

[L?,] Conferencias y talleres impartidos por especialistas/ colaboracién
con asociaciones
[RAd

r@ X Fomento de contratacién con entidades de reinsercion social _n_l

OPEN o o o . . o
LI Jornadas de puertas abiertas con asociaciones de jovenes y nifios

l‘g"z Participacion en jornadas del sector sociosanitario

_ Programas intergeneracionales en colaboracion con diferentes
FM entidades y tematicas
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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 demografico, la rapida
urbanizacion, el desarrollo econdmico y las modalidades cambiantes
de consumo. Ademads, esta demanda se intensifica con el cambio
climatico y los fendmenos meteoroldgicos 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:

Verificacion de la pérdida de agua en grifos y cisternas
Minimizacién del consumo de agua en el mantenimiento de jardines (goteo, etc....)

Depuradora en buenas condiciones (mantenimiento preventivo)

U U R

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.

REDUCCION EN EL CONSUMO DE AGUA

e 2019 <2020 En 2020 se produce un aumento en el consumo de agua
debido a la necesidad de desinfeccién acusada que se
7,44% produce como consecuencia de la Covid-19.

Se destacan las siguientes acciones por centros relacionadas con esta tematica:

NO ACCIONES

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

Verificacion de la pérdida de agua en grifos y cisternas
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GESTION RESPONSABLE DE RESIDUOS

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 ultimos afios. Una gestion 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 aplicacién de sistemas de gestién de residuos que permita dar
una solucién aceptable del problema desde el punto de vista ambiental, por ello Caser
Residencial apuesta por una gestidon 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.

RESIDUOS PELIGROSOS Y NO PELIGROSOS

A Residuos Peligrosos
h 2019

f )
771,81 Kg ".: Residuos No Peligrosos
i 2020 i 2020
2.967 Kg 3.366,09 Kg
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Caser Residencial presenta una serie de acciones que se llevan a cabo en los centros segun
el tipo de residuos que se genera:

NO ACCIONES

_| Control de productos desechables y medicamentos ﬂ

_g g Mejorar sistema separacion de residuos _
Recogida de aceite usado en contenedores estor

[ autorizado

Recogida objetos punzantes de enfermeria en cubetas

destinadas para este fin. Retirada por empresa autorizada

Uso del punto limpio y reciclaje; cartdn, pilas, toner,
vidrio

Utilizacion del SIGRE para medicamentos

EFICIENCIA ENERGETICA

El acceso a la energia segura y continua condiciona
enormemente las posibilidades de desarrollo humano,
social y econdmico. La poblacién mundial esta creciendo
y también crece con ella la demanda de energia, por lo
gue es fundamental hacerla llegar a toda la poblacién 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 optimizacién de los recursos como es la climatizacidon reduciendo asi el
consumo de energia, fomentando un mejor equilibrio del sistema y contribuyendo a un mejor
reparto de las fuentes naturales de energia.
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Caser Residencial también apuesta por la tecnologia LED, que se esta implantando en los centros
como, por ejemplo, Caser Residencial de A Zapateira o el Caser Residencial de Lleida, desde este
ultimo afio, 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.

REDUCCION CONSUMOS ENERGETICOS

Reduccién de consumos energéticos

2018 2019 2020

1,76%

2% A

1% o

0%

-1% -

2% -

3% -

4% -

-5%

Se trata de consumos energéticos referidos a agua, luz y electricidad, donde se aprecia la
tendencia de reduccidn, incluso en 2020, a pesar de la pandemia Covid-19.

Las acciones por centro mas destacables en esta tematica son:

NO ACCIONES

|| Ajuste de horarios y temperaturas en calefacciéon y aire
8| © || acondicionado
BCESERER

vy
oy e - My
s Colocacién de iluminacién LED —-—

1
—"))w Iluminacién mediante detectores de presencia —-—
[ Programacién de luminaria —n—

Il
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SENSIBILIZACION EN SOSTENIBILIDAD

Caser Residencial asume el reto de contribuir a un desarrollo econédmico, social y medioambiental

sostenible mediante la aplicacion de acciones de sensibilizacion para favorecer un desarrollo

sostenible e igualitario.

A continuacion, se recogen ejemplos de acciones orientadas a diferentes grupos de interés que

se llevan a cabo en los centros residenciales:

s 3 Incentivar a que todos los trabajadores reciclen

N© ACCIONES

.

[ ]
\k 'Y Participacién en carreras para fomento de actividad fisica y
—(' / habitos de vida saludable en la plantilla

Participar y colaborar con los centros de formacion en el disefio
de las necesidades formativas en el ambito sociosanitario

Sensiblizacion en medidas de proteccion medioambiental y ahorro
energético (apagado de luces, ...)

Promover €l consumo racional del agua en los centros (ajuste de
caudales de agua, concienciacién al personal sobre el consumo
responsable)

Acciones para concienciar la importancia del reciclaje y efectos
sobre el cambio climatico

Desayunos saludables de forma regular (fruta, bizcocho
“saludable”...)

Fomentar habitos de vida saludable: trabajadores, residentes y
familiares

Fomentar que los trabajadores acudan andando o en bici al
—O O centro
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INDICADORES DE GRADO DE CUMPLIMIENTO CONSOLIDADO EN TOTAL DE CENTROS
RESIDENCIALES DE OBJETIVOS DE LAS ACCIONES RELACIONADOS CON LOS ODS

Promedio cumplimiento 2019

108% 0%
106% 105%
104%
101%
102% TR
100% o
98% % g 9TH 9% OT% 97%
96% %
94%
92% m Resultados
90%
88%
A & \\ & S & & 2 2 &
< c§’® \z\é{@ o S (Z"C \),b o8 <<§\ «& & \)'o\ °b°b ‘9\) \ 6@(\ .\‘9&@ \\)‘90 R\'D&
2 s . I o &
. " & ¥ a- EINS Q]{,@ o) o N & & 2 As

Durante 2020, todas las acciones que se han desarrollado a nivel de centros residenciales
se refieren al despliegue del Plan de Contingencia para la contencién de la Covid-19.
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6_ INDICADORES DE GRADO DE CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS DE LAS ACCIONES RELACIONADOS CON LOS ODS

Caser Residencial mantiene su compromiso del despliegue de sus Politicas de desarrollo

sostenible en un Plan de Accidn corporativo para contribuir a un desarrollo econémico, social
y medioambiental sostenible. En 2019 identificamos como ODS prioritarios a los que
contribuye Caser residencial, alineado con la Misidn y Vision de nuestra compaiiia:

ODS 3: Salud y Bienestar

ODS 4: Educacion de Calidad

ODS 8: Trabajo Decente y Crecimiento Econémico.

FIN
DE LA POBREZA

ACCIONES

Impacto positivo en la Comunidad
Alianzas responsables y didlogos con Grupos de Interés

Impacto positivo en la Comunidad
Gestién Responsable de Recursos

SALUD
Y BIENESTAR

L N N N

Sensibilizacion en sostenibilidad

Proteccion de los Derechos Humanos y Laborales
Alianzas responsables y didlogos con Grupos de Interés
Experiencia y Fidelizacién del Cliente

Impacto positivo en la Comunidad

EDUCACION
DE CALIDAD

Sensibilizacidon en sostenibilidad
Gestién del talento y Desarrollo Profesional
Alianzas responsables y didlogos con Grupos de Interés

IGUALDAD
DE GENERD

¢

Proteccién de los Derechos Humanos y Laborales
Cultura de Diversidad e Igualdad
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ACCIONES

Gestién Responsable de Recursos
Sensibilizacién en Sostenibilidad
Gestién Responsable de Residuos
Gestién Responsable del Agua

L N N

Minimizacion de Impacto Ambiental
Eficiencia Energética
Sensibilizacion en Sostenibilidad
Gestion Responsable de Recursos

TRABAJO DEGENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

L N N N N

Alianzas responsables y dialogos con Grupos de Interés
Proteccion de los Derechos Humanos y Laborales
Gestién del talento y Desarrollo Profesional
Sensibilizacion en Sostenibilidad

INDUSTRIA,
INNOVACION E
INFRAESTRUCTURA

L N N N NN

Experiencia y Fidelizacidon del Cliente
Gestién del talento y Desarrollo Profesional
Innovacién

Impacto positivo en la Comunidad

Gestién Responsable del Agua

‘I REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

LN N N N N

Cultura de Diversidad e Igualdad

Experiencia y Fidelizacion del Cliente

Proteccion de los Derechos Humanos y Laborales
Impacto positivo en la Comunidad

Alianzas responsables y didlogos con Grupos de Interés

CIUDADES
T comomnanes

SOSTENIBLES
1
A MH

=
mm|==
| |

L N N

Impacto positivo en la Comunidad
Gestion Responsable de Residuos
Sensibilizacion en Sostenibilidad
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&

A Sensibilizacion en Sostenibilidad
m A Minimizacién de Impacto Ambiental
i A  Gestién Responsable de Recursos
13 POREL CLINA A Minimizacién de Impacto Ambiental
@ A Gestion Responsable de Residuos
A Eficiencia Energética
A Sensibilizacién en Sostenibilidad
1 VIDA
SUBNARINA 4 Sensibilizacion en Sostenibilidad
A Gestién Responsable del Agua
A Minimizacion de Impacto Ambiental
15 roessmaus 4 Gestion Responsable de Residuos
. 4 Sensibilizacién en Sostenibilidad
’* A4 Minimizacién de Impacto Ambiental
1 PAZ, JUSTICIA
St NS A Impacto positivo en la Comunidad
A Sensibilizacion en Sostenibilidad
A Proteccion de los Derechos Humanos y Laborales
17 g
LDS OBJETIVOS A L, ,
A Alianzas responsables y dialogos con Grupos de Interés

Debido a la situacion disruptiva vivida con la pandemia Covid 19 en nuestro sector, nuestro
foco en el desarrollo de los siguientes planes de accion, se han llevado a cabo como
despliegue de Emergencia de nuestro Plan de Continuidad que se llevaron a cabo desde el
area Corporativa para Desarrollo Sostenible de Preservacién de la Vida y la Salud de
nuestros Mayores y nuestros Profesionales, asi como todos los recursos necesarios para el
logro de este reto global y social inesperado.
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A continuacién, se refleja las acciones vinculadas realizadas durante 2020 que se
implantaron en Caser Residencial para la proteccion y contencion de la Covid-19, vinculado
a los proyectos establecidos en Plan de Accién Corporativo RSE que continuara desde
nuestra nueva normalidad en 2021.

1. NEGOCIO SOSTENIBLE

1. Proyecto Mi espacio

Espacios comunes en todas las residencias de la compaiiia bajo identidad corporativa.
Adecuacion 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.

Dada la situacién experimentada en 2020 con la pandemia provocada por la Covid-19, este
proyecto se ha transformado en la adecuacién de todos los espacios y estancias del total de
centro para residentes, adaptados a cada perfil segun cohortes establecidos por Plan de
Contingencia ante COVID 19, para la creacién de grupos de confianza, reforzando su
seguridad y confianza de la preservacion de la vida.

Indicador: N© de centros

Objetivo: Implantar proyecto 20 centros / 1 mes
Consecuciéon:20 centros implantados

ACCIONES

1.a Estudio de perfiles de residentes en cada uno de los centros y segmentacion por cohortes
segun exposicion a virus Covid 19.

1.b Adecuaciéon de espacios, mobiliarios, circuitos de limpio y sucio, y habitaciones
individuales o dobles segun Plan.

1.c Compra de material para sectorizar, sefializar la misma y recursos soporte para asegurar
la propia sectorizacion, la realizacién de servicio asistencial y de servicios generales, sin
efectos de contaminacién en centro.

56



Acaser

residencial
2. Portal Familias Caser Residencial

Plan de Comunicacién reforzada para crear confianza y Vinculacion Caser Residencial
Familias bidireccional con familias y residentes en Crisis Covid 19 online mediante
videollamadas como medio de Comunicacion, potenciando asi el contacto y facilitando el
acceso a la informacion.

Indicador: N© de centros

Objetivo: Implantar proyecto 20 centros / 1 mes
Consecuciéon:20 centros implantados

ACCIONES

2.a Disefio de Plan de Comunicacién de Videollamadas.

2.b Incorporacion de Personas de Equipo Experto para generar confianza y Tranquilidad con
Psicdlogos y Trabajadores Sociales durante Plan de Contingencia.

2.c Compra de materiales IT de Tablets para facilitar la realizacion de las video llamadas
para todos los centros.

2. BUEN GOBIERNO Y COMPROMISO ETICO

1. Comunicacién Buen Gobierno y codigo ético a Grupos de Interés

Comunicacion para Visibilizar a nuestros grupos de Interés; prescriptores, residentes y
familias, proveedores, partners, aliados y Sociedad. Nuestro compromiso con Buen
Gobierno y Codigo ético de Caser Residencial en formato digital y offline mediante la Difusién
en Memoria Corporativa 19 de Politica RSE y Plan de Accién de Area Corporativa

Indicador: Salida de Memoria 19

Objetivo: Comunicar Memoria Corporativa 19 a Grupos de Interés

Consecucion: Emisién de Memoria Corporativa 19 por Comunicacion Caser Residencial
ACCIONES

1.a Realizaciéon de Memoria Corporativa 19.

1.b Facilitar Acceso de Memoria Corporativa RSE a todos nuestros grupos de interés.
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2. Difusion Pildora Formativa y 10 principios

Introduccion Plan de acogida de la Compafiia la Comunicacién para Visibilizar ante el Grupos
de Interés: Personas, las que conformamos Caser Residencial, los 17 ODS (centros y
soportes de comunicacién).

Indicador: N© de trabajadores que realizaron formacién de Plan de Acogida.
Objetivo: Implantar total trabajadores reclutados proyecto / 1 afio
Consecucion: 571

ACCIONES

2.a Realizacion Contenido de Pildora Formativa.

2.b Introduccion de Contenido sobre Difusion
de Pildora formativa.

Los Objetivos estimularan en los préximos afios la
accion en las siguientes esferas de importancia critica
para la humanidad y el planeta.

3. COMPROMISO CON EL TALENTO:

1. Caser Te Cuida

Programa de Actividades para la Promocién de Habitos de Vida Saludable en empleados, en
torno a la Alimentacion, Actividad Fisica y Entornos Sostenibles. Promocién de la salud de
forma sistematica y global.

e Alimentacién saludable
e Actividad Fisica y deporte
e Bienestar, Salud Emocional y Convivencia.

e Entorno Sostenible.

e Seguridad y Prevencion de Riesgos.
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Caser residencial se ha volcado particularmente, durante 2020 y dentro del ambito de la
pandemia a nivel mundial derivado de la Covid-19, en el despliegue de actuaciones con foco

en preservar el bienestar y la salud de nuestros mayores y trabajadores.

Para el logro de la difusidon y despliegue de las medidas a tomar para el desarrollo de las

actuaciones, se ha generado:

4 Protocolos especificos de PRL, incluido protocolo especifico para trabajadores
especialmente sensible.

A Evaluacion Semicuantitativa de riesgos por exposicion a Covid-19.

4 Adecuacion de la Evaluacion de Riesgos de Puesto de trabajo contemplando el Covid-
19 como riesgo bioldgico.

A  Formacién especifica.

4 informaciones mediante infografias y cartelerias.

4 Herramientas de gestion para el seguimiento de la evolucion de la crisis sanitaria en

nuestros centros.

Nosotros no hemos sido ajenos a esta actividad desplegada para afrontar la crisis sanitaria.
En este sentido, la actividad empresarial desarrollada por Caser Residencial para el logro de
la Gestion de la Prevencién de Riesgos Laborales para la intervencion y prevencion de la
COVID 19, tanto en su Linea de Negocio de centros residenciales y Centros de Dia, como

en la Linea de Negocio de Servicio de Ayuda a Domicilio, es considerada como critica.

Nuestro compromiso se ha desarrollado en la creacién e implantacion de un Plan Marco de

Gestion e Intervencion Covid-19, que tiene como ejes fundamentales:

A La convocatoria de grupo de crisis Covid, tal y

. o 22X
como refleja Plan de continuidad de negocio f.( _}’?W\ CoVID-19 Respuesta
por riesgo bioldgico, con reuniones de control e/

y seguimiento con cada centro con Comité de -
Gestidn, con reporting diario de situacion.

A El establecimiento de Protocolo Covid-19, actuacion ante la enfermedad por
coronavirus Covid-19.

A La comunicacion y envio formacién sobre Covid-19.

4 Presentacion sobre los protocolos de PRL mediante Reuniones de CSS.

4 Comunicacion y transmisidon de Protocolos de Actuaciéon en PRL a todos los centros y

servicios, con informacién sobre uso de EPI’s en caso de aislamiento.
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Comunicacion y envio de Planes de Contingencia para su adaptacion por los centros,
elaborados por el Area de Calidad, Innovacion y Prevencion.
Creacion y definicion de funciones de Puesto de Responsables COVID en centro y
Coordinador Nacional COVID.
Convocatoria de Reuniones de seguimiento Covid en Centros de Control y
seguimiento con total de centros por Comité de Gestion y Coordinador Nacional
Covid.

Las medidas que hemos aplicado durante este periodo de pandemia, con el objetivo de

proteger la seguridad y salud de los residentes, usuarios y trabajadores de Caser

Residencial, son las siguientes:

A

A

M

Implantacién del Plan de Contingencias por Centro, que incluye:
. Analisis Detallados de las Infraestructuras del Centro.
Sectorizacion del Centro por cohortes en caso de brote.

. Analisis detallado de las caracteristicas de Residentes.

1

2

3

4. Recursos Humanos Disponibles.

5. Equipos de Proteccién Individual.

6. Continuidad de la Actividad tras Infeccidn de Residentes.

7. Continuidad de la actividad tras infeccion del Personal.

8. Actuaciones ante la falta de personal por infeccién o presencia de sintomas.
Protocolo de Medidas Proteccién por Covid-19, que comprenden las actuaciones
diarias en centro durante cuarentena:

1. Dispersion de Contaminacion.

2. Limpieza y gestidon de residuos.

3. Determinacion de Responsable y dotacién de EPI 's.

4. Cocina, lavanderia y circuitos de sucio /limpio.

Plan de Desescalada por centro:

1. Espacios de sectorizacién del espacio por cohortes.

2. Medidas para el desconfinamiento y vuelta a la normalidad en centro segun
sectorizacion.

Procedimiento para reanudacion de visitas.
Procedimiento para deteccién y comunicacién de un nuevo caso de covid-19

Procedimiento para salidas a hospital, centro médico, consultas externas.

o v AW

Procedimiento nuevos ingresos.
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4 Protocolo de Visitas y Salidas por Centro.

A Protocolo de Proveedores por Centro.

A Desarrollo Completado de la Estrategia de Plan de Vacunacién del Gobierno de

Espafia en nuestros centros residenciales, con:

® aplicacién de la vacuna a nuestros residentes y trabajadores en coordinacion

con los servicios de salud.

® formacion e informacién sobre tipologia de vacunas, funcionamiento,

beneficios y riesgos de vacuna aplicada.

Indicador: % de Grado de Cumplimiento de Marco Gestién de Prevencién e intervencién
COoVviD

Objetivo: Cuidar a las Personas que conformamos Caser Residencial y cuidan a nuestros
Mayores

Consecucion: 100%
ACCIONES

Realizacion de Acciones establecidas en Marco Gestion de Prevencion e intervencion COVID

4. COMPROMISO CON LA SOCIEDAD:

1. Caser Residencial Te Cuida

Caser Residencial ha respondido a la emergencia de la COVID-19, abordando retos

empresariales que se han presentado mas urgentes y complejos que nunca.
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El impacto y contribucién de la labor en la RSE de Caser Residencial a raiz de la
COVID-19 se ha materializado en cinco ambitos claramente diferenciados:

Relacional:

Organizacional:

Alianzas y redes de Conocimiento: Contribucién de la RSE

para la generacién y

.. - Contribucién en la
colaboracién solidarias

Il

capacidad de influencia generacién y difusion suministro de

de conocimiento
relativo a la COVID-19.

para la captacién y materiales de primera

redistribucion de necesidad

Bienestar S

recursos

Econdmico:

Generacién de valor Impacto de la RSE en el

apoyo e impulso de

econdmico para los

distintos grupos de cuestiones sociales

. . béasicas (salud
interés. ( ’

educacidn, etc.).

Durante este momento de pandemia por la Covid-19 y relacionado con la asociacién al
Pacto Mundial y la clara vocacion de contribuir al crecimiento y sostenibilidad, Caser

Residencial ha desplegado acciones como:

1.- Colaboracidon con asociaciones sin animo de lucro de
ambito sanitario compartiendo conocimiento, generando
asi un impacto positivo en la Comunidad generando

alianzas y redes de colaboracién solidaria.

2.- Incremento de Contratacién de personal para

refuerzo en tareas asistenciales y de servicios generales,
generando valor econémico para la sociedad.

3.- Resolucion de conflictos, respetando los valores de la compafiia y apostando siempre
por la conciliacién con acciones dirigidas a proteccién de colectivos de trabajadores
especialmente sensibles y didlogo continuo con enlaces sindicales, lo que supone una
proteccién de los derechos humanos y laborales.

4.- Acuerdos y alianzas para la sostenibilidad social, mediante la sinergia entre Sistema
Publico de salud y Servicios Asistenciales en los centros para dar soporte en el cuidado
de nuestros mayores.
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5.- Fomentar la estabilidad de la contratacién y la adaptacién del puesto de trabajo a

nuevas formas de trabajar mediante la formacién continua y actualizacion del
conocimiento sobre la enfermedad, para mantener nuestro compromiso con la gestiéon

del talento y el desarrollo profesional.

6.- Adecuacidén de espacios y estancias determinados por los planes de contingencia
segun cohortes, preservando el bienestar y la salud de nuestros residentes vy
trabajadores.

7.-Proporcionar seguridad a residentes y trabajadores, mediante el suministro de
material de primera necesidad y la correcta utilizacién de equipos de proteccidn

individual.

Indicador: % de Grado de Cumplimiento de Marco Gestién de Prevencién e intervencién
COVID.

Objetivo: Cuidar a las Personas que conformamos Caser Residencial y cuidan a nuestros
Mayores

Consecucion: 100%
ACCIONES

Realizacion de Acciones establecidas en Marco Gestion de Prevencion e intervencion COVID
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