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Nuestro compromiso

Desde nuestros inicios hemos tenido presente el impacto que nuestra entidad, de manera
directa e indirecta, ha tenido en la sociedad y por ende en las personas.

Desde hace varios afios hemos elaborado memorias de Responsabilidad Social Corporativa (RSC)
como la que nos ocupa. En esta memoria ademas de plasmar las actuaciones desarrolladas tanto
a nivel econédmico, y social como medioambiental durante el ultimo ejercicio y el grado de
cumplimiento de nuestros objetivos, presentamos nuevos compromisos de futuro.

Desde nuestra génesis nuestra cultura, basada en la ética profesional y el respeto a los derechos
humanos, se ha comprometido con el desarrollo de politicas en materia econdmica, social y
ambiental que estdn presentes en todos los procesos de nuestra entidad. Este enfoque nos ha
permitido ser conocedores de las necesidades de todas las partes interesadas y responder de
manera responsable a estas nuevas necesidades generando valor y desarrollando servicios
sociales innovadores y de calidad.

La mejora de la calidad de vida de las personas a las que atendemos y de los equipos
profesionales que conforman nuestra entidad, la salvaguarda de los recursos de nuestro
entorno, el aumento del impacto positivo de nuestra actividad, la homogeneizacién vy la
profesionalizacién de los procesos son pilares bdsicos de nuestro compromiso de ofrecer dia a
dia beneficios para la sociedad.

Fdo. Francisco Colell Farré
Presidente
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Quienes somos

ARQUISOCIAL S.L. (en adelante, Arquisocial) es una empresa privada de servicios con domicilio
social en C/Cabezo Buenavista, N2 7, 50007, Zaragoza.

Se constituyd en el afio 1995 como una Sociedad Limitada y tiene por objeto social la gestidon de
servicios sociales y formacion. Nuestra organizacidon centra su actividad en todo el territorio
nacional.

A 31 de diciembre de 2019, Arquisocial contaba con un total de 3.110 empleados.

Arquisocial es un proyecto que tiene su base en dos consignas imprescindibles para el correcto
desarrollo de cualquier labor: la mejora continua y la calidad.

Nace con la finalidad ultima de promover una mejor calidad de vida de todos aquellos colectivos
que desean integrarse en su entorno y en la sociedad, ofreciendo, a través de diversos
programas y servicios, una intervencién profesional a los sectores de poblacién mas vulnerables.

Arquisocial esta presente en 23 provincias espafolas, con
mas de 58 delegaciones distribuidas por todo el territorio
espafnol. Dispone de dos sedes centrales ubicadas en
Zaragoza y Madrid, que permiten mejorar la gestion de los
recursos, favoreciendo una dptima atencion de los servicios
regentados.
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Geograficamente, desde los inicios, se han ampliado las
delegaciones. Estas se encuentran asociadas a los proyectos

°

_ o sociales que desarrolla la organizacidn e integradas por
- profesionales especializados en materia de accidn social.

Arquisocial centra sus esfuerzos y recursos en la especializacidn de la gestidn en el sector los
Servicios Sociales, para lo que trabaja en diferentes areas que le permiten llegar a un gran
numero de colectivos.
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Arquisocial persigue como fin Ultimo proporcionar respuestas eficaces y medios apropiados a la
demanda social existente, mediante un servicio préoximo, humano, de calidad y con el
compromiso de la mejora continua. La consecucidn y logro de este fin y de estos propdsitos,
pasard por alcanzar unos objetivos generales, que se concretan en:

e Satisfacer y sobrepasar las expectativas que los clientes esperan de los servicios,
contribuyendo a su propio éxito.

e Concienciar e involucrar a toda la organizacién en un programa de mejora continua.

e Fomentar la participacién, a todos los niveles, del personal humano que compone
ARQUISOCIAL, logrando el ambiente de trabajo idéneo para que cada uno pueda
desarrollar sus habilidades en beneficio de nuestros clientes y, por lo tanto, también de
la organizacion.

e Lograr, especialmente a través de nuestra division de 1+D+l, un adecuado feedback de
nuestra actividad, asi como una rapida y eficaz respuesta a las nuevas necesidades de
accion social.

e Garantizar una correcta trayectoria de la entidad a largo plazo.

e Diversificar las actividades y las dreas geograficas de actuacidn, liderando la apertura de
nuevos mercados.

Los Servicios de Ayuda a Domicilio se establece como el servicio caracteristico por excelencia de
Arquisocial, representando el 30,97%. El resto de servicios se distribuyen segun la siguiente
tabla:

Distribucion de los servicios prestados por Arquisocial

Residencia 4,42%
CD 7,08%
Menores y familia 23,01%
Educacién 7,08%
Sin hogar y adicciones 7,08%
Mujer 4,42%
Empleo 5,31%
Cursos 1,77%
Otros 8,85%

Arquisocial define a sus grupos de interés como aquellas personas o colectivos que se ven
afectados o tienen impacto en las actividades, servicios o productos de nuestra Organizacidn.

Con el fin de potenciar la sostenibilidad a largo plazo, es especialmente relevante identificar y
segmentar a nuestros grupos de interés y desplegar mecanismos que nos permitan comprender
cuales son sus necesidades y expectativas con el fin de crear valor para todos y obtener su
confianza.
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Los principales grupos de interés que identificamos y a los que nos dirigimos son:

Grupos de interés

Empleados

Clientes

Proveedores

Sindicatos
Administraciones Publicas
Sociedad

Medio Ambiente

Arquisocial asegura y regula la gestion responsable de los grupos de interés a través del
despliegue de diferentes mecanismos entre los que destacan:

Mecanismos desplegados para la gestion responsable de los Grupos de Interés

Cédigo Etico

Principios de actuacién

Manual

Normas

Plan de igualdad

Convenios laborales

Andlisis de sugerencias y reclamaciones
Estudio de satisfacciéon

Grupos de mejora

Supervisién y seguimiento

Nuestra organizacién ha recibido las siguientes certificaciones o distinciones:

Certificaciones y distinciones

Certificacion de Calidad UNE-EN ISO 9001:2015

Certificacién en Gestidn Medioambiental UNE-EN ISO 14001:2015
Certificacién en Seguridad de la Informacion UNE-ISO/IEC 27001:2014
Certificacidon en Seguridad y Salud en el Trabajo ISO 45001:2015
Auditoria Energética UNE-EN 16247-2 (Edificios)

Servicios para la promocién de la autonomia personal y para personas en
situacion de dependencia. Gestidén de servicios de ayuda a domicilio UNE
158301:2015

Servicios para la promocién de la autonomia personal. Gestién de centros de
dia y noche UNE 158201:2015

Sello RSA concedido por el Instituto Aragonés de Fomento
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Distintivo de Entidad Colaboradora en Materia de Igualdad
QFOR

La organizacion esta suscrita y respalda diferentes iniciativas externas, estatutos, principios y
otros documentos de cardcter econémico, ambiental y social. Ejemplo de ello son:

Iniciativas, estatutos, principios y otros documentos desarrollados
externamente

Adhesién Pacto Mundial

Objetivos de Desarrollo Sostenible

Gobierno de la Organizacion

El Organigrama de Arquisocial es el siguiente:

CLIENTE

PRESIDENCIA

DIRECCION GENERAL

¢ ASESOR{A DE DIRECCION
SERVICIO DE FORMACION ¥ DIRECCIGN RRLL

" > DIRECCION
DIRECCION DE DIRECCION DE DEPARTAMENTO

PROYECTOS PERSONAL DE GESTION

DIRECCION DE
ORGANIZACION

DIRECCION
ECONOMICO-

ADMINISTRATIVA

Y SISTEMAS

Diz%z;mggfo DEPARTAMENTO | [ DEPARTAMENTO || DEPARTAMENTO || DEPARTAMENTO || DEPARTAMENTO

v 3 PRL
ADMINISTRATIVA || DECALIDAD || INFORMATICA || DEPROYECTOS || DEPERSONAL (|  DEGESTION

SERVICIOS Y

DELEGACIONES

El DEPARTAMENTO ECONOMICO-ADMINISTRATIVO, es el responsable de la contabilidad, las
finanzas y la administracion de la empresa.

El DEPARTAMENTO DE PERSONAL, engloba todo lo referente a las relaciones laborales con
nuestros empleados.
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El DEPARTAMENTO DE PROYECTOS, es el responsable de la preparacidn y presentacion de la
documentacion técnica y administrativa para la licitacién de los concursos publicos destinados
a la prestacion y gestion de servicios sociales.

El DEPARTAMENTO DE NUEVAS TECNOLOGIAS, el Departamento de Tecnologia, Informacién
y Comunicacidn de Arquisocial, dentro del mapa de procesos organizacional, es un
departamento de soporte con una triple mision:

= Asegurar la disponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacion.

= Dotar de las mejores herramientas, tanto a nivel software como hardware, a la
organizacion.

= Dar el mejor soporte a nuestros clientes internos (delegaciones y sede central).

El DEPARTAMENTO DE GESTION, es el 4rea de la empresa que se encarga del contacto directo
con los clientes, tanto administraciones publicas como entes privados. Las relaciones e
interaccidn son continuas y se personaliza dependiendo de las necesidades del propio cliente.

Las funciones de PRESIDENCIA y DIRECCION GENERAL son las de supervisién de las principales
actividades de la entidad.

Arquisocial tiene previsto la realizaciédn de un compromiso con el objetivo de no favorecer ni
formar parte de acciones de corrupcion, soborno y blanqueo de capitales con sus actuaciones
en nombre de la entidad.

En el afio 2019, Arquisocial no ha recibido denuncias por casos de corrupcion, soborno y
blanqueo de capitales.

Los procesos de la compafiia se desarrollan de acuerdo con el siguiente mapa de procesos

Satisfaccidn
del dliente

Satisfaccion
del usuario

Satisfaceion
del
alumnado

Aimin al . . H =
. }—)| M asificaciin H Imparticids ‘ H Sarddo al

liente

Parsosal \
\\__—/J Hmm
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Politica y Estrategia

La definiciébn de la politica y estrategia de Arquisocial, se realiza con una metodologia
consolidada en el tiempo, que permite su definicién y seguimiento. Atiende al siguiente proceso:

¢Quiénes somos?

¢Hacia donde vamos? ¢Qué logros ¢Como se concretan
¢Cudles son nuevos queremos conseguir? las actividades ?
rasgos?

DEFINICION
MISION, ANALISIS

IDENTIFICACION DESPLIEGUE CONCRECCION ELABORACION
OBIETIVOS ACTIVIDADES PLAN DE CUADRO DE

VISION Y : b
B ESTRATEGICOS PRIORITARIAS ACCION MANDO

VALORES

¢Cudles son nuestras ¢Qué actividades
fortalezas y debilidades? vamos a realizar para ¢Como medimos el
¢Qué oportunidades y conseguir los logro de los objetivos?
amenazas existen? objetivos?

De acuerdo con los principios de la organizacion, el andlisis estratégico considera fundamental
el compromiso de consolidaciéon y crecimiento, estableciendo para ello las politicas de
Arquisocial, fundamentadas en la Mision, Visién y Valores:

MISION

"Arquisocial " se configura como un grupo empresarial espanol formado por diferentes
entidades altamente especializadas en la investigacidn, disefio y prestacién de Servicios Sociales.

La razdn de ser de Arquisocial reside en la aportacién de valor a la sociedad a través de diferentes
lineas de negocio destinadas a mejorar la calidad de vida de las personas.

VISION

Arquisocial sera reconocida por su contribucion sostenible a la sociedad, configurandose como
un partner clave de las administraciones publicas, agentes privados del sector y otros grupos de
interés.

Queremos promover un futuro en el que todas las personas que componen Arquisocial
contribuyan con su talento e ilusidén a que los ciudadanos/as disfruten experiencias positivas,
gratas, queridas y deseables para los demas.

VALORES

Nuestros Valores determinan la forma de actuacidn y proporcionan una clara guia para las
relaciones internas y externas de la organizacién:
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Valores
Comprometerse en el dia a dia con las actividades y razén de ser
de Arquisocial:
Compromiso y lealtad = Involucrandose en el desarrollo de nuevos proyectos y
servicios.
=  Siendo proactivo y no reactivo en el trabajo.
Atesorar una adecuada cualificacion, asi como una correcta actitud
para el desempefio del puesto de trabajo:
= No quedando satisfecho hasta que se haya ejecutado
correctamente el trabajo encomendado.
= Dedicando el mismo esfuerzo, atencion y calidad a
cualquier actividad me agrade o no.
Desarrollar las tareas y actividades encomendadas con un alto
nivel de exigencia, cuidado y detalle:
Trabajo bien hecho = Revisando los trabajos desarrollados para evitar errores.
= Alentar la mejora continua para proporcionar valor a los
diferentes Grupos de Interés.
Utilizar datos e indicadores para conocer el funcionamiento de las
actividades y servicios, pudiendo tomar asi decisiones en
consecuencia:
= Planteando indicadores para conocer el funcionamiento
de los procesos.
=  Planificando el medio plazo orientandose a resultados.
Favorecer actitudes positivas que favorezcan un adecuado clima
de trabajo en el dia a dia:
=  Fomentando un clima de trabajo en el que prime el

Profesionalidad

Hechos y datos

llusion . S
esfuerzo y el 4nimo participativo.
=  Mostrando “ganas” e interés por las nuevas tareas y
retos.
Aceptar la diversidad de las personas que componen Arquisocial
como fuente de cooperacion y aportacion de valor a la sociedad:
Diversidad = Integrandose de manera adecuada en equipos de trabajo

multidisciplinares.
= Aceptando las ideas y criterios de los diferentes
colaboradores.

La Misién, Visidn y Valores son comunicados a los grupos de interés de Arquisocial.

El Cédigo Etico es una directriz para el cumplimiento normativo y précticas responsables,
obligatorio para todos los empleados y empresas de Arquisocial. Esta compuesto por la misidn,
visién y valores, los cuales se fundamentan en el cumplimiento normativo, en diversos
mecanismos de control que lo hacen real y en el compromiso de la entidad respecto a su
estrategia de RSC.

Es importante resaltar que la ética de la entidad interfiere directamente en la imagen y trato
que las personas de los servicios reciben. Arquisocial transmite este codigo a todas las personas
trabajadoras de la entidad a través del Manual de Acogida en la puesta en marcha de los
servicios. En este manual constan tanto la ética profesional propia de cada disciplina profesional
como la de la entidad en cuanto a los valores, principios, misién y vision institucional que se
basan en reflexiones tedricas sobre las consideraciones éticas sobre la actuacion, la normativa
que rige y los mecanismos de control que la entidad establece para la verificacion del
cumplimiento de los mismos. Ademas, en la actualidad se establece la estrategia sobre la
responsabilidad social corporativa de la entidad que se incorpora a este Codigo Etico.
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El Cédigo Etico de la entidad es de conocimiento publico por parte de todos los grupos de interés
de la organizacién con el fin de que todo el mundo conozca los pilares fundamentales de
Arquisocial.

Estrategia

Arquisocial tiene definido un Plan Estratégico para el periodo 2015 - 2020 y sus principales lineas
de actuacion son:

1. Gestidon de servicios: Llevar a cabo gestion de servicios sociales especializados de
manera rentable y bajo los estandares de calidad deseados.

2. Relaciones con clientes y colaboradores: Establecer relaciones de confianza vy
colaboracién con las entidades con las que trabajamos, ofreciéndoles apoyo y

asesoramiento en aquellas cuestiones que se requieran.

3. Gestion de procesos transversales: Politicas de personal, formacion interna, PRL,
proveedores, administracion, TICs e innovacién.

Este Plan es fruto de la reflexidon y el andlisis de informacién relevante interna y externa
desarrollado por Arquisocial en la que se han tenido en cuenta las siguientes fuentes:

Fuentes de informacion relevantes

Informacién de los Grupos de interés

Estudios del Sector

Resultados de las politicas

Para Arquisocial, la sostenibilidad significa desarrollar la actividad generando valor, es por ello
que establece la Estrategia de Responsabilidad Social fundamentada en los siguientes principios:

Personas. Mejorar la calidad de vida de las personas a las que presta servicio. Ademas,
desarrollar servicios de calidad promoviendo actuaciones de impacto en la sociedad (acciones
de sensibilizacion, de visibilizacion de colectivos en riesgo, etc.) con las que fomentar los valores.

La politica de personal interno se basa en el reconocimiento de la diversidad como fuente de
enriquecimiento. La ética profesional y el cumplimiento de los Cédigos Deontoldgicos de cada
profesidn son los pilares basicos.

Cliente. Arquisocial trabaja mano a mano con la administracion, desarrollando servicios sociales
cada vez mas especializados, cubriendo las necesidades cambiantes de la sociedad, colaborando
en la evaluacidn de los procesos y proponiendo, de manera activa, mejoras para los servicios.

Planeta. El cuidado del medio ambiente es una prioridad, a través de la puesta en marcha de
acciones de eficiencia energética y de recursos, asi como con el desarrollo de jornadas de
sensibilizacidn y educacidon medioambiental.

Sociedad. Arquisocial trabaja por la insercion sociolaboral de personas en riesgo de exclusion.
Colaborando en la imparticion de formacidn a colectivos desfavorecidos, estableciendo

‘l Informe de Sostenibilidad e 11
-y .
AdrRQUISOCIAL

técnica de bienestar



convenios con entidades del sector y haciendo un seguimiento personalizado a través de la
Agencia de Colocacion. Ademas, impulsando el comercio local a través de proveedores de cada
zona y apoyando el comercio justo.

organizacién de un modo transversal

Las tres lineas estratégicas para el desarrollo
de la Responsabilidad Social Corporativa en [:] i s i el e s 2 ek

la organizacién son:

1. Aplicar nuestra politica de RSC a 'Wtﬂ Difundir y sensibilizar a nuestros grupos
toda la organizacién: la gobernabilidad, la ‘ § J de interés sobre nuestra politica de RSC
transparencia, la politica de gestion de los
recursos humanos' de proveedores’ la | Difundir nuestra RSC a otras entidades

gestion del conocimiento y la innovacion y el g:;aiswblecer sinergias positivas para
medio ambiente.

2. Divulgar y sensibilizar a nuestros grupos de interés sobre nuestra politica de RSC: con el
fin de hacerles participes y fomentar la responsabilidad social en otros entornos, de resultar un
referente en la materia.

3. Difundir nuestra RSC a otras entidades para establecer sinergias positivas para ambas:
establecer partners que estén dispuestos en colaborar en la consecucion de los objetivos de
nuestra RSCy alertar a otras entidades al establecimiento de iniciativas propias de RSC.

Arquisocial contribuye a

través del despliegue de su oy

estrategia de RSC a la WY

consecucion de los

Objetivos de Desarrollo s E— S
Sostenible de Naciones A D P——
Unidas, establecidos en la -(8)- ﬁ/‘

Agenda 2030 de Desarrollo

Sostenible, con la finalidad .. IS
de erradicar la pobreza, o
proteger el planeta vy 9 D

asegurar la prosperidad,

los cuales se encuentran interrelacionados entre si, como clave de éxito.

Arquisocial ha establecido como prioritarios, por tener un papel especialmente activo, el ODS 3
Salud y Bienestar, ODS 5 Igualdad de Género, ODS 8 Trabajo decente y crecimiento econdmico,
ODS 11 Ciudades y Comunidades Sostenibles y ODS 12 Produccidn y consumo Responsable.

16 PAL JSTION
ESITEONES
OBJETIVOS

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

SALUD
YBIENESTAR

TRABAJO DECENTE PRODUCCIC

IGUALDAD
DE GENERO

Y CRECIMIENTO Y CONSUM
ECONOMICO RESPONS/

4
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Arquisocial desarrolla y mantiene estrategias de 1+D+l con la finalidad de seguir avanzando en
un modelo innovador, siempre ajustado a las necesidades de los clientes e impulsando acciones,
iniciativas y proyectos.

La innovacidn social ha asumido un papel central en la bdsqueda de soluciones de determinados
problemas sociales del dia a dia, y para ello Arquisocial cuenta con un catdlogo de innovacion
donde describe y desarrolla diferentes programas y proyectos de sostenibilidad social,
ambiental y econdmica, se pueden destacar los siguientes:

o Actuaciones sobre colectivos en riesgo de exclusion social.

o Actuaciones sobre menores con bajos perfiles de empleabilidad y escasa cualificacion.
o Actuaciones sobre personas mayores y sus familiares.

. Actuaciones dirigidas a infancia y familias.

. Actuaciones sobre mujeres victimas de violencia de género.

. Actuaciones sobre colectivos desfavorecidos.

. Actuaciones sobre personas con adicciones.

Riesgos

La direccién de Arquisocial agrupa los riesgos no financieros a los que se puede verse sometida
la Sociedad en dos grandes grupos: Estratégicos y Operacionales.

Riesgos Estratégicos son todos aquellos riesgos que puedan derivarse de la evolucidn en
conjunto de los Servicios Sociales, de la economia (crisis), de financiacidn, de reputacidn, de la
Administracion publica en general, en los que Arquisocial desarrolla su principal actividad y tiene
una dependencia real. En este punto cabe destacar que la evolucién que pueda experimentar el
Servicio Social no necesariamente va a suponer siempre riesgos para Arquisocial, también puede
suponer oportunidades.

Dentro de los Riesgos/Oportunidades Estratégicos hay dos categorias principales: servicio y
clientes.

Respecto al servicio se trata de anticipar qué tipo de servicio, qué caracteristicas de servicio van
a demandar los clientes y la sociedad, principalmente la administracién publica, uno de los
principales clientes. El hecho de haber crecido exponencialmente en los ultimos afios permite a
Arquisocial acceder a la mejor informacidn posible para valorar los posibles
riesgos/oportunidades que pueden surgir desde el punto de vista de servicio y actuar en
consecuencia.

En cuanto a clientes, la diferenciacion entre usuario final y la administracién correspondiente,
pone de manifiesto las cada vez mas dificiles contrataciones publicas, el incremento de
competenciay la evolucidon tecnoldgica de los servicios, unido a las informaciones de satisfaccion
de cliente usuario, que proporciona incertidumbre que es continuamente evaluada por la
Direccién para establecer los planes de actuacion oportunos.
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Riesgos Operacionales son todos aquellos que puedan impedir el normal funcionamiento de la
organizacién, como la comunicacidén interna, subrogacién de trabajadores y gestion del
conocimiento, que no permiten atender adecuadamente y/o no servir a los clientes, usuarios y
administracién. De acuerdo con la matriz de riesgos de Arquisocial, cada Riesgo Operacional
tiene definido su plan de contingencia.

Tabla de equivalencias para toma de decisiones:

Ocurrencia

10| 15|20 30| 35| 40(45 55| 60| 65| 70 80| 85

12|16 24| 28| 32| 36 44| 48| 52| 56| 60| 64| 68
9|12|15] 18| 21| 24| 27| 30| 33| 36| 39| 42| 45| 48| 51
6| 8|10] 12} 14| 16| 18|20] 22| 24| 26| 28| 30| 32| 34
3| 4| 5] 6] 7| 8 9/10{11|12|13|14|15|16|17
3 4 5|6 7 8 91011 12 13 14 15 16 17 18 19 20|Impacto
Calidad M.A P.R.L S.G.S.1

50
40

s N W A O
e o fw s lon

NI o oo

Si en el curso de las operaciones se detectara riesgo operacional no contemplado, la relacion de
los riesgos se actualiza inmediatamente. De la misma manera, si se detectara que algun plan de
contingencia no es lo suficientemente eficaz, se revisaria convenientemente. Ademas, una vez
al afio se procede a la revision formal de la lista de Riesgos Operacionales y de sus planes de
contingencia.

Arquisocial dispone de un Comité de Gestion de Riesgos, compuesto por las personas
responsables de cada uno de los departamentos de estructura de la entidad, que vela por la
actuaciény gestidon de cualquier tipo de riesgo que pueda detectar la entidad de caracter general
y en cada uno de sus servicios.

Indicadores clave de resultados no financieros

Los indicadores clave de los resultados no financieros, se realizan dentro del marco nacional
donde opera Arquisocial y atienden a las tres lineas estratégicas para el desarrollo de la
Responsabilidad Social Corporativa en la organizacion,

1. Aplicar nuestra politica de RSC a toda la organizacion.

2. Divulgary sensibilizar a nuestros grupos de interés sobre nuestra politica de RSC.

3. Difundir nuestra RSC a otras entidades para establecer sinergias positivas para ambas.
alineado con una de las lineas del Marco estratégico de la compaiiia, Afianzarse como referente
en la prestacion de servicios sociales y mas concretamente en uno de los objetivos: Mantener la
apuesta por la excelencia organizacional.

Es por ello, que el desarrollo de los citados indicadores obedece a garantizar el cumplimiento
con un riguroso seguimiento y control.
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Cuadro de mando del Plan RSC e Indicadores Clave de Resultados no Financieros

Perspectiva . Resultados
Plan RSC Indicador(es) T
RSC 2018 | 2019
ESTRATEGICA indice de satisfaccién de clientes.
Satisfaccion del cliente. Sustentando en el indice de renovacién de 97,61% 96%
servicios.
Satisfaccion de | del . 0BlJ.
atls ?CCI?? € laspersonas defa Indice de satisfaccion de trabajadores. ND
organizacion. 2019
Numero de reclamaciones recibidas por los N.D 80
Quejas, reclamaciones de grupos grupos de interés (usuarios y familias) ’
de interés. Numero de reclamaciones recibidas por los 0 0
grupos de interés (Administracion Publica)
Divulgacién y sensibilizacion de la Numero de acciones desarrolladas en pos de 5 3
RSC. la RSC.
Compromisos v provectos con la Numero de acciones desarrolladas con
X P y proy entidades del entorno, compromisos y 16 10
sociedad L
patrocinios.
PERSONAS Formacion de las personas de la Horas de formacién por empleado 1.99 1.002
organizacion. (promedio). ! !
Absentismo indice de absentismo. 7,61% 7,35
Numero de actividades realizadas para
Salud y Bienestar mejorar la salud y bienestar de los 9 10
trabajadores.
Accidentalidad indice de accidentalidad. 14,84 12,21
MEDIO ;
Calcular y mejora de los datos de
Al ly2 562,97 604,67
AMBIENTE eficiencia en la Huella de carbono. cances 1y ’
A to d iclado d |
C:::,)enn 0 dereciclado de papely Kg reciclados anuales. 820 1.150
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NUESTRAS PERSONAS
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Enfoque de Gestion

Para Arquisocial los trabajadores son el principal potencial de la compaiiia. Direccién General
junto con el Departamento de RRHH disefia y promueve acciones encaminadas a potenciar la
participacién, el desempeiio y el bienestar de las personas que componen la organizacién, con
un principio fundamental “Mejorar la calidad de vida de las personas a las que presta servicio”.

Las relaciones laborales se encuentran enmarcadas dentro de la legislacion vigente que aplica a
las actividades en el ambito laboral, plasmadas en los Convenios Colectivos que aplicaba a todo
el personal dependiente de Arquisocial.

Arquisocial promueve y cumple las disposiciones de los convenios fundamentales de la
Organizaciéon Internacional del Trabajo. El Pacto Mundial de la Organizacion de las Naciones
Unidas pide a las empresas adoptar, apoyar y promulgar, dentro de su esfera de influencia, un
conjunto de valores fundamentales en las dreas de derechos humanos, normas laborales, medio
ambiente y anti-corrupcion.

Arquisocial se encuentra comprometido con este conjunto de valores fundamentales, los cuales
gozan de consenso universal, y se derivan de las siguientes declaraciones:

e La Declaracién Universal de los Derechos Humanos.

e La Declaracién de la Organizacidn Internacional del Trabajo relativa a los Principios y
Derechos Fundamentales en el Trabajo.

e La Declaracién de Rio sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo.

e La Convencidn de las Naciones Unidas contra la Corrupcién.

Estos valores se centran en 10 principios a los que Arquisocial va a realizar su adhesion, que
apoyay promulga, materializandolos a en las actuaciones que lleva a cabo y que se plantea como
retos a futuro, en su Plan de Responsabilidad Social:

e Principio 1: Las empresas y los Derechos Humanos. Las empresas deben apoyar y
respetar la proteccién de los derechos humanos fundamentales, reconocidos

e Principio 2: Vulneracion de los Derechos Humanos. Las empresas deben asegurase de
gue sus empresas no son complices en la vulneracién de los derechos humanos

e Principio 3: Las empresas y la libertad de asociacidon. Las empresas deben apoyar la
libertad de afiliacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva

e Principio 4: Las empresas y el trabajo forzoso y coaccién. Las empresas deben apoyar la
eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién

e Principio 5: Erradicacion del trabajo infantil. Las empresas deben apoyar la erradicacion
del trabajo infantil

e Principio 6: La discriminacién en el empleo. Las empresas deben apoyar la abolicién de
las practicas de discriminacidn en el empleo y la ocupacién

e Principio 7: Las empresas y el medio ambiente. Las empresas deberdan mantener un
enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente

e Principio 8: Iniciativas para el respeto medioambiental. Las empresas deben fomentar
las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental

e Principio 9: Difusion de tecnologias ecoldgicas. Las empresas deben favorecer el
desarrollo y la difusién de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente

e Principio 10: Las empresasy la corrupcidn, la extorsion y el soborno. Las empresas deben
trabajar contra la corrupcidn en todas sus formas, incluidas extorsién y soborno
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Por otro lado, Arquisocial pretende disminuir las desigualdades sociales favoreciendo las
contrataciones de colectivos con dificultad, con el objetivo de la integracién de todas personas
y en la responsabilidad asumida como agentes sociales de promover el cambio.

Como no podia ser de otra manera y tal como reconoce el documento Misidn Visidn y Valores,
Arquisocial apuesta por valores como el didlogo y la paz social. Muestra de ello se manifiesta en
la constante colaboracién con los Representantes de los trabajadores, fruto del entendimiento
a lo largo de los anos.

De acuerdo con la actividad en la gestion de servicios publicos, Arquisocial, cumple
fehacientemente por ética y por obligacion, con toda la normativa laboral que afecta a todas las
personas trabajadoras de la entidad, asi como el estatuto general de los trabajadores y todos
los convenios especificos que a continuacién se detallan y que afectan a la plantilla en funcion
del servicio que gestiona:

- Convenio colectivo de ambito autondmico para la actividad de ayuda a domicilio de
Galicia.

- Convenio Colectivo de dmbito estatal de centros de asistencia y educacion infantil.

- Convenio Colectivo de Atencién Sociosanitaria a Domicilio de la Provincia de Ciudad
Real.

- Convenio Colectivo del Servicio de Ayuda a Domicilio de Baleares.

- Convenio Colectivo de Servicios de Ayuda a Domicilio afines del Principiado de
Asturias.

- Convenio colectivo del Sector de Residencias y Centros de Dia para personas
mayores de Madrid.

- Convenio colectivo estatal de accidon e intervencion social.

- Convenio colectivo estatal de reforma juvenil y proteccién de menores.

- Convenio colectivo marco estatal de ocio educativo y animacién.

- Convenio colectivo marco estatal de servicios de atencion a las personas
dependientes y desarrollo de la promocién de la autonomia personal.

- Convenio colectivo provincial de Alava del Servicio de Ayuda a Domicilio.

- Convenio colectivo regional de Castillay Ledn para la actividad de Ayuda a Domicilio.

- Primer Convenio del sector de Técnicos Superiores de Educacion Infantil Apoyo al
Aula de 3 afos en los Colegios Publicos de Aragdn.

- Diversos convenios internos de empresa anteriores a nuestra gestion.

Los convenios enunciados en el punto anterior no establece clausulado concreto relacionado
con la salud y seguridad en el trabajo, instando al cumplimiento legislativo vigente (Ley 31/95,
Ley 54/2003, RD 39/97,...).

La politica de personal interno se basa en el reconocimiento de la diversidad como fuente de
enriquecimiento. La ética profesional y el cumplimiento de los Cédigos Deontoldgicos de cada
profesidn son los pilares basicos. El objetivo es responder, en las mejores condiciones posibles,
a las expectativas de los trabajadores, a la consecucion de los objetivos y a los retos de futuro
de la compaiiia.

En la seleccion de personal de Arquisocial siempre priman las capacidades y aptitudes de las
personas que realizan las candidaturas en igualdad de condiciones, es por ello que la edad nunca
ha supuesto un inconveniente para la contratacion. Ademas, la diversificacion en la edad supone
algo positivo para los equipos de trabajo puesto que del tinte de la experiencia y del aprendizaje
reciente surgen nuevas sinergias.
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Arquisocial pretende disminuir las desigualdades sociales favoreciendo las contrataciones de
colectivos con dificultad, con el objetivo de la integracién de todas personas y en la
responsabilidad asumida como agentes sociales de promover el cambio.

Creemos que ademas del respeto legal (prevencién de riesgos, proteccién de datos, etc.) la
“CONSIDERACION” a las personas, es el factor fundamental para conseguir que sigan motivadas.
Por ello, Arquisocial ha definido y desplegado diferentes politicas de RR. HH. asi como, un Plan
de Gestién de RR. HH.

La politica de RRHH, de Arquisocial centra sus esfuerzos en:

o Desarrollo de mapas de conocimiento mediante la Formacién continua.
. Procesos de seleccidn eficaces.

o Fomentar el trabajo en equipo.

o Sistema de gestion del desempefio.

o Gestion del talento.

. Comunicacidn y participacion.

. Innovacion.

. Implementacion de estrategias de mentoring

o Fomento de estrategias mas activas de prevencidn: ergonomia y salud.
. Adaptacién de puestos de trabajo.

. Atender las necesidades de los trabajadores.

o Estrategias de retribucién adecuadas.

o Acciones de contratacion a favor de los colectivos de edad menos representados.

El Manual de Acogida se fundamentan en el cumplimiento normativo que recoge la ética
profesional, los valores, principios, misidn y visidn institucional.

La asuncidn por parte de Arquisocial de los Objetivos de Desarrollo Sostenible y su adhesién a
los 10 principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas, garantizan la prevencién de riesgos de

vulneracion de los derechos humanos.

Hasta la fecha, podemos poner de manifiesto que Arquisocial no ha recibido denuncias por casos
de vulneracion de derechos humanos.

Certificados, premios y/o reconocimientos en gestion de las personas

OSHAS

Distintivo de Entidad Colaboradora en Materia de Igualdad

Empleo

Arquisocial apuesta por la diversidad y el compromiso de la organizacion hacia una empresa
sostenible y saludable. Establece sus principios por un empleo de calidad, para todas las
personas que componen la entidad, a través de cuatro pilares bdsicos en su gestién del
personal.

e Estabilidad en empleo

e Formacion

e Seguridad y salud laboral
e lgualdady Conciliacion
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A 31 de diciembre de 2019, Arquisocial cuenta con 3.110 personas en plantilla con la siguiente
distribucidn:

Equipo humano

86,3% 85,3%
13,7% 14|7%
Hombre ‘ Mujer ‘ Hombre ‘ Mujer ‘
‘ 2018 ‘ 2019 ‘

Arquisocial aboga por la estabilidad en el empleo con el fin de proporcionar estabilidad vital a
su plantilla, establecer equipos sélidos y capitalizar la experiencia en la entidad, por ello
fomenta la contratacion indefinida.

Situacion contractual

59,3%
38,9% 40,7%
Contrato fijo Contrato Contrato fijo Contrato
temporal temporal
2018 ‘ 2019 ‘

Arquisocial tiene como estandarte en la gestidon de Recursos Humanos, el cumplimiento de la
legislacién vigente. En esta linea, en 2018, el cumplimiento de la cuota legal de empleabilidad
de la plantilla fija para personas con discapacidad se pone de manifiesto en el 2 % de los
trabajadores 69,64% de mujeres y un 30,36% de hombres.

En el afio 2019 el cumplimiento de la cuota legal de empleabilidad de la plantilla fija para
personas con discapacidad se pone de manifiesto en el 3,3 % de los trabajadores 67,11% de
mujeres y un 32,89% de hombres.

Arquisocial promueve la integracion de las personas con discapacidad en la entidad, bajo la
premisa de que todos y todas somos diferentes y tenemos capacidades y habilidades diferentes,
por lo que no debemos hablar de capacidad y discapacidad sino de competencias profesionales,
en habilidades, actitudes y valores, sin etiquetas.

En Arquisocial coexisten mas de 25 nacionalidades diferentes lo que aporta una riqueza cultural
a cada uno de los servicios prestados.
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En este sentido en el afo 2018 un 5% de las personas trabajadoras son de otras nacionalidades
de origen, 80% mujeres y 20% hombres. En el afio 2019, las personas trabajadoras extranjeras
representan un 5,54% siendo un 80,7% de mujeres y un 19,3%.

Organizacion del tiempo de trabajo

La organizacién del tiempo de trabajo se encuentra enmarcado dentro de la legislacion vigente
qgue aplica a las actividades en el ambito laboral, plasmadas en los diferentes convenios
colectivos que aplicaba a la mayoria del personal dependiente de Arquisocial. Dentro de los 15
convenios diferentes de aplicacion en la empresa, se toma como referencia los 3 mas
representativos que afectan aproximadamente al 75% de la plantilla

- Convenio Marco Estatal de servicios de atencidn a las personas dependientes y
desarrollo de la promocién de la autonomia personal. Capitulo VI

- Convenio colectivo estatal del sector de accidn e intervencion social. Capitulo V

- Colectivo estatal de reforma juvenil y proteccion de menores. Titulo V, capitulo I y II

Formacion

Arquisocial considera la capacitacién y formacién de sus recursos humanos, RRHH, como una
prioridad en su politica de gestion, estableciendo la metodologia de acuerdo con un sistema de
gestion por competencias.

El Departamento de RRHH con la aprobacidn del Comité de Direccidn, determina las
competencias de todos los puestos de trabajo de la organizacién, con el objeto de asignar el
perfil profesional mas adecuado a las necesidades de cada puesto.

Los Directores de Departamento junto con el Departamento de RRHH establecen las
necesidades de formacién, que se plasman en el Plan de Formacién Planificada, coordinando la
gestidn de las acciones previstas y la comprobacidn de la eficacia de las mismas una vez
realizadas.

Ademas, periédicamente se incluyen actividades para hacer participes, concienciar y
sensibilizar a las personas que integran Arquisocial, sobre la importancia de su actividad para la
organizacion y de como contribuye al logro de los objetivos de la misma.

La formacidn resulta necesaria a todos los niveles, es por ello que la deteccion de estas
necesidades se realiza a través de tres fuentes:

[J Coordinacion/Direccion de servicios.
[J Peticiones de la plantilla
[0 Estudio de necesidades previo

El Plan de Formacidn Planificada se realiza con caracter anual para cada uno de los servicios
gestionados, adaptado a las necesidades de los puestos y personas destinatarias que lo van a
recibir. Las principales tematicas de formacién para los empleados son:

[J  Prevencidn de la Seguridad y la Salud
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(0 Habilidades Profesionales
00 FEticay Deontologia
[0  Nuevas Tecnologias

Las horas de formacion realizadas durante el ejercicio 2019 fueron 1.469, lo que supone una

tasa promedio de 1,002horas por trabajador.
2018 2019

Horas de formacion 2.923 1.469
Horas por empleado 1,99 1,002
Coste de la formacion 82.070,14 € 119.344,16€

Comunicacion interna

La comunicacién interna tiene por objetivo poner en marcha vias y mecanismos de
comunicacion internas es garantizar que la informacién fluya de manera directa y bidireccional.

El alcance de este procedimiento incluye toda la comunicacién relativa a la gestidon de la
organizacion, en lo que se refiere a los sentidos verticales direccidén - empleados y empleados —
direccidén, asi como a la referente a la comunicacién horizontal entre distintos departamentos y
funciones. El alcance también incluye la comunicacién externa que debe establecerse con
clientes y proveedores a fin de garantizar la correcta implantacién del Sistema de Gestidn
Integrado.

Los principales canales de comunicacién interna existentes son:

Canales de comunicacion

Intranet
Tablon

Boletin

Conciliacidn de la vida familiar y profesional

Arquisocial es una organizacién comprometida y abierta a las mejoras sociales que facilitan la
conciliacion de la vida personal y profesional de sus trabajadores. Es por ello que implementa
medidas destinadas a facilitar el disfrute corresponsable. Destacamos las medidas mas
relevantes, ademds de las establecidas por la legislacidn y convenios activos:

- Calendario de verano en algunos servicios/delegaciones

- Flexibilidad horaria en algunos servicios/delegaciones

- Reducciones de jornada de acuerdo con la ley.

- Excedencias

- Permisos retribuidos de acuerdo con la ley.

- Otras medidas vigentes en el Plan de Igualdad (ver apartado igualdad y diversidad).
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Accesibilidad

Tal y como establece la legislacidon vigente, desde la gestion de la Prevencidn de Riesgos
Laborales de la empresa, existe un protocolo de actuacién que garantiza la proteccién del
trabajador con discapacidad, en términos de este ambito considerado “trabajador
especialmente sensible”.

Dicho protocolo incluye la adopcion de medidas segin corresponda en cada caso que se inicia
previamente a la contratacién del trabajador, e incluyen la comunicacion al Servicio de
Prevencion Ajeno, la evaluacidon de riesgos del puesto del trabajador con las limitaciones
existentes, asi como la adaptacién de su puesto de trabajo segun corresponda.

Asimismo, se contemplan y evaltdan posibles dificultades que puedan existir en relacion a su
acceso al puesto de trabajo y uso de instalaciones, y su aplicacién del Plan de Emergencia
vigente en la empresa, para realizar las adaptaciones y cambios necesarios si fuera necesario.

Como medidas implantadas podemos destacar:

- Salva escaleras de acceso, rampas.
- Puerta de seguridad en escaleras de residencia.
- Bafios y otros espacios comunes.
- Espacio de aparcamiento préximo a instalaciones e incluso gestién de la solicitud a la
administracién competente.
- Equipos informaticos que favorecen la movilidad y adaptacion a cualquier espacio de
trabajo.
o Pantallas y tarjetas graficas para personas con visién reducida.
o Mayor/menor altura de pantalla en puestos con Pantallas con Visualizacién de
datos, para un mejor acceso a la misma por patologias relacionadas con cuello
y espalda de trabajador.
- Herramientas y EPIs adaptados a las necesidades de los usuarios.
o Guantes (Equipos de Proteccion Individual) adaptados, frente a alergias de
trabajadores al material latex
o Zuecos ergondmicos (Equipos de Proteccion Individual) adaptados, por
antropometrias particulares o patologias especificas de trabajadores
o Almohadilla con reposamufiecas de gel, frente a patologias en mufieca del
trabajador en el trabajo con Pantallas con Visualizacién de datos
- Reorganizacion del lugar de trabajo con una distribucidon especifica de los equipos
(teclado, ratén, uso y ubicacion de atril, etc.) en los puestos con PVD, seglin ergonomias
especificas por limitaciones o patologias de trabajadores

Seguridad y Salud Laboral

La mejora continua de las condiciones de trabajo y la proteccion de la salud son valores
fundamentales de la cultura empresarial de Arquisocial.

Con el objetivo de mantener entre la plantilla un clima social y laboral saludable, Arquisocial
viene desarrollando desde hace afios una Politica de Prevencién que pretende asegurar unas
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condiciones de salud y seguridad en el trabajo y una proteccion adecuada frente a los riesgos
laborales.

En este sentido Arquisocial, tiene constituido un Servicio de Prevencidn Ajeno que asume todas
las especialidades preventivas. Ademas, realiza la promocidn de la salud, la seguridad y el
bienestar en el trabajo, como uno de los programas basicos de seguimiento y control del estado
de los trabajadores.

Dado que es responsabilidad de todas las personas trabajadoras el obligado cumplimiento de
las funciones especificas en materia de prevencién de riesgos, para garantizar este cometido,
la Politica de Prevencién de Riesgos Laborales es extendida a todos los niveles de la
organizacion.

Como herramientas de difusidn, sensibilizacidn e informacién se cuenta con un Manual de PRL
gue se elabora con los aspectos comunes de todos los servicios y propios de cada uno de ellos,
con el fin de que toda la informacidn necesaria acerca de la prevencién de riesgos este a
disposicion de todas las personas trabajadoras en cualquier momento.

Ademas, en todos los servicios, se hace entrega de un Manual de accidentes in Itinire y un
Manual de Conduccién Segura, donde se detallan las actuaciones a seguir teniendo en cuenta
los accidentes mas habituales que pueden darse segun el tipo de servicio.

Arquisocial, tiene una organizacién de la prevencion y constituido un Servicio de Prevencion
Ajeno para las cuatro especialidades de la prevencién: Seguridad en el Trabajo, Ergonomiay
psicosociologia aplicada, Higiene Industrial, y Vigilancia de la Salud.

Ademas, y con el fin de complementar y mejorar la gestion preventiva y la integracion de la
misma en la politica de la empresa, cuenta con un Técnico Superior de PRL entre sus
trabajadores. Esta contratacién permite una garantia de éxito en la aplicacién de la prevencion
en el seno de la empresa y el maximo nivel en la implantacién de las medidas preventivas.

De acuerdo al articulo 28 de la Ley de Prevencién de Riesgos Laborales, dispone de un Comité
de Seguridad y Salud que estd compuesto de forma paritaria por representantes de los
trabajadores y por representantes de la empresa, realizando reuniones periddicas y
evaluaciones de la situacion de la empresa en materia de PRL.

En el afio 2019, desde el 4rea de Seguridad y Salud se han llevado a cabo siguientes labores
preventivas:

o Evaluacién de riesgos de todos los puestos y lugares de trabajo. En el caso de existir
previamente se ha valorado su actualizacion revisando posibles modificaciones en tareas y
subtareas, puestos de trabajo, lugares e instalaciones, coordinacion de Actividades
empresariales, medidas de emergencia, etc.

. Adopcion de mejoras y medidas preventivas, segin Evaluacién de Riesgos,
investigaciones e informes de accidentes e incidentes, recomendaciones en materia PRL, etc..

J Formacidn e informacién de los trabajadores.

o Formacidn presencial especifica en materia de Seguridad y Salud a los trabajadores
de puesto de su trabajo, sobre riesgos y medidas preventivas. En cumplimiento de
articulo 19 de la Ley de PRL 31/95.
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° Informacidn de los trabajadores mediante su ficha de riesgos segun la evaluacién de
su puesto de trabajo. En cumplimiento de articulo 18 de la Ley de PRL 31/95.

° Prevencién y actuacidn en caso de emergencia, segun Plan de Emergencia o Plan de
Autoproteccidén, con formacién presencial y practica impartida por bomberos en
activo.

o Campanas de informacién sobre riesgos, habitos en seguridad, concienciacién y
sensibilizacion en la adopcién de pautas de trabajo seguras.

. Actuaciones de Vigilancia de la Salud de los trabajadores, definiendo y aplicando
protocolos, realizando informes de Vigilancia de la Salud y conclusiones, Reconocimientos
Médicos, etc.

. Elaboracién, presentacion e implantacién de Protocolos de actuacidn ante riesgos mas
habituales en servicios segiin informes y experiencias previas: riesgo de contagio por
enfermedades infecto-contagiosas, agresiones, acoso, etc.

o Colaboraciones con iniciativas externas y organismos publicos y privados, que
complementen las acciones que se vienen realizando.

o Realizacion de simulacros y pruebas que garanticen la efectividad de las medidas
establecidas, realizando mejoras en funcién de los mismos sobre protocolos, planes y
formaciones.

e Implantacién de un sistema conforme a la ISO45001, para su certificacion en el 2020.

Gestion del absentismo

Arquisocial realiza una gestion del absentismo eficiente a través del Comité de Control del
Absentismo, el cual estd compuesto por profesionales del departamento de Personal de la
entidad, junto con las personas responsables de coordinacidén de cada uno de los servicios.
Dicho Comité lleva a cabo un seguimiento de las ausencias de las personas trabajadoras de
cada servicio, registrando semanalmente el personal de baja a través de un soporte de
“Control del absentismo”. El comité se reline mensualmente para la evaluacidn de las bajas,
con el objetivo de evitar la proliferacion del absentismo injustificado.

Preventivamente, se aplican medidas orientadas a la reduccion del absentismo a través de:
- Formacion adecuada en PRL.

- Revisiones contrastadas con los centros médicos colaboradores, tanto para verificar los casos,
como para agilizar los procesos de baja (o de alta), por ejemplo, adelantando pruebas
diagndsticas o intervenciones.

- En la formacidn inicial dirigida a las nuevas personas trabajadoras, realizamos una llamada a
la sensibilizacién sobre los efectos de las ausencias y las rotaciones en la percepcién de los
servicios para las personas usuarias.

- Seguimiento telefdnico por parte del equipo de coordinacién/direccién, apoyado por el
equipo de gestion.
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- Comunicacidn periddica con los Servicios de Inspeccion Médica de la Seguridad Social, para el
control de determinadas situaciones.

- Revisiones médicas realizadas con suficiente periodicidad para controlar el estado de la
plantilla.

- Seguimiento del absentismo a través de la Mutua con la que concertamos para las
contingencias comunes.

Los datos de absentismo son los siguientes:

2018 2019

Numero de horas de absentismo 286.156 321.040,86
indice de absentismo 7,61% 7,35%

Satisfaccion de los empleados

Conocer la satisfaccion de los empleados e identificar y priorizar expectativas y necesidades de
los empleados es critico para la mejora continua de la gestion responsable de este grupo de
interés.

Arquisocial evalla la satisfaccion de las personas a través de:

Instrumentos para evaluar la Periodicidad Participantes
satisfaccion

Encuesta de satisfaccion en papel Sin periodicidad Todos los
establecida empleados

Reuniones Sin periodicidad Todos los
establecida empleados

Los principales aspectos evaluados son:
Aspectos evaluados

Satisfaccién general

Organizacion de su cronograma

Cauces de comunicacidn con responsables jerarquicos inmediatos
Confianza en la entidad

Formacién recibida en aspectos técnicos de su trabajo
Tratamiento de incidencias

Supervisién de su trabajo

Condiciones laborales

Formacién en materia de prevencién de riesgos laborales

Reconocimiento de sus propuestas y opiniones sobre su trabajo
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Sugerencias valoradas por sus superiores/as

Actuaciones desarrolladas ante conflictos

Igualdad y diversidad

Arquisocial se encuentra comprometido con la igualdad de oportunidades entre mujeres y
hombres a través de la aplicacion transversal de la igualdad en todos y cada uno de los
servicios que gestiona, en cualquier de sus niveles de intervencion.

Como entidad que pretende ser referente en materia de igualdad de oportunidades para
mujeres y hombres en la gestidn de servicios sociales, cuenta con un Comité de Igualdad
compuesto por la Agente de Igualdad de Oportunidades de la entidad y uno o una
representante de cada tipo de servicio que la entidad gestiona. Este comité tiene la funcién de
proponer actuaciones en las dreas de seleccidn, promocidn, ordenacion del trabajo,
condiciones de trabajo, formacion, riesgos laborales y salud laboral, representatividad,
comunicacion, lenguaje e imagen no sexista, acciones especificas para mujeres en situacion o
riesgos de exclusidn social y cualquier otra area de intervencion que se considere de interés en
el servicio y en el que se pueda trabajar la igualdad de género tanto en los equipos
profesionales como con las personas usuarias de los servicios.

En virtud de lo establecido en la Ley Orgénica 3/2007 de 22 de marzo para la igualdad efectiva
entre hombres y mujeres, que reconoce que la igualdad es un principio juridico universal sobre
los derechos humanos, obligando a promover condiciones de trabajo que eviten situaciones de
acoso, arbitrando procedimientos para su prevencion y dando cauce a las denuncias,
Arquisocial se compromete a trabajar para consolidar un entorno laboral donde se respete la
dignidad y la no discriminacién por razén de sexo, velando para que las personas puedan
trabajar en un ambito libre de acoso de cualquier tipo.

Arquisocial dispone de un Plan de Igualdad con 38 acciones, distribuidas por areas de
actuacién. En ellas se promueve de manera transversal, en todas ella, la igualdad de trato de
oportunidades entre mujeres y hombres, aunque de manera mas especifica podemos destacar
las que exponemos a continuacién dentro de las areas de selecciéon y promocidn, ordenacién
del tiempo de trabajo, representatividad, comunicacidn, lenguaje e imagen no sexista y
acciones para mujeres en situacion de riesgo y exclusion social. Enumeramos a continuacion
tal y como se ordenan en el plan las acciones a las que hacemos referencia:

1.Manual de recomendaciones para una contratacion no sexista

2.Fomento de la contratacion/promocion de mujeres y hombres con familias
monomarentales o monoparentales.

3.Fomento de la contratacion/promocion de mujeres y hombres en profesiones donde su
sexo se encuentre subrepresentado.

4.Difusion interna de las ofertas de empleo existentes en puestos de coordinacion y
direccion entre toda la plantilla del servicio.

5.Campafias de contratacion para la insercidn laboral de mujeres menores de 30 afios.

21.Campania “El talento y la retribucién no entienden de género”.
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23. Decalogo para el uso y aplicacion de lenguaje inclusivo.

24. Seccién en materia de igualdad de género, corresponsabilidad y respeto a la diversidad
en el boletin semanal de la entidad.

25.Campana anual de concienciacidn sobre la corresponsabilidad.
26.Campana anual de sensibilizacidn en contra de la violencia de género.

27.Solicitud de inclusién en el programa de “Empresas por una sociedad libre de violencia
de género” del Instituto de la Mujer para la Igualdad de Oportunidades.

28.Creacion de convenios de colaboracidon con diferentes entidades dedicadas a la insercion
sociolaboral de mujeres victimas de violencia de género.

29.Prioridad en la contratacidn/promocién a mujeres victimas de violencia de género.
37.Bolsa de Trabajo QuieroSerArquisocial.

Ademas, desde Arquisocial se cuenta con un protocolo contra el acoso sexual, el cual se
incluye dentro del Plan y que ademas con el nuevo plan vigente tiene prevista una
remodelacién segun la accidn n2 30: Actualizacidn y redifusion del protocolo de Acoso Sexual,
por razén de sexo y diversidad sexual. Se cuenta también con una accién dentro del plan de
difusion en esta cuestidn, la accidn 19: creacion de un decdlogo de recomendaciones de
actuacidn ante potenciales situaciones de discriminacién por razéon de sexo o diversidad sexual
por parte de personas usuarias a trabajadoras y trabajadores.

Arquisocial, ha firmado los siguientes convenios de colaboracidn para promover parte de las
acciones anteriormente descritas con la colaboracion de diversas entidades:

e Instituto de la Mujer para la Igualdad de Oportunidades, como empresa por una
sociedad libre de género.

e Instituto Aragonés de la Mujer para la insercidon de mujeres victimas de violencia de
género.

e AMASOL para la insercidn laboral de madres solteras.

La buena labor desarrollada por Arquisocial durante afios en materia de Igualdad ha sido
reconocida con las siguientes distinciones en materia de igualdad:

e Entidad colaboradora de Igualdad entre mujeres y hombres otorgada por Instituto
Aragonés de la Mujer.
e Premio OPTIMA de Castillay Ledn.

Para Arquisocial la diversidad e integracion en sus equipos de trabajo es un pilar fundamental
gue aporta riqueza desde diferentes perspectivas. Entendemos la diversidad y la integracion
como un concepto amplio y con varias dimensiones y nuestro principal objetivo consiste en
identificar y potenciar el talento diverso de cada una de las personas que componen nuestros
equipos de trabajo, extraer la riqueza que aporta la diferencia y ponerla en valor de los
servicios que gestionamos, siempre sobre la base de la igualdad de oportunidades.

Arquisocial tiene previsto alo largo de 2019 la realizacién de un Plan de Gestién de la Diversidad.
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Remuneracion

El sistema de retribucién del personal de Arquisocial se establece tomando como referencia el

convenio colectivo.

Si realizamos el analisis por sexo y edad:

2018
Sueldos y salarios Promedio 18-39 40-49
Salario Medio Hombre 16.634,04 15.617,18 16.997,81 16.971,78
Salario Medio Mujeres 14.354,51 14.870,84 14.810,86 13.660,68

Sueldos y salarios

Salario Medio Hombre

Promedio

14.036,03

12.597,05

16.247,98

14.045,81

Salario Medio Mujeres

12.195,32

11.948,02

12.846,81

11.960,12

El motivo por el que el salario medio en los hombres es superior al de las mujeres, se debe a
gue la mayoria de los hombres de la entidad se encuentran trabajando en un servicio
especifico el Centro de Menores de la Purisima de Melilla, el cual tiene un convenio propio y
donde las retribuciones, debido también a la situacién geogréfica del centro, son superiores a
las de otros convenios. En este centro la contratacion masculina es superior a la femenina
debido al perfil que se atiende en él, Menores Extranjeros No Acompafiados.
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NUESTROS CLIENTES
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Enfoque de gestion

Los clientes son importantes para Arquisocial porque son quienes nos permiten el desarrollo de
la actividad mediante la gestidn de los servicios de los que son titulares.

Se promueve la interrelaciéon y el didlogo con los clientes a través una comunicacién
transparente, profesional y confiable.

Los principales canales de comunicacién con nuestros clientes son:

Canales de comunicacion entre los Clientes y la Organizacién

Encuesta de satisfaccion
Buzdn de sugerencias

Web

Teléfono / mail de contacto

Reuniones periddicas
Arquisocial clasifica a sus clientes en los siguientes segmentos:

Segmentos / colectivos de Clientes de la Organizacion

Administracion Publica

Usuario final y familiares

Nuestra organizacion dispone de las siguientes herramientas para identificar las expectativas y
la satisfaccion de las Administraciones Publicas.

Herramientas para identificar las expectativas y satisfaccion de las
Administraciones Publicas

Estudios de satisfaccidn

Reuniones con clientes

La satisfaccion de las Administraciones Publicas se mide de forma anual evaludndose los
siguientes aspectos:

Aspectos evaluados en la satisfaccion de las Administraciones Publicas

Satisfaccién con el producto / servicio
Caracteristicas producto / servicio

Mejoras propuestas por la entidad
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Arquisocial dispone de las siguientes herramientas para identificar las expectativas y la
satisfaccion del usuario final y familiares.

Herramientas para identificar las expectativas y satisfaccion de usuario final y
familiares

Estudios de satisfaccién

Reuniones con clientes

La satisfaccion del usuario final y familiares se mide de forma semestral evaludndose los
siguientes aspectos:

Aspectos evaluados en la satisfaccion del usuario final y familiares

Satisfaccién con el producto / servicio
Caracteristicas producto / servicio
Recomendacion del producto / servicio

Seguridad del producto / servicio
Arquisocial comercializa sus servicios a través de los siguientes canales:

Canales de comercializacion

Venta directa

Licitaciones publicas

Arquisocial proporciona informacién sobre los productos y/o servicios ofertados, caracteristicas
y funcionamiento a través de las siguientes herramientas:

Herramientas para comunicar los servicios / productos

Catélogo de productos y/o servicios

Web

La informacion proporcionada a los clientes sobre los productos y/o servicios es accesible,
comprensible, completa y clara.

Arquisocial realiza su publicidad de manera veridica, transparente y clara.

Nuestra Organizacion dispone de una politica formal de proteccidon de la privacidad y un sistema
de gestidn de las informaciones privadas del cliente/consumidor o usuario.

Arquisocial atiende y evalua las reclamaciones de sus clientes a través de los siguientes sistemas:

Canales para atender las reclamaciones e incidencias de sus clientes
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Formularios

Atencién personal

Las sugerencias transmitidas por nuestros clientes se canalizar a través de un buzdn electrdnico
y de un libro de sugerencias en la sede de cada servicio, siendo el plazo de respuesta de una
semana. Trimestralmente, se realiza un andlisis de las sugerencias recibidas y se definen y
despliegan acciones de mejora sobre las reclamaciones y sugerencias de los clientes.

Arquisocial gestiona la politica formal de proteccion de datos.

Normas proteccion de datos

Ley de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.
Ley de servicios de la sociedad de la informacién y de comercio electrénico.

Nuestra Organizacion no ha recibido ninguna multa o sancién por incumplir la normativa y la
legislacidn relativas al suministro y el uso de productos y servicios.

El Sistema de Gestion de Arquisocial garantiza la trazabilidad de la cadena de valor del servicio
prestado, que es la garantia de que sus caracteristicas son conformes a las especificaciones de
los clientes. Se controlan los servicios y se respetan los indices de revisién de los procesos,
ademas, garantiza la informacién.

El Sistema de Gestiéon cumple con los requisitos definidos por las normas implantadas (ver
apartado Quienes somos). Definimos alguna de las medidas:

- Transparencia de la informacion de la entidad

Arquisocial es transparente en la gestidon y especialmente con las personas usuarias de los
servicios. Para ello dispone de diversos sistemas que facilitan la comunicacién y transparencia
de la informaciéon a las personas usuarias con la entidad y que son de conocimiento de las
mismas desde el inicio de la gestion del servicio, tal y como se refleja en los Protocolos de Puesta
en Marcha.

Con la puesta en marcha de un nuevo servicio, Arquisocial entrega a las personas trabajadoras
del mismo un Manual de Protocolos propios del servicio con todos sus procedimientos: Gestion,
Administracion, Asistenciales, Educativos, Urgencias, Incidencias, Atencién a perfiles
especificos, Comunicacidn, Gestién de la informacién.

Para facilitar esta comunicacidn y transparencia de la informacién Arquisocial dispone de las
siguientes herramientas:

e (Carta de presentacién. Informacién de contacto y presentacién del servicio.

e Kit de Bienvenida. Compuesto por Folleto/ Manual del servicio, Teléfonos de interés,
Folletos de interés.

e Teléfono 900. Para la atencidn de todas las personas usuarias de sus servicios. Facilita la
comunicacion con la entidad sin ocasionar gasto alguno a las personas que lo utilizan.

e Sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones. Libro de reclamaciones en la oficina del
servicio, Correo electréonico y Buzdn de sugerencias, quejas y reclamaciones en los
servicios.
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- Tecnologias para una mejor monitorizacion de las personas usuarias

Arquisocial cuenta con diferente software de gestién que digitaliza toda la informacidn de los
servicios en funcion del tipo. Ademas, en funcidn del tipo de servicio en el que se implanten,
permiten diferentes acciones de seguimiento tanto para las administraciones publicas o los
familiares/usuarios de algunos de nuestros servicios. Destacamos algunos de ellos:

Arquinet

Software de comunicacién bidireccional entre el equipo de coordinacién y los y las profesionales
de atencién directa a través de Smartphones. Todas estas funcionalidades se incorporan a través
de la aplicacion ArquiApp.

Este sistema de gestidn online de servicios sociales que permite realizar un seguimiento y
control de cdmo se estd desarrollando el servicio. Se integran diferentes mdédulos que permiten
mejorar la calidad del servicio: planificacién y seguimiento de la prestacidon de los servicios,
control de presencia del personal, sistema de prevencién de riesgos laborales, sistema de alerta
temprana para la gestién de incidencias y sistema de comunicacidn bidireccional entre
Arquisocial y plantilla, control de facturacion y cobro de recibos a personas usuarias, gestiéon de
contratacion laboral.

Toda la informacién Arquinet puede ser consultada en tiempo real por las personas
responsables de la administracion para el seguimiento.

Gesad

Sistema de gestion que facilita y agiliza los procesos de coordinacién de recursos humanos,
gestién de incidencias, facturacion y gestiéon de cobros para empresas cuya actividad se
encuentre orientada a ofrecer servicios de ayuda a domicilio.

Resiplus Residencia de Mayores

Integra, en una sola herramienta, la compleja gestion de las dreas de trabajo que conforman una
Residencia de Mayores: area médica, drea de enfermeria, personal técnico, drea de atencién
directa, area de personal, drea econdmica, drea de farmacia, recepcidn, drea comercial, calidad,
almacén, proveedores, seguridad, listados e informes, plannings, area general, mantenimiento,
transportes

Resiplus Centro de Dia

Facilita la gestidn econdmica de los centros de dia, ademas permite la gestion eficiente de los
expedientes de las personas usuarias. Permite planificar de forma agil tanto actividades como
eventos y permite crear modelos de valoracion personalizados para cada usuario/a. areas de
gestidn: area médica, area de enfermeria, personal técnico, drea de atencidn directa, area de
personal, drea econdmica, recepcion, proveedores, seguridad, area general, listados e informes,
transportes

Transporte

Para aquellos servicios donde las personas usuarias precisan de un transporte o las personas de
coordinacion necesitan desplazarse con habitualidad, Arquisocial pone a disposicidn vehiculos
en funcién de las necesidades:
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=  Vehiculos adaptados

= Vehiculos de logistica

= Vehiculos berlina para el equipo de coordinacién

= Vehiculos uniplaza/biplaza para coordinacién o equipos profesionales de atencidn
directa.

Moodle
Herramienta de gestion de aprendizaje (LMS), o mas concretamente de Learning Content
Management, software que facilita a las personas trabajadoras formacién, comunicacion,

almacenamiento de la informacion...., lo que repercute finalmente de manera positiva en la
calidad de la atencién que reciben las personas usuarias.

Arquicloud

Sistemas de almacenamiento en la nube a través del cual los miembros de la organizacién
pueden acceder a sus archivos de manera remota permitiendo copias de seguridad de la
informacidn pertinente para desarrollar sus funciones en el dia a dia.

Videoconferencia skype meetings

Sistema de videoconferencia, mediante plataforma Skype Empresas y gestionado con Skype
Manager. Utilidad de videoconferencia que estd especialmente orientada a facilitar las
reuniones de trabajo desde cualquier sitio. Funciona directamente desde navegador web.

Servicio de mensajeria instantdnea spark

Spark es un cliente gratuito de mensajeria para Jabber el cual cuenta con una sencilla interface
de usuario orientada a negocios y a corporaciones. Entre sus caracteristicas se encuentran
grupos de chat, integracién con Asterisk-IM, transferencias de archivos, correcciéon automatica
y conversaciones mediante pestafias.

Intranet corporativa
Arquisocial dispone de una Intranet corporativa para servicios sociales especializados, con el

objeto de ser el vehiculo de informacién y comunicacion para la gestidn del servicio.

Hasta la fecha no se dispone de un sistema que permita realizar el seguimiento de la
resolucidn de las quejas y reclamaciones de clientes y usuarios.
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NUESTROS PROVEEDORES
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Enfoque de gestion

Los proveedores son importantes para Arquisocial porque para poder realizar compras
responsables es necesario establecer con los proveedores una relacién beneficiosa, confiable y
profesional.

Arquisocial gestiona las compras de productos y servicios a través de proveedores,
principalmente locales, con los que mantiene una relacién comercial estable y de caracter
duradero. Este tipo de relacién comercial se traduce en un clima de confianza entre el
proveedor y la entidad en cuanto al cumplimiento de plazos, de expectativas del producto y de
asesoramiento en la cobertura de necesidades.

Arquisocial en su experiencia a lo largo de los afios, ha buscado siempre trabajar con
proveedores acordes a su politica de entidad, especialmente en cuanto al sentido de
responsabilidad y cumplimiento de plazos, con el fin de abastecer correctamente a todos los
servicios que precisaban de productos o servicios externos. Es por ello que dispone de un
Sistema de Gestion de Compras.

El Sistema de Gestidn de Compras, cuenta con una Guia de Gestién de Compras que se entrega
a las personas responsables de Coordinacidén/Direccidon de los servicios y facilita la adquisicion
de los procedimientos internos de la entidad a las nuevas plantillas.

Arquisocial estipula el pago a sus proveedores segln acuerdo previo con cada uno de ellos y
dentro de los parametros que establece la ley. Los medios de pago a proveedores siempre se
realizan a través de transferencia bancaria para dar mayor transparencia al proceso de compra
y siempre previo envio de factura del pedido por parte del proveedor al departamento de
Administracion.

Con el paso de tiempo, se han incorporado criterios del aprovisionamiento de los servicios que
han introducido aspectos medioambientales y de responsabilidad social entre otros.

Para asegurar la gestion, se dispone de un Sistema de Gestién de Proveedores Socialmente
Responsables, que consta de un cuestionario de evaluacion donde se especificaran las
cuestiones relativas a la RSC y la posterior firma de un acuerdo donde quedaran asumidos los
valores de Arquisocial y donde se comprometerdn al mantenimiento de la RSC de sus empresas
al menos en las mismas condiciones en las que se comienza la relaciéon comercial.

En la actualidad Arquisocial promociona la proteccion ambiental no sélo a través de los
productos que adquiere, sino a través de los procesos que utilizan sus propios proveedores.
Por ello se ha creado un Procedimiento de Deteccidn de Productos y Proveedores Socialmente
Responsables. Este procedimiento tiene dos fases:

Producto.

Procedimiento de Deteccion de Productos y Proveedores Socialmente Responsables.
Promocionar la proteccién ambiental no sélo a través de los productos que adquiere, sino a
través de los procesos que utilizan sus propios proveedores. Este procedimiento tiene tres
fases:

1. Deteccion de productos. Se determinan todos los productos que se utilizan en los diferentes
servicios, diferenciando entre los que utilizan en labores de oficina, los especificos por
departamentos en los servicios, y finalmente los que se utilizan de modo individual con cada
una de las personas usuarias.
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2. Busqueda de alternativas de compra de productos que realicen la misma funcién o tengan
las mismas caracteristicas pero que en su produccion, elaboracidn o distribucién se haya
realizado de un modo respetuoso con el medio ambiente resultando fruto de:

[J Procesos de reciclado
Elaboracién respetuosa con el medioambiente
Caracter Biodegradable
No resulte contaminante
No haya sido testado en animales

[0 Produccion local, provincial, comunitaria, nacional o europea.
3. Catdlogo de productos. Base de datos todos los productos para los que existe una
alternativa respetuosa con el medio ambiente, ademds de diferentes versiones del mismo
producto que pueden tener mas o menos caracteristicas medioambientales.

B

Proveedor.

1. Una vez que se han identificado todos los productos con caracteristicas respetuosas con el
medio ambiente, la seccién de Compras Socialmente Responsables realiza una busqueda de
proveedores que tengan a la venta este tipo de productos y afiade a la base de datos un listado
de aquellos proveedores que disponen de los productos de alternativa ecoldgica.

2. Una vez identificadas cada una de las empresas proveedoras para un tipo de producto, se
contacta para solicitar mds informacién a través del Cuestionario de Proveedores Socialmente
Responsables:
[0 Localizacién del proveedor
Tipo de empresa y n2 de personas empleadas
Etica y valores
Productos de interés
Origen de los productos
Precios de cada producto
Sellos y distintivos medioambientales y sociales
Sistemas de envio de producto
Actividades de responsabilidad Social de la entidad

OoDooooodg

Con toda esta informacién Arquisocial realiza un analisis y lista de proveedores homologados.

Ademas, todos los proveedores de Arquisocial deben de cumplimentar una declaracién
responsable en la que acreditan el cumplimiento y el mantenimiento durante la prestacidn de
tres aspectos:
1. Encontrarse al corriente de sus obligaciones tributarias y con la seguridad social.
2. No tener sentencia judicial ni estar inmerso en ningun proceso judicial por
incumplimiento de los derechos laborales de ninguna persona trabajadora.
3. No realizar la compra de sus productos a terceros que produzcan en paises con
precariedad laboral o falta de normativa laboral.
Resultados de la relacién con proveedores:

- (*) Gastoen % D18 019
Locales 0,62% 0,76 %
Resto Espafia 99,38% 99,24 %

El volumen de operaciones con proveedores se observa en la siguiente tabla:

‘ Volumen de operaciones (euros) 8.773.534,20€ 9.779.099,93
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Para poder establecer cualquier tipo de relacion comercial entre Arquisocial y un proveedor,
éste debe de firmar una declaracién responsable en la que acredita los tres puntos anteriores y
se compromete a continuar cumpliendo estas caracteristicas, asi como a comunicar cualquier
modificacién que en las mismas se pueda producir a Arquisocial, siempre antes del cierre de
cualquier acuerdo comercial.

Los proveedores de Arquisocial son homologados siguiendo los criterios establecidos en
puntos anteriores y de acuerdo con el Sistema de Gestidon de Compras se establecen procesos
de revisidn y seguimiento de la prestacién contratada y realizada, estableciendo una
evaluacidn continua que ademas se cifie en el cumplimiento de las normas certificadas por la
compaiiia.

Es por ello, que de acuerdo con los criterios contenidos en su Sistema de Gestion y las
certificaciones correspondientes, la evaluacién continua de proveedores ha ofrecido los
siguientes resultados:

Proveedores eliminados de la lista de proveedores evaluados 1 0

Las variables evaluadas en el sistema de homologacidn de proveedores de Arquisocial son las
siguientes:

Variables Sistema de homologacion

Sistemas de calidad implantados y certificados / Sellos de Excelencia Empresarial
Procedencia del proveedor

Aspectos materiales ambientales

Calidad / Satisfaccidn con servicios previos

Alineacidn con nuestra politica ética y de gestidn responsable
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Para nuestra Organizacion las Administraciones Publicas son el “eje” principal como cliente, por
lo que establecemos mecanismos de comunicacion con ellas. De esta forma se mantiene un
didlogo continuo a través de reuniones presenciales, correo electronico y moviles de las
personas responsables de cada servicio para:

- Conocer el grado de satisfaccion y cumplimiento respecto de los servicios prestados (en
relacidn con los pliegos y condiciones pactadas)

- Detectar cualquier otra necesidad que pueda tener el Organismo para de esta manera
orientar a futuro la actividad y servicios de Arquisocial.

- Mantener un adecuado clima de dialogo, trabajo y transparencia con los representantes
de las diferentes administraciones.

Ademas, Arquisocial facilita de forma transparente y proactiva cualquier informacién, datos, etc.
que la Administraciéon u Organo competente pudiera necesitar con relacién al funcionamiento
del servicio.

Finalmente, cabe mencionar el escrupuloso cumplimiento tanto de las condiciones establecidas
en los pliegos, tanto a nivel técnico como econdmico.
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Enfoque de gestion

Arquisocial fue constituida hace 23 afios, en la localidad de Zaragoza. Desde sus origenes la
prestacion de servicios relacionados con la atencidn social ha sido uno de sus objetos sociales y
poco a poco ha ido haciéndose un hueco en el panorama nacional en la gestién de este tipo de
servicios hasta ser la gran compafiia que es hoy.

Es por ello que el impacto de Arquisocial en el empleo y el desarrollo local, es proporcional a su
crecimiento y consolidacién como una, gran empresa.

El nUmero de empleados en el afio 2019, pone de manifiesto que 3.110 familias en el ultimo
afio, pertenecen a la FAMILIA, ARQUISOCIAL, siendo el 100% residentes en las ubicaciones
donde la entidad dispone de centros de trabajo o concesiones, ademds de Zaragoza y su
provincia.

Como no podia ser de otra manera y hemos dado fe en anteriores puntos, el desafio por el
territorio local es evidente en Arquisocial, numerosas actuaciones que generan valor
compartido entre la empresa y el entorno, destacamos algunas iniciativas:

1. Colaboracién con el Instituto Aragonés de Servicios Sociales para la insercién de mujeres
victimas de violencia de género

2. Colaboracién AMASOL para la insercion laboral de mujeres con familias
monomarentales.

3. Campafias contra la violencia de género, el alcohol, la exclusion social... entre otras,
desde hace 8 afios a través del calendario anual que reparte la entidad a prescriptores y personas
usuarias.

4, Colaboracién de formacidon para practicas con diversos centros de formaciéon y
universidades.

5. Colaboracién con Cruz Roja para la insercién de personas en riesgo de exclusion social.

6. Colaboracién con diversas empresas para la realizacion de practicas de nuestro
alumnado de cursos de formacidn, asi como de otros centros de proteccién de menores.

Ademas del impacto de la actividad de Arquisocial en el empleo y el desarrollo localpodemos
poner de manifiesto que las actuaciones destacadas, afectan directamente a las poblaciones
locales y al territorio, principalmente desde un punto de vista demografico y también en la
creacion de riqueza.

De la misma manera, Arquisocial desarrolla proyectos que tienen un impacto positivo en las
poblaciones locales y en el territorio:

- PRESTACION DEL SERVCIO

Arquisocial proporciona la informacién a todas las personas, clientes de los servicios que presta,
la informacién sobre la entidad y el servicio que van a recibir, a través de 3 canales de
comunicacion:

Carta de presentacion y kit de Bienvenida en papel.
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Carta de presentacion y kit de Bienvenida en formato digital

Entrevista/llamada para informar de toda la informacion de presentacion y que puede
serle comunicada via oral del kit de bienvenida.

- PROYECTOS

Arquisocial a lo largo de su historia ha desarrollado proyectos con entidades u organismos
locales y a nivel nacional:

o Escuela de Estudios Sociales de la Universidad de Zaragoza: Apoyo a labores docentes y
tutorizacién de alumnos acogidos durante sus periodos de practicas.

o Colegio Profesional de Trabajadores Sociales de Aragdn: Participacion en diferentes
programas de formacién, conferencias y jornadas de conocimiento e intercambio de
informacion.

. Asociacion de Familiares de Personas Dependientes: Promocién y participacién en todas
las labores emprendidas por la asociacién.

. Observatorio de empleo y cualificaciones: Participacidon junto a los principales sindicatos
en sus comisiones paritarias para la tutela de la profesionalizacién sectorial.

- PRENSA Y COMUNICACION

Arquisocial ha publicado mas de 70 articulos de prensa en medios nacionales y locales en los dos
ultimos anos. Ademas, atesora en su hemeroteca numerosos articulos de prensa que avalan la
buena gestion de sus servicios a lo largo de todo el territorio nacional.

Dentro del ambio de la comunicacién Arquisocial elabora un boletin semanal que hace llegar a
todos los servicios de la entidad para su conocimiento asi como a diferentes administraciones.
El contenido son novedades en materia de servicios sociales tanto propias como de buenas
practicas de organismos, agentes sociales y otras entidades.

- PREMIOS

Arquisocial como referente en la gestidn de servicios sociales ha recibido numerosos premios y
reconocimientos a lo largo de la historia de su entidad, como simbolos de homenaje a su buena
gestién. En los ultimos dos afios concretamente se le ha otorgado el Premio de la Catedra
FIIPERVA de la Universidad de Salamanca por su investigacion sobre “Las situaciones de riesgo
en el domicilio. La visidn de las y los profesionales como agentes detectores”. Para la
investigacion se contd con la colaboracién de multitud de auxiliares de ayuda a domicilio de la
entidad, de las cuales se puso en valor la gran labor que realizan en la atencién a las personas
usuarias de ayuda a domicilio, especialmente en los casos en los que las y los usuarios se
encuentran inmersos en situaciones de soledad.

También se ha recibido reconocimiento de mano de Cruz Roja, por la colaboracién en la
insercidn sociolaboral de personas con dificultad social en el Servicios de Ayuda a Domicilio de
Granada, del cual somos adjudicatarios, servicio que acumula el mayor bagaje de experiencia de
todo el pais, puesto que es el Servicio de Ayuda a Domicilio mas antiguo de Espaia.

En linea con los valores y los compromisos internos, que rigen las actividades de Arquisocial, se
definen los principios e iniciativas que abarcan distintos dmbitos de la realidad social de la
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empresa en la busqueda de adhesiones y alianzas, como muestra de las relaciones mantenidas
con los actores de las comunidades locales y el didlogo con ellos.

Arquisocial siempre se ha mostrado dispuesta a la colaboracién con organismos publicos,
redes, plataformas u otras entidades, con el fin de compartir visiones, diagndsticos y teorias y
gue de éstas se derive un impacto significativo y positivo en el entorno, con una perspectiva
innovadora, para dar respuesta a necesidades sociales emergentes.

Para ello, despliega los siguientes mecanismos de didlogo:

Mecanismos con la Comunidad

Reuniones con agentes de la comunidad

Didlogos con Organismos u ONGs

Participacidn en jornadas y foros de interés social.

A continuacidn, se enumeran algunas de las principales colaboraciones:

Federacién Espafiola de Municipios y Provincias: Colaboracion en diversos eventos
que la misma viene patrocinando.

IMSERSO: La Direccién de Arquisocial tiene asignado un puesto como vocal en su
Comité Consultivo.

AENOR: Presidencia del Comité Técnico de Normalizacidon, redactor de las normas
UNE: AENOR en el ambito de los servicios sociales de atencidn a la dependencia.
AENOR: Presidencia del Subcomité Técnico de Normalizacion, redactor de la
reciente norma UNE relativa al servicio de ayuda a domicilio.

Federacion Nacional de Centros y Servicios de Mayores: Presidencia de la patronal
mayoritaria a nivel estatal en el sector socio asistencial y a la que se deben el |, 11, IlI
y IV Convenio Marco Estatal del Sector.

Federaciéon Nacional de Atencion a la Dependencia: Promocidon de las labores
formativas y sus congresos estatales.

Federacidn Estatal de la Dependencia: Vicepresidencia de la patronal.

ECHO: Miembros de la European Confederation of Care Home Organisations.

El compromiso de Arquisocial por el ambito local y nacional, se pone de manifiesto en la
promocién de actividades relacionadas con los Servicios sociales y el apoyo a programas
solidarios vinculados a la actividad. Destacamos las siguientes actuaciones realizadas:

e Colaboracidon en el X Congreso de Trabajo Social de Zaragoza.

e Premios Senecta: Patrocinio de galardones que se vienen otorgando a las personalidades

mas relevantes en el universo de la accion social.

e Ciudad Autéonoma de Melilla: Promocidn y organizacién de la Jornada sobre la Atencidn a

Menores en Centros de Acogida.

e Participacidn y colaboracion en el Xl y XIl Congreso de la Federacién Nacional de Centros

y Servicios de Menores.

e Colaboracion en las Jornadas de Difusion de la Calidad en el Sector Socioasistencial.

4
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- APORTACIONES A FUNDACIONES

Arquisocial como empresa de caracter social, firmo en el afio 2019 un total de 31.346,25 Euros
de donacién, como aportacion a fundaciones.
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NUESTRO COMPROMISO
CON EL MEDIOAMBIENTE
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Enfoque de gestion

Conscientes de la importancia del medio ambiente y del desarrollo sostenible, Arquisocial tiene
un area especifica para el control y coordinacién de toda la actividad medioambiental. La
sostenibilidad satisface las necesidades presentes, sin que ello comprometa las posibilidades de
las futuras generaciones.

La politica de gestidn se establece en la proteccidn del medio ambiente, no sélo en cuanto al
cuidado del entorno, sino en cuanto a la reduccién del impacto provocado por la actividad a lo
largo de todo el ciclo de vida de los productos y servicios.

Arquisocial tiene como misidn impulsar el desarrollo sostenible por medio de una serie de
principios:

1) La protecciony conservacion del medio.

2) Cumplir la legislacidn y otras reglamentaciones asumidas.

3) Empleados comprometidos con criterios ambientales.

4) Control operacional de los procesos hasta el final de su vida en el medio.

5) Seguimiento y medicion de los aspectos ambientales para no alcanzar significancia que
los convierta en impactos ambientales.

6) Comunicacion y sensibilizacion eficaz y constante.

Asimismo, dedica recursos humanos y econdmicos a promover politicas de accidn social que
contribuyen al progreso social y humano, y a desarrollar soluciones innovadoras para el
desarrollo sostenible.

Arquisocial dispone de un Sistema de Gestién Ambiental certificado basado en ISO 14001
certificado desde 2009.

Nuestra Organizacién dispone de una Politica de Gestién Ambiental fundamentado en los
siguientes principios:

Principios Politica Ambientales

= |mplantar una Mejora Continua de nuestros servicios basada en la
identificacion de los procesos basicos de actuacién y el control del
desempeiio por medio de indicadores medibles (metas) y objetivos que nos
permitan llevar a cabo su realizacién y seguimiento con el fin dltimo de
mejorar la Satisfaccién del Cliente

=  Reducir oincluso, si es posible, eliminar las afecciones al Medioambiente

= Proteger a nuestros trabajadores ante posibles peligros o riesgos existentes
surgidos de la propia actividad que ejecutan y proteger y guardar la
informacidn de valor que la empresa tiene bajo su custodia.

= Cumplir con la normativa nacional e internacional aplicable y siempre que
sea posible, ir mas alld de los requisitos que la organizacidn suscriba

= Aplicar y desarrollar nuestro S.G.l. asumiendo unos compromisos de
cumplimiento de unos requisitos especificados, marcados en las condiciones
de prestacién por nuestros clientes 6.- Formar, concienciar y sensibilizar de
una manera continua a todos los miembros de la organizacién para conseguir
y cumplir todos los aspectos reflejados en esta Politica
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Contaminacion

Conscientes del impacto de toda actividad en la reduccidn de la capa de ozono y el incremento
de gases de efecto invernadero, por la actividad de Arquisocial, en 2018 se realizé la primera
medicion de la huella de carbono, gracias a la calculadora del Ministerio para la Transicion

Ecoldgica.
2018 2019
Alcance 1 (t-CO2e) 422,26 417,66
Alcance 2 (t-CO2e) 140,70 187,01
Alcance 1+2 (t-CO2e) 562,97 604,67
Airo 2018
Huella de carbono segin alcances Distribucién de actividades
(t CO,eq) emisoras Alcance 1
500,00 422 25
400,00
300,00
200.00 140,71
: 62,7%
100,00
0,00
Alcance 1 Alcance 2
Inst. fijas m Transp. Climat.
Airo 2019
Huella de carbono segin alcances Dlstnb_ucmn de actividades
(tCO, eq) emisoras Alcance 1
2
417 EE
0, 06%
Alcance 1 Alcance 2 Ingt. fijas B Tranap. Climat.

Desde el aifio 2018 y como estrategia para el futuro en pos de la eficiencia, desde Arquisocial,
se ha apostado por vehiculos con etiquetas energéticas clase Ay B, en las ultimas
adquisiciones.

La actividad de Arquisocial no produce ningln aspecto significativo en cuestiones ambientales,
si bien invierte en sensibilizacién y mentorizacién a través de jornadas y manuales para
empleados sobre buenas practicas.

En las ultimas evaluaciones de aspectos ambientales, la contaminacidon atmosférica por ruido y
la contaminacién luminica no han tenido el caracter de relevantes ni significativos. Destacar
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como actividad y compromiso con el entorno, el aislamiento del equipo de clima en Sede
central, para evitar contaminacidn acustica en el entorno.

Economia circular

El Sistema de Gestion Ambiental de Arquisocial promueve el consumo responsable, la
reutilizacion interna del desecho y el reciclado externo de todo aquello que no se puede
aprovechar internamente.

Como ejemplo de reutilizacion interna cabe destacar la instalacion de un gestor documental
gue elimina paulatinamente la utilizacién de papel, asi como herramientas y aplicaciones que
favorecen la gestidn sin necesidad del consumo de documentacién.

Arquisocial dispone de todos los modelos de depdsitos para reciclar plasticos, vidrios, material
organico, RAEE, aceites alimenticios y todos aquellos residuos que la propia actividad lo
genera.

Es importante destacar que Arquisocial, disefia y desarrolla proyectos teniendo en cuenta la
gestién ambiental mediante la realizacién de Planes de vigilancia ambiental con medidas de
prevencion, reciclaje, reutilizacién y eliminacién de desechos.

Ademas, Arquisocial cuenta con gestores autorizados de residuos que facilitan gestionar de
una manera mas eficiente.

Cartén y papel (kg) 820 1.150

De acuerdo con el Sistema de Gestidén y la Guia de Buenas Prdacticas Ambientales, la principal
recomendacion se establece en la siguiente cadena:

1. Control operacional, establecer controles de consumo de manera se pueda REDUCIR la
generacion de residuos.

2. Aprovechar los recursos, incluso los ya dispuestos, de manera que se provoque la
REUTILIZACION en el sistema productivo.

3. RECICLAR, una vez generado el residuo es importante separar (segregar), es decir, no
mezclar los diferentes tipos de residuos, y colocarlos en los contenedores adecuados
para ello.

Respecto a las acciones para combatir el desperdicio de alimentos en Arquisocial, se realizan
principalmente en las residencias que gestiona, atendiendo a dos escenarios principalmente:

Pedido de materias primas.

El comienzo de la gestidn eficiente de los alimentos se fundamenta el momento inicial, en la
realizacion del aprovisionamiento, en el “como hacemos el pedido de materia primas” para
evitar despilfarro de alimentos y evitar excesos.

Arquisocial realiza los pedidos a través de programas informaticos que tienen en cuenta el
producto existente en stock y los comensales exactos para cada dia, de esta manera se evita el
despilfarro de comida.
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Prevencion y gestion de residuos

Como no podia ser de otra manera, atendiendo a los criterios y normativa alimenticios, se
extreman los controles y revisiones de la caducidad de los alimentos. En el caso de la fruta
madura es usada en la elaboracién de los triturados y zumos.
Los restos de comida son gestionados en contenedores de materia orgdnica.

El aceite usado se deposita en contenedores proporcionados para tal uso gestionados por
empresas acreditadas. En algunos casos es cedido para ser reciclado y usado en la elaboracion

de jabones.

En la sede central, que no se realizan comidas, se dispone de papeleras especiales para realizar

la segregacidn de residuos.

Uso sostenible de los recursos

Arquisocial, tiene un area especifica para el control y coordinacién de toda la actividad
medioambiental de la empresa. Entre sus funciones se encuentra realizar el seguimiento del
consumo de recursos naturales y de materias primas como un fin en si mismo, dentro de las
directrices estratégicas y por ende de la gestion ambiental de la compaiiia.

El consumo de agua en Arquisocial, se realiza desde la red local del Ayuntamiento de Zaragoza
en la Sede Central y del Ayuntamiento en cuestién para el resto de emplazamientos donde se

encuentra la actividad de la empresa.

El andlisis pormenorizado de los puntos de consumo de agua se observa, a través de los
contadores, que aportan los valores. Ademds, Arquisocial no realiza un analisis del agua de
vertido puesto que no precisa legalmente, ya que es recogido por el servicio vertido y

depuracion de la administracion correspondiente.
(m3)

018

Centro 1 VICAR 22.500 M3 24.064 M3
Centro 2 CASTILLEJA 62.582 M3 N.D *
Centro 3 ZARAGOZA 197 M3 212 M3

*No se disponen de datos de consumo de agua, dependen de un suministro general de la

empresa NISA que lo gestiona.

Las recomendaciones establecidas en la Guia de Buenas Practicas para reducir su consumo son

las siguientes:
1. Cerrar los grifos cuando no se usen.

2. No utilizar el inodoro ni el lavabo como papelera.

3. En el caso de residencias, Centros de Dia, etc. avisar al responsable de mantenimiento

en cuanto se detecte una fuga de agua en los aseos (incluso si gotea el grifo), para que

la reparen. (60 gotas por minuto suponen 9.000 litros de agua al aio).

Las materias primas que emplea en mayor medida Arquisocial, son Papel y para un mejor uso
de las mismas, se han instalado servidores de impresidn para evitar enviar a la impresora
documentos que luego son desechados por equivocacion. Asi el usuario tiene que ir a
cualquier impresora seleccionar lo que realmente quiere imprimir y hacerlo.

Datos de consumos.
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Papel

Folios (kg) 2.125 2.428

Las recomendaciones establecidas en la Guia de Buenas Practicas para reducir su consumo:

1.
2.
3.

Evitar imprimir los documentos, consultdndolos directamente en la pantalla.

Imprimir o fotocopiar a doble cara, siempre que se disponga de equipos que lo permitan.
Reutilizar las caras en blanco de los documentos impresos, para tomar notas e imprimir
borradores.

Revisar los textos en los procesadores antes de imprimirlos. Pasar el corrector
ortografico y considerar a la hora de editar un documento los tamafnos de letra,
margenes, espaciados e interlineados, que permitan reducir el nimero de hojas.

A la hora de fotocopiar documentos, asegurarse de que el numero de copias
seleccionado es el correcto o necesario.

Conocer el uso correcto de las impresoras y fotocopiadoras para evitar el despilfarro de
papel.

Almacenar el papel en un sitio seco, ya que las condiciones de humedad pueden
provocar atascos en las fotocopiadoras.

La red de correo electrénico de comunicacién interna facilita el envio y recepcién de
informacidn, documentacidon y comunicados sin necesidad de utilizar papel.

En los casos de envio fisico de documentacién recordar la importancia de la utilizacién
y reutilizacién de los sobres especificos para correos internos.

Para mejorar la eficiencia energética Arquisocial ha apostado por instalacién de luminarias LED
en las oficinas y residencias, ademas de cambio en ascensores de hidraulicos a eléctricos.
También en lo referente a las nuevas tecnologias, se ha apostado por la virtualizacién de
servidores evitando la compra masiva de servidores y su consiguiente gasto.

Los sistemas de climatizacién en las residencias se han revisado e inclusive se han modificado
cambiando los existentes por otros mucho mas eficientes, hasta tal punto de conseguir
subvencién por la junta de Andalucia.

Datos de consumos.

Consumo energético 2018 2019

Electricidad (Kwh) 562.837 1.228.2695
Natural Gas (Kwh) 1.093.994 902.909,53
Propano (Kg) 14.470 15.460

Gasoil (1) 45.456,14 46.937,41

Las recomendaciones establecidas en la Guia de Buenas Practicas para reducir su consumo:

1.

4

Optimizar el uso de aire acondicionado. Es uno de los equipos que mas consume en una
oficina. La temperatura dptima estd entre los 22 y los 252C. Hay que tener en cuenta
que se consume mucha mas energia al enfriar que calentar. Antes de conectar un equipo
de aire acondicionado, seria recomendable evaluar si otro tipo de elemento (ej. Un
ventilador) es suficiente para refrigerar la estancia.

Apagar las luces al concluir la jornada laboral.
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3. Sobre el funcionamiento de los equipos informaticos o accesorios (ordenadores,
impresoras, fotocopiadoras, etc.), se deben seguir las instrucciones operativas indicadas
al respecto. La mayoria de estos equipos tienen opciones de “stand-by”, con bajo
consumo de energia.

4. Colocar luminarias led en lugar de las habituales bombillas de bajo consumo,
especialmente en lugares donde mads tiempo se utilizan ya que se pueden conseguir
ahorros de consumo significativos.

5. No usar aparatos de calefaccidn extras al sistema de climatizacién de la oficina.

Cambio climatico

Arquisocial establece los siguientes aspectos.
Alcance 1, emisiones directas de fuentes que son propiedad o estan controladas por la
empresa:

e Consumo de gas natural

e Consumo de propano

e Consumo de gasoil

e Recarga de gases fluorados

Alcance 2, emisiones indirectas asociadas a la electricidad:
e Consumo electricidad

El Departamento de Calidad, Medio Ambiente y Nuevas Tecnologias, se cred con el objetivo de
impulsar y hacer seguimiento de acciones que mejoren la gestién ambiental de la compafiia y
por ende el cambio climatico, la eficiencia energética de instalaciones y procesos.
Ademas, se realizan campanias de sensibilizacion hacia el comportamiento sostenible y la
eficiencia energética, fomentando un consumo responsable y que los propios trabajadores
aporten ideas que optimicen el aprovechamiento de la energia.
En 2018 se realizaron las siguientes acciones:

e Adquisicion de vehiculos con etiquetas energéticas clase Ay B.

e Luminarias LED en oficinas y residencias.

e Eficiencia energética en los sistemas de climatizacion de las residencias.

El Departamento de Calidad, Medio Ambiente y Nuevas Tecnologias, realiza el seguimiento de
acciones que mejoren la gestion ambiental de la compafiia y por ello, tras la primera
estimacion de la Huella de Carbono en 2018, se sientan las bases para el establecimiento de
metas de reduccién de las emisiones de gases de efecto invernadero.

Se han definido objetivos concretos alineados con la eficiencia energética principalmente:

e Objetivo de sustitucion de los vehiculos de combustibles fésiles, por vehiculos hibridos
o eléctricos. Toda la flota existente en 2022.

e Objetivo de sustitucién de luminarias convencionales por luminarias led en todos los
centros de trabajo. Plazo establecido afio 2021.

e Objetivo de reciclabilidad: Disminucién de residuos generados y compromiso de
reciclabilidad en un 80% de las materias, bienes y equipos utilizados. Plazo establecido
ano 2021.
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e Objetivo de reduccion del consumo eléctrico en un 10% en funcién de la produccion.
Plazo establecido afio 2021.

Por otro lado, se monitoriza continuamente la eficiencia en el uso de los recursos y materias
primas, de modo que se reduzca el consumo al minimo necesario y se evite el despilfarro de
los mismos.

Proteccion de la biodiversidad

Por su actividad y localizacién, Arquisocial no realiza actividades u operaciones en dreas
protegidas.
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Hechos posteriores al cierre.

Desde Arquisocial, como entidad dedicada a la gestion de servicios sociales, consideramos que
la proteccién de los trabajadores y terceras personas es una prioridad que cobra especial
importancia en nuestro trabajo, dada la proximidad y el contacto fisico que tenemos con
nuestros usuarios, en la mayoria de los casos, imprescindible y diario.

Considerar nuestro trabajo como una labor social y necesaria en la vida cotidiana de otras
personas, no debe distraernos de llevar a cabo una proteccidn eficaz sobre la salud de nuestros
trabajadores y de las terceras personas en nuestro entorno. Entendemos que las medidas
dirigidas a garantizar la salud de los trabajadores deben ir en linea con el desempefio de
nuestros servicios.

Por un lado, la convivencia con menores, la visita diaria al domicilio de personas mayores, el
trabajo en residencias de la tercera edad, el trato directo con personas en riesgo de exclusion
social, entre otros de nuestros servicios, nos exponen diariamente a riesgos de contagio,
derivados de factores como herpes, sarnas, gripes, etc.

Por otro lado, existe una nueva situacién con la reciente aparicion del Coronavirus, ante la cual
el dmbito laboral no debe quedar al margen. Se trata de una amplia familia de virus que,
aungque normalmente afectan sélo a los animales, algunos tienen la capacidad de transmitirse
a las personas, contagiandose entre éstas.

La informacidn sobre este nuevo tipo de gripe se ha ido recibiendo progresivamente, en
ocasiones con fuentes no fiables, que han contribuido a la falsa informacion o a la aparicion de
bulos, creando una gran alarma social.

Por todo lo expuesto, la empresa Arquisocial consciente de la importancia de esta nueva
situacién de Pandemia y como podrian verse afectados los servicios de caracter social como los
que gestiona la entidad, elaboré puso en marcha de inmediato una serie de medidas y
acciones, que se han visto complementadas y actualizadas dia a dia conforme se disponia de
mas informacion y se publicaban nuevas recomendaciones y normativa. Actualmente
Arquisocial, cuenta con un programa especifico para cada tipo de servicio (oficinas, auxiliares
de ayuda a domicilio, centros de dia, residencias de mayores, casas y pisos de menores, etc.)
de medidas frente al COVID, que se divide principalmente en:

. Procedimiento de prevencién y actuacidn frente al COVID-19 (incluyendo recorrido
de actuacién para derivaciones a Salud Publica, realizacidn de pruebas,
paralizacién de servicios, etc.)

. Medidas especificas para cada tipo de servicio

. Medidas especificas de limpieza y desinfeccidn en los servicios dirigidas a
complementar y reforzar las habituales

o Formacién e informacién de los trabajadores. Para ello, se han organizado

formaciones impartidas por Servicio de Prevencidn Ajeno, elaborado tripticos y
guias informativos, con contenidos que incluyen tanto el ambito laboral como en la
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vida personal de los trabajadores. Actualmente todos nuestros servicios cuentan
con, como minimo, una persona formada en curso de COVID-19 que actla como
coordinador pata cuestiones relacionadas.

. Carteleria, como complemento a indicaciones y informacién trasladada a los
trabajadores, hay una gran presencia de carteleria en nuestros servicios con
formato comun y relativa al COVID-19, acerca de, entre otras cosas, puntos de uso
de gel, uso, colocacion y desecho correcto de EPIs, mantener distancia
interpersonal, buenos habitos frente al riesgo de contagio (cdmo tosery
estornudar, uso de mascarilla en espacios comunes, correcto lavado de manos,
etc.)

o Registro, control y seguimiento de casos relacionados con trabajadores y COVID-
19. Todos los servicios realizan un seguimiento estrecho en colaboracién con
responsable de PRL de Arquisocial, gestor del servicio, personal sanitario de
Servicio de Prevencién Ajeno, y de mutua de accidentes, de sospechas y
confirmacién de contagio de nuestros trabajadores.

La implantacién de todas estas medidas es evaluada periédicamente en cada servicio mediante
visitas e informes del técnico designado del Servicio de Prevencién Ajeno y por el responsable
de PRL de Arquisocial. Actualmente se estd valorando registrar esta auditoria y seguimiento
mediante certificacion de cada servicio como “Espacio seguro frente al COVID-19".
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Tablas de indicadores Ley 11/2018

Informacion solicitada por Ley 11/2018, de 28 de diciembre

Informacion general:

Breve descripcién del modelo de negocio del grupo (incluira su
entorno empresarial, su organizacion y estructura, los
mercados en los que opera, sus objetivos y estrategias, y los
principales factores y tendencias que pueden afectar a su
futura evolucion).

Una descripcion de las politicas que aplica el grupo que
incluird: los procedimientos de diligencia debida aplicados
para la identificacion, evaluacidn, prevencion y atenuacion de
riesgos e impactos significativos y de verificacién y control,
incluyendo en qué medidas se han adoptado.

Los resultados de esas politicas, debiendo incluir indicadores
clave de resultados no financieros pertinentes que permitan el
seguimiento y evaluacion de los progresos y que favorezcan la
comparabilidad entre sociedades y sectores, de acuerdo con
los marcos nacionales, europeos o internacionales de
referencia utilizados para cada materia.

Los principales riesgos relacionados con esas cuestiones
vinculados a las actividades del grupo (relaciones comerciales,
productos o servicios) que puedan tener un efecto negativo en
estos ambitos, y cdmo el grupo gestiona dichos riesgos,
explicando los procedimientos utilizados para detectarlos y
evaluarlos de acuerdo con los marcos nacionales, europeos o
internacionales de referencia para cada materia. Debe
incluirse informacion sobre los impactos que se hayan
detectado, ofreciendo un desglose de los mismos, en
particular sobre los principales riesgos a corto, medio y largo
plazo.

Informacién detallada sobre los efectos actuales y previsibles
de las actividades de la empresa en el medio ambiente y en su
caso, la salud y la seguridad, los procedimientos de evaluacion
o certificacién ambiental; los recursos dedicados a la
prevencién de riesgos ambientales; la aplicacidn del principio
de precaucidn, la cantidad de provisiones y garantias para
riesgos ambientales.

Contaminacion:

Medidas para prevenir, reducir o reparar las emisiones de
carbono que afectan gravemente al medio ambiente, teniendo
en cuenta cualquier forma de contaminacion atmosférica
especifica de una actividad, incluido el ruido y la
contaminacién luminica.

Economia circular y prevencion y gestion de residuos:

Medidas de prevencion, reciclaje, reutilizacién, otras formas
de recuperacion y eliminacion de desechos; acciones para
combatir el desperdicio de alimentos.

Uso sostenible de los recursos:

Capitulos

Nuestra organizacién-Quienes somos
Hechos posteriores al cierre

Nuestra organizacién-Politica y
Estrategia

Nuestra organizacién-Resultados de
las politicas

Nuestra organizacién-Riesgos
Nuestra organizacién- Indicadores de
resultados no financieros

Nuestra organizacion-Riesgos
Nuestra organizacién- Indicadores de
resultados no financieros

Nuestro compromiso con el
medioambiente — Enfoque de gestion

Nuestro compromiso con el
medioambiente - Contaminacion

Nuestro compromiso con el
medioambiente - Economia circular
Nuestro compromiso con el
medioambiente — Gestidn de residuos
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Nuestro compromiso con el
medioambiente — Uso sostenible de
los recursos

Tablas anexas Indicadores-
Medioambiente

Consumo y suministro de agua de acuerdo con las limitaciones
locales

Nuestro compromiso con el
medioambiente — Uso sostenible de
los recursos

Tablas anexas Indicadores-
Medioambiente

Consumo de materias primas y las medidas adoptadas para
mejorar la eficiencia de su uso.

Nuestro compromiso con el
medioambiente — Uso sostenible de
los recursos

Tablas anexas Indicadores-
Medioambiente

Energia: Consumo, directo e indirecto; Medidas tomadas para
mejorar la eficiencia energética, uso de energias renovables.

Cambio climatico:

Elementos importantes de las emisiones de gases de efecto
invernadero generados como actividad de la empresa
(incluidos bienes y servicios que produce).

Nuestro compromiso con el
medioambiente — Cambio climatico

Medidas adoptadas para adaptarse a las consecuencias del Nuestro compromiso con el

cambio climatico. medioambiente — Cambio climdtico
Metas de reduccidn establecidas voluntariamente a medio y
largo plazo para reducir las emisiones GEl y medios
implementados a tal fin.

Tablas anexas Indicadores-
Medioambiente

Proteccion de la biodiversidad:

Nuestro compromiso con el

Medidas tomadas para preservar o restaurar la biodiversidad . . . .
P P medioambiente — Biodiversidad

Impactos causados por las actividades u operaciones de areas  Nuestro compromiso con el
protegidas medioambiente — Cambio climatico

Empleo:

Numero total y distribucion de empleados por sexo, edad, pais Nuestras personas - Empleo
y clasificacion profesional Tablas anexas Indicadores-Personas

Numero total y distribuciéon de modalidades de contratos y

promedio anual de contratos indefinidos, de contratos Nuestras personas - Empleo
temporales, y de contratos a tiempo parcial por: sexo, edady  Tablas anexas Indicadores-Personas
clasificacion profesional

Numero de despidos por: sexo, edad y clasificacion

profesional Tablas anexas Indicadores-Personas

Remuneraciones medias y su evolucién desagregados por:

e . Tablas anexas Indicadores-Personas
sexo, edad y clasificacién profesional.

Brecha salarial y la remuneracion puestos de trabajo iguales o

. . Tablas anexas Indicadores-Personas
de media de la sociedad

Remuneracion media de los consejeros y directivos
(incluyendo la retribucidn variable, dietas, indemnizaciones, el
pago a los sistemas de prevision de ahorro a largo plazoy
cualquier otra percepcion disgregada por sexo

Tablas anexas Indicadores-Personas

. - ., Nuestras personas — Conciliacién de la

Implantacidn de politicas de desconexion laboral . - .
vida familiar y profesional

Empleados con discapacidad Tablas anexas Indicadores-Personas

Organizacion del trabajo:

Nuestras personas — Organizacion del

Organizacion del tiempo de trabajo tiempo de trabajo
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Numero de horas de absentismo Tablas anexas Indicadores-Personas
Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la conciliacion y
fomentar el ejercicio corresponsable de estos por parte de los
progenitores

Nuestras personas — Conciliacién de la
vida familiar y profesional

Salud y seguridad:

Nuestras personas — Seguridad y
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo Salud Laboral

Accidentes de trabajo, en particular su frecuencia y gravedad,
asi como las enfermedades profesionales. Desagregado por Tablas anexas Indicadores-Personas
sexo.

Relaciones sociales:
Organizacion del didlogo social (incluidos procedimientos para Nuestras personas — Enfoque de

informar y consultar al personal y negociar con ellos) gestion

Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo por Nuestras personas — Enfoque de
pais gestion

Balance de los convenios colectivos (particularmente en el Nuestras personas — Enfoque de
campo de la salud y la seguridad en el trabajo) gestion

Formacion:

Las politicas implementadas en el campo de la formacién Nuestras personas — Formacion
Accesibilidad:

Accesibilidad universal de las personas Nuestras personas — Accesibilidad
Igualdad:

Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y de
oportunidades entre mujeres y hombres; planes de igualdad
(Capitulo 11l de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la
igualdad efectiva de mujeres y hombres), medidas adoptadas
para promover el empleo, protocolos contra el acoso sexual y
por razén de sexo, la integracion y la accesibilidad universal de
las personas con discapacidad; la politica contra todo tipo de
discriminacion y, en su caso, de gestidn de la diversidad.

Nuestras personas — Igualdad

Aplicacion de procedimientos de diligencia debida en materia

Nuestras personas — Igualdad
de Derechos Humanos P g

Prevencion de los riesgos de vulneracion de los Derechos
Humanos y, en su caso, medidas para mitigar, gestionar y
reparar posibles abusos cometidos

Nuestras personas — Enfoque de
gestion

. ., Nuestras personas — Enfoque de

Denuncias por casos de vulneracion de derechos humanos iy
gestion

Promocion y cumplimiento de las disposiciones de los

convenios fundamentales de la Organizacidn Internacional del Nuestras personas — Enfoque de

Trabajo relacionadas con el respeto por la libertad de gestion

asociacion y el derecho a la negociacion colectiva.

Quienes somos - Gobierno de la

Organizacion

Nuestras personas — Enfoque de

gestion

Medidas adoptadas para prevenir la corrupcién y el soborno

Quienes somos - Gobierno de la

Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales o
Organizacion

Nuestro compromiso con la sociedad

Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de lucro -
— Enfoque de gestion

Compromisos de la empresa con el desarrollo sostenible:

‘l Informe de Sostenibilidad e 59
-y .
AdrRQUISOCIAL

técnica de bienestar



El impacto de la actividad de la sociedad en el empleo y
desarrollo local

El impacto de la actividad de la sociedad en las poblaciones
locales y en el territorio

Las relaciones mantenidas con los actores de las comunidades
locales y las modalidades de didlogo con estos

Las acciones de asociacién o patrocinio

Subcontratacion y proveedores:

Inclusion de la politica de compras de cuestiones sociales, de
igualdad de género y ambientales

Consideracidn en las relaciones con proveedores y
subcontratistas de su responsabilidad

Sistemas de supervision y auditorias y resolucion de las
mismas

Consumidores:

Medidas para la salud y la seguridad de los consumidores

Sistemas de reclamacion y quejas recibidas y resolucion de las
mismas

Informacion fiscal:

Los beneficios obtenidos pais por pais
Los impuestos obtenidos sobre beneficios pagados

Las subvenciones publicas recibidas

Tablas anexas Indicadores-Personas

Nuestro compromiso con la sociedad
— Enfoque de gestion
Nuestro compromiso con la sociedad
— Enfoque de gestion
Nuestro compromiso con la sociedad
— Enfoque de gestion

Nuestros proveedores - Enfoque de
gestion
Nuestros proveedores - Enfoque de
gestion
Nuestros proveedores - Enfoque de
gestion

Nuestros clientes - Enfoque de
gestion

Nuestros clientes - Enfoque de
gestion

Tablas anexas Indicadores-Estrategia

Tablas anexas Indicadores-
Econdmicos
Tablas anexas Indicadores-
Econdmicos
Tablas anexas Indicadores-
Econdmicos
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Tablas anexas Indicadores

Volumen de facturacion (miles de euros)
Total 53.380 58.486

Beneficios obtenidos

Total 1.037.108 1.433

Resultado explotaciéon (miles de euros)

Total 1.306 1.980

Resultado después de impuestos (miles de euros)

Total 990 1.433

Subvenciones publicas recibidas

Total 143.421 310.000

Impuestos sobre beneficios pagados

Total 205.560 343.000
Gasto proveedores ‘ 2018 2019 ‘
Volumen de operaciones 8.773.534 9.779.099
Locales 0,62% 0,76%
Resto de Espafia 99,38% 99,24%

Estrategia

Nimero de acciones desarrolladas en pos de la RSC

Total 2 3

Numero de acciones desarrolladas con entidades del entorno,

compromisos y patrocinios

Total 16 10
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indice de satisfaccién de trabajadores

Total ND ND

Total 97,61 96

NUumero de reclamaciones recibidas por los grupos de interés
(Admin. Pablica)

Total 0 0

NUumero de reclamaciones recibidas por los grupos de interés
(Usuarios o familiares)

Total N.D 80

Personas

Accidentes laborales con ba

Total 228 206
Hombres 20 19
Mujeres 208 187

Accidentes laborales (indice de frecuencia)
Total 84,22 44,71

Accidentes laborales (indice de gravedad)

Total 1,13 1,31

Accidentes laborales (indice de incidencia)
Total 130,62 7.466,47

Accidentes laborales sin baja

Total 134 131
Enfermedades profesionales pLokk:3 ‘ 2019 ‘
Total 3 5
Hombres 1 0
Mujeres 2 5

indice de absentismo

Total 7,61 7,35
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Horas de absentismo

Total

286.156,00

321.040,86

indice de accidentalidad

Total 14,84 12,21
Brecha salarial (euros) 2018 2019
Convenio Intervencion Social 20.254,53 20.409,62
Convenio Nacional SAD 13.621,58 13.785,10
Convenio Reforma Juvenil 13.652,38 13.720,70
Salario minimo interprofesional 10.302,60 12.600,00
Remuneraciéon Comité direccion 2018 2019
Masa salarial total (sueldos sin cargas) 128.184,47 139.124,21
Sueldo medio 42.728,16 46.374,74
Formacion 2018 2019 ‘
Inversidn en formacién (euros) 82.070,14 119.344,16
Total horas de formacién 2.923,00 1.469,00
Horas de formacion por empleado 1,99 1,00
Horas de Formacion por categoria profesional 2018 2019 ‘
Horas de formacion (Directivos y mandos medios 10%) 292,30 146,90
Horas de formacion (Técnicos 20%) 584,60 293,80
Horas de formacion (Administracion 20%) 584,60 293,80
Horas de formacion (Produccién 50%) 1.461,50 734,50
indice de empleados con discapacidad (%) 2018 2019 ‘
Total 2,00% 3,30%
Hombres 30,36% 32,89%
Mujeres 69,64% 67,11%
Despidos por sexo pLokk:} 2019 ‘
Total 17 9
Hombres 2 4
Mujeres 15 5

Despidos por sexo y categoria profesional

Total 17 10
Trabajadores no cualificados 17 0 4
Empleados de tipo administrativo 0 2
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I Técnicos y profesionales cientificos e intelectuales y de apoyo | 0 | 4 | 0 I
Despidos por edad pLokk:3 2019 ‘
Total 17 9
18-39 afios 7 4
40-49 anos 6 3
50-65 afios 4 2
Contratacién 2018 209 |
Total 2.864 3.110
N2 de contratos indefinidos 1.750 1.844
N2 de contratos temporales 1.114 1.266
Plantilla por género 2018 2019
Total 2.864 3.110
Hombres 392 456
Mujeres 2.472 2.654

o - . 2018 2019
6 de empleados por edad y sexo ——— 71—
Hombres | Mujeres | Hombres | Mujeres
Total 392 2.472 456 2.654
18 - 39 afios 143 880 164 957
40 - 49 afios 135 678 143 720
50 - 65 afios 114 914 149 977
2018 2019 |
Estructura Gobierno
Hombres | Mujeres | Hombres ‘ Mujeres
Total 4 2 4 2
Comité de Direccién 3 0 3 0
Jefe de departamento 1 2 1 2

Actividades para la mejora de la salud y el bienestar de los

trabajadores
Total 9 10
% Empleados extranjeros pLokk:3 2019 ‘
% sobre plantilla 5,00 5,54
Hombres 20,00 19,30
Mujeres 80,00 80,70

% Empleados extranjeros por paises

Afganistan

N.D

4
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Argentina N.D 3,37%
Austria N.D 0,56%
Bolivia N.D 5,06%
Brasil N.D 2,25%
Camerun N.D 0,56%
Costa de Marfil N.D 0,56%
Chile N.D 0,56%

Colombia N.D 12,92%

Cuba N.D 1,69%
Ecuador N.D 16,29%

El salvador N.D 0,56%

Francia N.D 0,56%

Guinea Bissau N.D 1,12%

Honduras N.D 1,69%

Italia N.D 1,69%

Marruecos N.D 19,66%

Nicaragua N.D 0,56%

Niger N.D 0,56%

Nigeria N.D 0,56%

Papua-Nueva guinea N.D 0,56%

Paraguay N.D 4,49%

Peru N.D 3,93%

Portugal N.D 1,12%

Republica Dominicana N.D 0,56%

Rumania N.D 11,24%

Senegal N.D 1,12%

Sierra Leona N.D 0,56%

Ucrania N.D 0,56%

Venezuela N.D 3,93%
Promedio contratos eventuales por género

Total 726,08 772,99

Hombres 620,26 103,89

Mujeres 105,82 669,10
Promedio contratos eventuales por edad 2018 2019
Total 726,08 772,99
18 - 39 afios 318,09 350,79
40 - 49 afos 186,90 181,22
50 - 65 afios 221,09 240,98
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Promedio contratos eventuales por categoria

Total 726,08 772,99

Trabajadores no cualificados 503,46 547,56

Técnicos y profesionales cientificos e intelectuales y de apoyo 77,65 72,79
Empleados tipo administrativo 144,97 152,64

Promedio contratos fijos por género

Total 1.423,18 1.546,86
Hombres 222,15 254,64
Mujeres 1.201,02 1.310,22

Promedio contratos fijos por edad

2018 2019

Total 1.423,18 1.546,86
18 - 39 afios 402,01 404,19
40 - 49 afios 442,78 465,54
50 - 65 afios 578,38 695,14

Promedio contratos fijos por categoria

2018 2019

Total 1.423,18 1.546,86
Trabajadores no cualificados 889,86 915,43
Técnicos y profesionales cientificos e intelectuales y de apoyo 145,37 173,39
Empleados tipo administrativo 387,95 476,03

2018 2019
Salario medio
Hombres | Mujeres | Hombres ‘ Mujeres
Promedio 16.634,04 | 14.354,51 | 14.036,03 | 12.195,32
18 - 39 afios 15.617,18 | 14.870,84 | 12.597,05 | 11.948,02
40 - 49 afios 16.997,81 | 14.810,86 | 16.247,98 | 12.846,81
50 - 65 afios 16.971,78 | 13.660,68 | 14.045,81 | 11.960,12

Salario medio contratos fijos

Trabajadores no cualificados 13.064,99 11.575,79
Técnicos y profesionales cientificos e intelectuales y de apoyo 20.532,47 16.423,03
Empleados tipo administrativo 15.878,65 12.978,63

Medioambiente

Huella de carbono

Total

526,97

605
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Kg reciclados anuales de papel y cartén

Total 820 1.150
Consumo de agua 2018 2019 ‘
Total 85.279,00 24.276,00
Castilleja Residencia 22.500,00 N.D
Vicar residencia 62.582,00 24.064,00
Zaragoza CENTRAL 197,00 212,00

Consumo de folios (kg)

Total 2.125 2.428
Consumo electricidad (kw/h) 2018 2019 ‘
Total 562.837,00 1.228.262,50
Martin del rio residencia N.D 201.108
Vicar residencia N.D 402.133
Castilleja Residencia 562.837 535.616
Zaragoza CENTRAL N.D 89.406
Consumo gas natural (kw/h) 2018 2019 ‘
Total N.D 913.554
Zaragoza CENTRAL N.D 10.644
Castilleja Residencia N.D 902.910

Consumo de propano

Total

15.460

11.748

Consumo de gasoil (l)

Total

45.456

46.937
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