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Modelo de negocio

GESTORES ADMINISTRATIVOS REUNIDOS, S.A. (en adelante GARSA) es una compaiiia
gue ofrece servicios y procesos de externalizacion relacionados con la formalizacion y
gestion de operaciones bancarias e inmobiliarias. La oferta de servicios de la
organizacién se dirige principalmente a entidades financieras, clientes particulares,
promotores y sociedades de gestién de activos y fondos. Concretamente, la actividad de
GARSA se divide en cuatro lineas de negocio:

Gestion y Gestion de Externalizacién

Gestion ini i6
administracion de carteras para de procesos de

negocio (BPO)

Hipotecaria inmovilizado fondos de
judi inversion

Cultura empresarial

En GARSA nos empefiamos en hacerlo bien y ser lideres en nuestro sector:

e Prestar el mejor servicio.

e Madxima capacidad de adaptacién.

¢ Soluciones efectivas con personal cualificado.

e Crear valor ainadido en nuestros clientes.

e Garantizando el éxito y calidad del proyecto.

¢ Extensa red de delegaciones en constante innovacidn tecnoldgica.

Cobertura geografica

Las oficinas centrales de la compaiiia se encuentran en la ciudad de Madrid, si bien
cuenta con una amplia red de oficinas, compuesta por 26 centros propios y 34 oficinas
colaboradoras, todas ellas ubicadas en Espaiia.
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Principales riesgos y su gestion

Las operaciones de GARSA se desarrollan a escala nacional, existiendo ciertos riesgos
inherentes a la actividad de negocio que requieren gestionarse correctamente. Habida
cuenta de ello, la organizacién cuenta con un plan de gestién de riesgos que se revisa
anualmente dentro del marco del cumplimiento de la normativa internacional
1SO9001:2015.

El proceso implementado consiste en la identificacion de riesgos y oportunidades y en
la determinacion de las acciones planificadas para abordarlos, que pueden ser de diversa
naturaleza y que van desde evitar los riesgos, aceptarlos, eliminar las fuentes, cambiar
la probabilidad de ocurrencia o sus consecuencias, compartir los riesgos con otros
grupos de interés, hasta tomar la decisién de mantener el nivel de riesgo comunicandolo
a las partes interesadas. Al formar parte del sistema de gestién de calidad certificado, el
proceso esta ademas sujeto a auditoria interna y externa.

Los riesgos identificados se clasifican por areas funcionales. En materia de recursos
humanos, los principales riesgos se derivan de las consecuencias de errores humanos
gue puedan afectar a las operaciones. En materia informatica, se vinculan con la
seguridad de la informacion y la disponibilidad de las infraestructuras de tecnologia de
la informacidn. Entre los aspectos financieros y relacionados con la funcién de compras,
los riesgos estan relacionados con la integridad y temporalidad de la informacién v,
finalmente, se identifican otros aspectos de procesos que pueden dar lugar a riesgos
operacionales.

La evaluacién del plan de 2020 da lugar a las medidas a aplicar en el 2021. El plan esta
en continua evolucion ya que su implementacién fue principalmente ocasionada por la
adaptacion a la nueva norma ISO 9001:2015, que incluye este aspecto como requisito
normativo.

Compromiso con el medio ambiente

El compromiso de GARSA con el medio ambiente forma parte del modelo de negocio.
La politica ambiental de la compania establece la responsabilidad ambiental como
criterio prioritario en el desarrollo de las actividades de la organizacién y establece
diversos objetivos globales que buscan fomentar la proteccion y el cuidado del entorno.

El enfoque adoptado consiste en minimizar los impactos derivados de sus actividades
mediante la optimizacién de los recursos utilizados y la prevencién de la contaminacién
con un apropiado tratamiento de residuos, a los efectos de lograr un desarrollo
sostenible. En este sentido, el compromiso de la organizacién se concreta en los
siguientes principios fundamentales:
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e Prevenir la contaminacidon que las actividades pueden causar en el medio
ambiente.

e Adquirir un compromiso de mejora continua, aplicando criterios de ahorro y
eficiencia en la utilizacion de los recursos materiales energéticos necesarios para
la prestacion de los servicios.

e Cumplir con la legislacion y reglamentacién ambiental aplicable a las actividades,
asi como otras regulaciones internas.

e Sensibilizar, concienciar y fomentar un buen comportamiento ambiental por
parte de los empleados.

Gestion ambiental y gestion de residuos

GARSA opera en todos sus centros de trabajo bajo la certificacion 1ISO14001, por lo que
mantiene politicas especificas de gestion ambiental que contemplan la prevencién de la
contaminacién como requisito normativo.

La compafia ha realizado para las oficinas centrales de Madrid una evaluacién de
aspectos - consumo de agua, consumo energético, consumo de papel, compra de
consumibles, material de imprenta y gestién de residuos — obteniendo un diagndstico
del desempefio ambiental y diversas recomendaciones de mejora.

A continuacién, se indican las principales acciones llevadas a cabo en 2020 en materia
medioambiental:

e Difusién a través de diferentes medios de comunicacién interna de tips de
sensibilizacién ambiental y social, entre otras.

e Utilizacion de videoconferencias para reducir traslados.

e Existencia de puntos limpios para almacenar el téner gastado, para objetos
voluminosos, pilas, reciclaje de envases....

¢ Inclusién en los correos corporativos del mensaje “Piensa antes de imprimir”.

e Promocion de conductas positivas medioambientales a través de carteles
informativos.

e Reciclaje y destruccién de papel y carton mediante gestor homologado.

Uso sostenible de los recursos

Consumo de agua

Respecto al consumo de agua, se estima que la compafiia ha consumido un total de
1.232 m3 en el desarrollo de su actividad durante el ejercicio 2020 (1.823 m3 en 2019).

Consumo de materias primas y medidas para mejorar la eficiencia de su uso
En relacién con el consumo de materias primas, dada la actividad de la compaiiia, el
Unico material que pudiera resultar relevante para el presente informe es el papel. El

consumo registrado en el ejercicio 2020 se situa en 25.027 Kg, que proviene
fundamentalmente de las fotocopiadoras (27.380 Kg en 2019).
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En relacién con lo anterior, la compaiiia trabaja de forma continua en la concienciacion
de los empleados para una adecuada planificacion del consumo de papel, a fin de
optimizar la utilizacién de este.

Consumo de energia y medidas para mejorar la eficiencia energética

A continuacidn, se indica el consumo energético registrado en 2020 en los centros de
actividad de la compaiiia:

Tipo de nergia Unidad de medida 2020 2019
Gas m’ 119 220
Electricidad KW/h 613 552
Renovables KW/h - -
Consumos materiales y energéticos
Consumo de
28.000,00 agua; 1.823,00 2.000,00
27.500,00 1.800,00
27.000,00 N 1.600,00
26.500,00 ‘ 1.400,00
1.200,00
26.000,00 3
Electricidad; 1.000,00
25.500,00 N 552,00 500,00
25.000,00 1o m3: 220,00 Yy~ 600,00
24.500,00 400,00
24.000,00 200,00
23.500,00 kh— — e e 0,00
2019 2020
==2019 E==42020 Consumo de papel

En relacién con las medidas adoptadas para mejorar la eficiencia energética, cabe
sefialar que la compaiiia realiza un mantenimiento preventivo de los equipos de aire
acondicionado de todas sus oficinas para garantizar un funcionamiento adecuado y el
uso eficiente de energia. Asimismo, los equipos informdticos se actualizan
peridodicamente, utilizando los que estdn obsoletos para labores que requieren de
menos potencia.

Cambio climdtico: emisiones, medidas tomadas y metas de reduccion
Las operaciones de la compafiia no implican actividades de manufactura, y, por tanto, el

volumen de las emisiones de Gases de Efecto Invernadero generadas por tales
operaciones resulta inmaterial a los efectos del presente informe.
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Proteccion de la biodiversidad

Las operaciones de GARSA no se realizan en sitios de proximidad a areas protegidas o
adyacentes a zonas de alta biodiversidad o con existencia de especies protegidas. Estas
condiciones hacen que la necesidad de preservacion o restauracion de habitats sea
inmaterial para las operaciones de la compaifiia.

Nuestro equipo

Las personas son el motor de GARSA, por cuanto la dedicaciéon y el compromiso del
equipo humano son cruciales para conseguir la excelencia en el servicio. Por este
motivo, la organizacién trabaja dia a dia para ofrecer a sus trabajadores las condiciones
laborales adecuadas para un empleo de calidad, que permita contar con personas
motivadas, comprometidas y con un alto desempefio, preparadas para crecer con la
organizacion.

En este sentido, la politica de recursos humanos se enfoca en el desarrollo personal y
profesional de los empleados por medio de prdcticas adecuadas de salarios y beneficios,
ademas de la promocién de programas de educacién, salud y seguridad en el trabajo.
GARSA respeta el derecho de libre asociacidn sindical, de negociacidon colectiva y
defiende firmemente que, en los procesos de reclutamiento, selecciéon y promocion, los
candidatos deben ser evaluados Unicamente por su adecuaciéon a las condiciones
requeridas por el puesto de trabajo en cuestion.

Empleo?!
Personal

Durante el ejercicio 2020 la compaiiia ha empleado a un total de 991 personas (908 en
2019). A continuacidn, se detalla el nUmero de empleados al cierre de los ejercicios 2020
y 2019 y la distribucidn de la plantilla por género, edad y clasificacién profesional:

Distribucion de empleados por edad, clasificacion profesional y género

Auxiliar
Admin.
H M H M H M H M H M
(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)

18-30 30-50 >50 Titulado Jefe Oficial 12 Oficial 22

Ejercicio N2empl. afios afios afios
(%) (%) (%)

2020 991 16,55 70,64 12,82 1,551 3,23 283 3,63 10,39 20,89 4,14 12,01 8,98 32,39

2019 908 13,44 70,59 15,97 1,54 2,97 1,65 220 9,69 1850 4,74 13,22 10,24 35,24

Nota: el cuadro no incluye los datos el personal de alta Gerencia de la compaiiia.

Las categorias profesionales utilizadas a efectos del presente informe son las que establece el Convenio Colectivo Estatal de
Gestorias Administrativas. La Compaiiia tiene en plantilla a una persona que desarrolla labores de limpieza no incluida en ninguna
de las categorias anteriormente mencionadas.
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DISTRIBUCION POR EDAD 2020 DISTRIBUCION POR EDAD 2019

> 50 afios 18-30 afios > 50 afios 18-30afios

13% ot 16% 13%

30-50 afios
71% 71%

Modalidades de contrato

Asimismo, se indica el nimero y la distribucién de modalidades de contratos de trabajo
al cierre de los ejercicios 2019 y 2020, con el desglose por género, edad y clasificacién
profesional:

Contrato fijo Contrato temporal Contrato fijo Contrato temporal
2030 30-50 . 2030 30-50 i 2030 3055 . 2030 30-55 .
afios afios >50 afios afios afios >50 afios afios afios >S5 afios afos afios >55 afios
Titulado - 8 7 - - - - 19 13 - - -
Jefe - 20 7 - 1 - 1 31 4 - - -
Oficial 12 8 65 18 5 6 1 9 151 22 2 21 2
Oficial 22 2 22 8 6 3 - 12 63 13 6 23 2
Auxiliar Admin. 24 41 9 10 4 1 61 192 20 18 30 -

Nota: el cuadro no incluye los datos de las remuneraciones de la alta Gerencia de la compafiia.

Contrato fijo Contrato temporal Contrato fijo Contrato temporal

1830  30-50 _ 1830 30-50 ~ 1830 30-50 ~ 1830 30-50 .
afios afios >50 afios afos afios >50 afios afios afios >50 afios afios afios >50 afios

Titulado - 7 7 - - - - 14 13 - - -

Jefe - 7 8 - - - - 15 5 - - -
Oficial 12 4 64 16 1 3 - 7 127 29 - 4 1
Oficial 22 2 25 9 1 4 2 6 78 15 3 17 1
Auxiliar Admin. 20 48 9 6 6 4 53 191 21 19 31 5

Nota: el cuadro no incluye los datos de las remuneraciones de la alta Gerencia de la compafiia.
Despidos
En referencia a los cambios acontecidos en la plantilla, durante el ejercicio 2020 se han

registrado un total de 4 despidos (2 en 2019). La siguiente tabla muestra el numero de
despidos al cierre del ejercicio por género, edad y clasificacion profesional:

N2 de despidos por género, edad y clasificacion profesional en 2020

Hombres Mujeres
18-30 afios  30-50 afios >50 afios 18-30 aflos  30-50 aiios >50 afios
Titulado - - - - - -
Jefe - - - - - -
Oficial 12 - - - 1 1 -
Oficial 22 - - - - - -
Auxiliar Admin. - - 1 - 1 -
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Remuneraciones

En relacién con la remuneracién media del personal de GARSA, a continuacion, se
presentan los datos correspondientes al ejercicio 2020 por edad, clasificacidon
profesional y género:

Remuneracion media por edad, clasificacion profesional y género

Auxiliar
i ial 12 icial 22
18-30 30-50 550 Titulado Jefe Oficial 1 Oficial 2 Admin.

afos (KE) afos (KE) afos (KE) H M H M H M H M H M
(KE) (KE) (KE) (KE) (KE) (KE) (KE) (KE) (KE) (KE)

2020 15,2 18,8 23,3 42,22 38,41 30,43 25,89 20,48 19,90 16,92 16,13 14,44 14,99

2019 14,9 18,2 22,5 46,34 39,08 32,36 29,01 21,71 20,34 16,69 16,23 14,45 14,52

De forma complementaria, la siguiente tabla informa de la brecha salarial (medida como
salario medio femenino / salario masculino para cada categoria) existente para puestos
de trabajo de caracteristicas iguales o similares:

Brecha salarial por clasificaciéon profesional

Titulado Jefe Oficial 12 Oficial 22 Auxil.iar
Admin.
2020 0,91 0,85 0,97 0,95 1,04
2019 0,84 0,90 0,94 0,97 1,00
Nota: La alta gerencia de la compafiia esta incluida dentro de la categoria “Titulado”.
Brecha salarial
1,20
1,00
0,80
0,60
0,40
0,20
0,00
Titulado lefe Oficial 12 Oficial 22 Auxiliar Admin.

m 2020 =2019

Por Gltimo, respecto al Organo de Administracién de la compafiia, cabe sefialar que los
miembros del Consejo no son remunerados por su cargo de Consejero.
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Medidas para la desconexion laboral y empleo de personas con discapacidad

Actualmente no existe una politica comun que establezca medidas para la desconexion
laboral de los empleados. Por otra parte, GARSA mantiene un firme compromiso con la
diversidad, la inclusion y la igualdad de oportunidades. En este sentido, la compaiiia
colabora con Centros Especiales de Empleo (CEE) para la inclusidon de personas con
discapacidad dentro de la entidad.

Organizacion del trabajo

En términos generales, el personal empleado por GARSA desarrolla su actividad en
jornadas de siete horas durante tres dias a la semana mas dos dias de jornada completa.
No obstante, dada la naturaleza del negocio de la compaiiia, la organizacién del trabajo
puede variar en funcidn de las necesidades de cada cliente. En 2020, se han registrado
un total de 63.640 horas de absentismo laboral (76.910 en 2019), que incluyen tanto las
ausencias justificadas como las injustificadas.

Medidas para facilitar la conciliacion familiar-laboral

Desde el ano 2015, GARSA cuenta con un Plan de Responsabilidad Social Corporativa
que establece determinadas medidas de ordenacién del tiempo de trabajo en la
organizacién para fomentar el equilibrio entre la vida familiar y laboral de los
empleados:

e Flexibilidad horaria, con tres tardes libres a la semana y margen de entrada de
una hora, pudiendo acomodar los horarios de entrada o salida del trabajo a
las necesidades personales, sujeto a los requerimientos del cliente y la
compaiiia.

e Jornada intensiva en el mes de agosto.
e Posibilidad de reduccién de la jornada laboral.
e Acumulacidn de los periodos de lactancia materna.

e Cambio de centro de trabajo por cambio de residencia, siempre que exista la
vacante en el otro centro.

En relacion con lo anterior, cabe afadir que la compania ofrece a sus empleados
distintos beneficios, entre otros:

e Sistema de retribucion flexible que permite obtener beneficios fiscales en
diferentes productos (cheques guarderia, ticket comida, tarjeta transporte,
seguro médico).

e Revisiones médicas anuales.
e Acuerdos con entidades bancarias.

e Descuentos comerciales en determinados establecimientos.
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Salud y sequridad

Para GARSA, la salud y seguridad de los trabajadores es un aspecto de vital importancia.
En este sentido, la compafiiia trabaja a diario por mejorar la calidad de vida de todos los
empleados, procurandoles las condiciones apropiadas para su confort en un entorno
laboral estable y de calidad.

Durante el ejercicio 2020, se han registrado un total de 14 accidentes de trabajo, con
una duracion de 16,86 dias de baja por accidente. En relaciéon con lo anterior, cabe
sefialar que durante el ejercicio 2020 no se han registrado casos de enfermedades
profesionales.

Con el fin de reducir los riesgos ocupacionales prevenir las lesiones y problemas de salud
relacionados con el trabajo y promover unas condiciones de trabajo seguras y
saludables, GARSA trabaja de forma continua para el desarrollo de planes de prevencién
especificos y sistematizados, implementados a través de sesiones de formacion y
sensibilizaciéon impartidas a todos los empleados.

El 2020 ha sido todo un reto para la empresa, ya que toda la plantilla ha tenido que hacer
un esfuerzo para adaptarse a trabajar desde casa, a distancia. Y especialmente un reto
para el equipo de IT, Compras y Direccion, que tuvieron que planificar y adaptar todo el
sistema de trabajo para que fuera factible sin perjudicar la calidad del servicio.

Algunas de las medidas que se adoptaron fueron:

¢ |Implantacion del teletrabajo desde el mes de marzo a septiembre.

e Plan de desescalada en septiembre y vuelta a las oficinas de manera
escalonada.

e Para planificar la desescalada se confecciond un listado de la plantilla que
incluye a aquellos considerados con un Nivel 1 de Riesgo (personal que tiene
alguna patologia de las reconocidas por el Ministerio de Sanidad) y otro
listado con un Nivel 2 de Riesgo (que incluye a aquellos que conviven con
personas con patologias consideradas de Nivel 1 de riesgo). En cuanto al
personal de Nivel 1, son los Ultimos en incorporarse fisicamente a las oficinas,
siempre que puedan desarrollar sus funciones a través del teletrabajo.
Respecto al Nivel 2 siempre y cuando sea posible se ha intentado que
teletrabajasen no obstante si por imposibilidad de la oficina, area o
departamento no ha sido posible, se ha intentado que acudieran a trabajar a
la oficina lo menos posible.

e Creacion de grupos burbuja y organizacién de turnos de trabajo en oficina y
turnos de teletrabajo.

e Modificacién de la distribucion fisica de la oficina para mantener las distancias
de seguridad

e Designacion de Responsables Covid en cada oficina, los cuales son los
encargados de la distribucion de EPIS, velan por el cumplimiento de las
medidas de seguridad y realizan un seguimiento de las mismas.

EINF -9



e Protocolo de prevencion, rastreo y seguimiento de casos.

e Otras (formaciéon de seguridad y prevencién frente al Covid, toma de
temperatura diaria, etc)

Debido a las extraordinarias medidas de restricciéon a la movilidad de las personas,
impuestas por el Gobierno durante el Estado de Alarma, la sociedad procedié a la
suspension de los contratos de trabajo que afecté a 787 trabajadores con una duracién
media de 50 dias de suspension.

Relaciones con los trabajadores

El didlogo con los empleados es fundamental para GARSA. La compaiiia incentiva la
comunicacion bidireccional (trabajador-empresa) y para ello cuenta con diversos
mecanismos que pretenden fomentar el didlogo social:

® Buzdn de sugerencias.
e Comunicados internos a través de la Intranet de la empresa.
e Redes sociales (Facebook, Twitter).

e Noticias mensuales en la pagina web de la compaiiia.

En cuanto a la negociacién colectiva, el 100% de la plantilla se rige por las condiciones
establecidas en el Convenio Colectivo Estatal de Gestorias Administrativas.

Formacion

GARSA considera que la formacidn de personal es la base de la continuidad de un capital
valioso con el que cuenta la empresa que perdura por encima de cualquier situacidén que
pudiese plantearse (jubilacion, fuga de talento, etc.). Por ello, apuesta por una politica
de formacion orientada al desarrollo del talento a través de un proceso de aprendizaje
continuo, que se enfoca en la cualificacidén, el crecimiento intelectual y la evolucién
profesional para la mejora de la calidad y profesionalidad del servicio.

La compafia cuenta con un programa de formacién para los nuevos empleados
orientada a fomentar la integracién y potenciar su implicacion y compromiso. Ademas,
cuenta con una plataforma online que permite conocer la empresa de forma interactiva
e incluye diversas pildoras formativas sobre la utilizacidon de la Intranet, asi como el
manual de bienvenida, que contiene informacidn corporativa. Los nuevos integrantes
de la plantilla reciben asimismo formacion especifica en el puesto de trabajo y se les
asigna un tutor encargado de su orientaciéon durante las primeras semanas en la
compaiiia y de llevar a cabo un seguimiento de su desempenio.

Adicionalmente, con periodicidad anual se realiza para todo el personal una evaluacién
de las necesidades formativas existentes en cada oficina, que resulta en un Plan Anual
de Formacioén, que incluye cursos tanto de conocimientos generales (inglés, ofimatica,
proteccidn de datos) como de conocimientos especificos para el negocio.
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En 2020, se cambié la visidn de la formacidn debido a que se detectd que habia personas
y/o puestos para los que nunca se solicitaba formacion y porque desde la compaiiia se
considera importante cubrir los conocimientos bdsicos de ciertas materias en funcién
del puesto de trabajo que se ocupa. Por ello, se ha disefiado un plan de formacién
pensando en los puestos de trabajo y las funciones que se realizan. El nuevo Plan de
Formacién abarcara de 2020 a 2024. La formacion esta divida con este plan en dos
niveles:

e Formacion obligatoria: que deberd cubrirse en los primeros 2 afios de ocupar
el puesto de trabajo.

e Formacion complementaria: que se recibird posteriormente considerando
una posible promocién o un interés del trabajador por recibirla.

Durante el afio 2020 los cursos que se realizaron fueron con teleformacion, a través de
aulas virtuales:

e 92 personas fueron formadas en Excel Nivel Basico.

e Se impartié formacidn en Microsoft Power Bl Desktop y Gestion de proyectos
PMP-CAMPM, Prevencidn de Blanqueo de Capitales, Trabajo en Equipo (30
personas), Buenas Practicas en Seguridad (10 personas)

e Eldrea de RRHH fue formada en Evaluacion del desempenfio y Evaluacion de la
calidad de la formacion

e Toda la empresa recibié formacién en Prevencién de riesgos laborales, con
modulos especificos sobre la COVID 19, para la seguridad y la salud en el
trabajo.

e Se continto formando en la nueva Ley de Crédito Inmobiliario (LCCI) a los
trabajadores, asi como actualizando la acreditacidn.

En total, se han impartido un total de 2.832 horas de formacidn (3.175 horas en 2019).
A continuacion, se indica el desglose por categoria profesional:

N2 de Horas de formacidn por categoria profesioinal

2020 2019
Titulado 293 153
Jefe 197 133
Oficial 12 631 1.084
Oficial 22 545 691
Auxiliar Admin. 1.166 1.114
Total 2.832 3.175

Para seguir mejorando en la gestion de la formacidn, tras cada accidn formativa se
realiza una valoracidn final por parte de los empleados y de los formadores, que sirve
para analizar, entre otros aspectos, la satisfaccion, la materia impartida, la metodologia
utilizada, los tutores. Las valoraciones ayudan a conocer cémo se han desarrollado las
acciones formativas, su eficacia y los aspectos a mejorar para futuras sesiones.
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Discapacidad e igualdad

El compromiso de GARSA con la sociedad se refleja en una politica de no discriminacidn,
ni por razén de raza, discapacidad fisica, enfermedad, religidn, orientacion sexual,
opinién politica, género, edad o nacionalidad.

En este sentido, el compromiso de la compaiiia con la igualdad de oportunidades se
refleja en un Plan de Igualdad, implantado desde 2005, que contempla una serie de
medidas y acciones, agrupadas y estructuradas por areas temadticas de actuacion,
teniendo como objetivos principales los siguientes:

e Promover la defensa y aplicacién efectiva del Principio de Igualdad entre
hombres y mujeres, garantizando en el ambito laboral las mismas
oportunidades de ingreso y desarrollo profesional a todos los niveles,
evaluando sus posibles efectos.

e Conseguir una representacion equilibrada de la mujer en el dmbito de la
entidad.

* Promover y mejorar las posibilidades de acceso de la mujer a puestos de
responsabilidad, contribuyendo a reducir desigualdades y desequilibrios que,
aun siendo de origen cultural, social o familiar, pudieran darse en el seno de
la compaiiia.

e Asegurar que la gestidn de recursos humanos es conforme a los requisitos
legales aplicables en materia de igualdad de oportunidades.

e Prevenir la discriminacién laboral, por razén de género.

e Reforzar el compromiso de Responsabilidad Social Corporativa, en orden a
mejorar la calidad de vida de los empleados y de sus familias, asi como de
fomentar el principio de igualdad de oportunidades.

e Establecer medidas que favorezcan la conciliacién de la vida laboral con la vida
familiar y personal de los empleados.

Las medidas implementadas se centran fundamentalmente en garantizar la igualdad de
oportunidades en los procesos de seleccién, promociéon y desarrollo del personal.
Asimismo, se realizan acciones de formacién, comunicacién y sensibilizacién en la
materia y se establecen determinadas medidas de ordenacién del tiempo de trabajo en
la organizacidén para facilitar el equilibrio entre las responsabilidades laborales y la vida
familiar y laboral, incluyendo medidas especificas dirigidas a los empleados que tengan
a su cargo personas con discapacidad.

La compaiiia promueve la difusidn interna y conocimiento por parte del personal sobre
los contenidos del Plan de Igualdad en continuo proceso de evaluacién y actualizacién.
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Respeto de los derechos humanos

GARSA considera a las personas como factor clave empresarial, defiende y promueve el
cumplimiento de los derechos humanos y laborales y se compromete a la aplicacion de
la normativa y buenas practicas en condiciones de empleo, igualdad, salud y seguridad
en el puesto.

Las jurisdicciones de los territorios situados dentro del ambito de operaciones de la
companiia disponen de diversas normativas legales que garantizan el cumplimiento de
las disposiciones de los convenios fundamentales de la Organizacién Internacional del
Trabajo relacionadas con el respeto por la libertad de asociacion y el derecho a la
negociacion colectiva. En este sentido, GARSA cumple con lo establecido en la normativa
legal vigente.

En relacién con lo anterior, cabe destacar que desde 2016, la compafiia forma parte de
la Red Espafiola del Pacto Mundial de Naciones Unidad, comprometiéndose y siendo
firmante de los diez principios bdsicos en derechos humanos, laborales, ambientales y
lucha contra la corrupcién. En este sentido, el Cédigo Etico incluido en el Plan de
Responsabilidad Social Corporativa establece lo siguiente:

* GARSA no emplea a nadie que no tenga 16 afios cumplidos.

¢ Ninguna persona empleada sera objeto de discriminaciéon por razén de raza,
discapacidad fisica, enfermedad, orientacidn sexual, opinidn politica, edad,
nacionalidad o género.

e Se prohibe toda forma de acoso o abuso fisico, sexual, psicolégico o verbal a
sus empleados, asi como cualquier otra conducta que pudiera generar un
entorno de trabajo intimidatorio, ofensivo u hostil.

* Se reconoce el derecho de sindicacién, de libertad de asociacién y de
negociacion colectiva.

e El horario laboral semanal y las horas extraordinarias no exceden el limite
legal establecido por la legislacion. Las horas extraordinarias son voluntarias
y retribuidas en consonancia con la ley.

e El salario que reciben los empleados de GARSA es acorde con la funcidn
desempefiiada, siempre respetando los convenios vigentes.

e Todos los empleados desarrollan su trabajo en lugares seguros y saludables.

Con el objetivo de detectar y erradicar posibles irregularidades, la compaiiia dispone de
una direccion de correo electrdnico que permite a cualquier persona relacionada con la
empresa, denunciar, de manera confidencial cualquier situacién que, a su juicio,
suponga una vulneracion del Plan de Responsabilidad Social. Durante el ejercicio 2020,
no se han registrado denuncias por casos de vulneracién de derechos humanos.

Por ultimo, cabe sefalar que la naturaleza de las operaciones desarrolladas por Ila

compaiiia en el ejercicio de sus actividades de negocio no supone un riesgo
representativo en materia de trabajo forzoso u obligatorio ni trabajo infantil.
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Lucha contra la corrupcion y el soborno

Corrupcion y soborno

Para GARSA la integridad, la legalidad y la transparencia son dos elementos clave dada
su importancia en la relacién con los grupos de interés, lo que se refleja en su cultura
empresarial, basada en una conducta ética e integra. Todos los clientes estan
debidamente informados acerca de los mecanismos internos implementados por la
compaiiia para preservar los valores corporativos.

A fin de prevenir los riesgos que pudieran comprometer la integridad y la transparencia
de la compania y atenuar el grave perjuicio que podrian ocasionar a nivel econdmico y
reputacional, todos los empleados estan adheridos al Cédigo de Conducta incluido en el
Plan de Responsabilidad Corporativa, que define las pautas que deben guiar su
actuacién profesional en las relaciones internas y externas en materia de corrupcion y
soborno, entre otros.

En relacién con lo anterior, desde el departamento financiero se lleva a cabo una
minuciosa labor de control para garantizar la inexistencia de prdcticas con riesgo de
corrupcion o ilegalidad. Todas las facturas, pagos u operaciones con trascendencia
econdmica que realiza la compafiia figuran con claridad y exactitud en registros
contables apropiados y representan laimagen fiel de las transacciones realizadas y estan
a disposicién de los auditores internos y externos.

En linea con la necesidad de transparencia dentro de la empresa, en 2020, se trabajé en
la mejora de la comunicacién interna a través del boletin informativo trimestral, el envio
de emails informativos y comunicados en la Intranet, asi como con la implantacion del
correo electrénico con sistema de mensajeria instantanea, que ha facilitado la
comunicacidn entre las diferentes partes haciéndola mas rapida y eficaz.

Como se ha mencionado anteriormente, la compafia cuenta con un canal de denuncias
a disposicion de los grupos de interés para reportar los eventuales casos de
incumplimiento del Cddigo o resolver dudas relacionadas con el mismo. Asimismo,
existe un Comité Etico que se encarga de la supervision del cumplimento y la difusién
interna, la gestion del canal de denuncias y la tramitacién de los expedientes y su
resolucién-

Blanqueo de capitales
GARSA no es sujeto obligado de prevencién de blanqueo de capitales en los términos
referidos por la Ley 10/2010, de 28 de abril, de prevencién del blanqueo de capitales y

de la financiacion del terrorismo.

No obstante, durante los ultimos afios, se han realizado acciones formativas en materia
de prevencién del blanqueo de capitales y de la corrupcién dirigidas a un colectivo de
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trabajadores que por su labor profesional se encuentran expuestos a situaciones de
riesgo.

Aportaciones sociales

El importe total de las aportaciones sociales efectuadas por GARSA en el ejercicio 2020
ascendid a 995 euros. Concretamente, la compafiia colaboré con Save The Childreny la
Fundacidn Ayuda, Formacién e Integracidén de personas con discapacidad; una entidad
privada sin dnimo de lucro dedicada a la formacion de los jévenes y mayores y para la
atencion, ayuda y asistencia integrada a personas con discapacidad de todo tipo, con el
fin de lograr su normalizacion, capacitacion laboral e integracion social.

Implicacion con la sociedad

Compromiso con el desarrollo sostenible

La interaccion de GARSA con las comunidades locales y con los grupos de interés en
general se basa en el respeto y la creacién de relaciones prosperas y duraderas. En este
sentido, el enfoque de la companiia se centra el construir relaciones sdélidas y mantener
una participacion proactiva en el didlogo con las comunidades e instituciones locales,
regionales y estatales para contribuir a la mejora de la sociedad.

En relacién con el impacto de la actividad en la sociedad, GARSA muestra su compromiso
mediante el fomento de la formacidn practica de estudiantes; en este sentido, cabe
destacar el programa de formacidn para estudiantes desarrollado en 2020 a través de
convenios de colaboracién establecidos con centros de formacién de toda Espana.
Durante el 2020, GARSA acogié a alumnos vinculados a estudios universitarios vy
formacién profesional, sin embargo, debido a la pandemia y al confinamiento de marzo,
tuvieron que suspenderse gran parte de las mismas puesto que estaban programadas
para comenzar durante los meses de marzo y abril. A partir de septiembre se retomaron
practicas, pero de manera puntual para respetar las medidas de seguridad y prevencién
de la Covid-19.

Por otra parte, la compafiia apuesta por la contratacién de personas jévenes,
desempleadas, mayores de 45 afos y en situacion de exclusion social. En 2019, el 14%
de los alumnos en practicas provenian de este tipo de formaciones, y un 12% de los
alumnos que finalmente se contrataron provenian de certificados de profesionalidad.

Por otro lado, el compromiso social de GARSA se concreta en el desarrollo de actividades
de patrocinio, mecenazgo y accién social, realizadas por la compaifiia o canalizadas a
través de la colaboracién con organizaciones sociales tales como Save The Children o
Asociacion de Mdstoles para nifios con autismo. A continuacidn, se detallan algunas de
las campafias sociales en las que se ha involucrado la compaiiia en 2020:

e Colaboracion con la recogida de tapones solidarios.
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e Colaboracién con centros especiales de empleo y centros de formacion para
personas desempleadas.

e Colaboracion con las estancias educativas del programa formativo de la
Comunidad de Madrid.

También se contratan servicios a través de asociaciones de colectivos desprotegidos y
segln establece la politica de compras, cualquier proveedor potencial que concurse
para la prestacion de servicios a la compafiia incrementa su puntuacién en un 10% en el
caso de ser centro especial de empleo.

Proveedores

La politica de GARSA define expresamente que la seleccién y contratacién de
proveedores debe ser objeto de competencia transparente e inequivoca, atendiendo a
la competencia técnica, el cumplimiento legal, la reputacién y el comportamiento ético
del proveedor, para optimizar el retorno en términos de coste y calidad para la
organizacién y gestionar de forma adecuada el riesgo reputacional.

Por encima de todo, la compaiiia requiere, para todos sus proveedores y socios
comerciales el cumplimiento de la legislacién vigente en materia de medio ambiente,
salud y seguridad en el trabajo, ademas de un firme compromiso con los derechos
humanos vy laborales. La seleccién de proveedores se rige por criterios objetivos y de
transparencia, conciliando el interés de la empresa en la obtenciéon de las mejores
condiciones, con la conveniencia de mantener relaciones estables con proveedores
éticos y responsables.

Los sistemas de gestion de calidad de GARSA incluyen protocolos para la evaluacion
inicial de los candidatos a proveedores, seleccion mediante los criterios establecidos
para ello, un seguimiento del desempefio y por Ultimo una reevaluacién para verificar la
idoneidad de los servicios suministrados a GARSA y determinar asi su continuidad o no
como proveedor homologado. El departamento de calidad se encarga de realizar las
evaluaciones segun el tipo de proveedor y, en caso de detectarse incidencias, tomar las
medidas pertinentes en cada caso.

Todas las actividades en materia de compras y aprovisionamientos se desarrollan en
estricto cumplimiento con las normas y procedimientos en vigor en la compafiia. Todas
las decisiones adoptadas en este ambito deben estar acreditadas, en el sentido de ser
justificables, comprobables y verificables en el caso de revisidn por parte de terceros o
de los propios 6rganos de control de GARSA.
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Consumidores

GARSA trabaja dia a dia por establecer relaciones duraderas con todos sus clientes;
relaciones basadas en la confianza, la calidad de los productos, atencién personalizada
y atendiendo a criterios de consideracion, respeto y dignidad. Dado el compromiso de
la organizacion con la calidad y la satisfaccion del cliente, la compafiia cuenta con un
sistema de gestidn de calidad certificado con la norma ISO 9001:2015

En relacion con lo anterior, el departamento de Calidad y de Organizacién y Desarrollo
trabaja en la mejora y actualizacién constante de los procedimientos de trabajo
utilizados. En este sentido, la politica de calidad de GARSA se basa en los siguientes
principios:

e Cumplimiento de los plazos y acuerdos sobre el nivel de servicio estipulado
contractualmente con los clientes, asegurando de esta forma las condiciones
pactadas con los mismos.

e Efectividad y calidad en la ejecucién del servicio demandado por los clientes,
intentado siempre que el cliente nos perciba como un apoyo/ayuda.

e Intentar superar las expectativas de los clientes y resto de partes interesadas,
transmitiéndoles de esta forma, un valor afiadido.

e Garantizar la confidencialidad de la informacion de los clientes.

e Homogeneizar los procedimientos y criterios de actuacién en todas nuestras
oficinas.

e Llevar a cabo una mejora continua.
e Lograr un grado de satisfacciéon y motivacién de todo el personal de la
organizacion.

e Considerar la calidad como un elemento estratégico.

Durante la crisis provocada por la COVID 19, en 2020, la empresa no ha abandonado ni
por un momento esta filosofia basada en la calidad del servicio y la satisfaccion de
nuestros clientes, adaptando el sistema de trabajo a las circunstancias sin perjuicio del
servicio prestado.

Salud y sequridad del consumidor

Las operaciones desarrolladas por la compaiiia en el seno de su actividad de negocio
conllevan el tratamiento de informacidn sensible y por ende un riesgo operativo. Para
una adecuada gestidn de riesgos en materia de seguridad, la compaiiia dispone de un
Manual de Seguridad de Proteccién de Datos (LOPD) y un sistema para garantizar el
Tratamiento y la Seguridad de la Informacién.

EINF - 17



La politica de calidad de la compafiia se materializa a través de las auditorias realizadas
con periodicidad anual por personal externo perteneciente a la asociacién Espaiiola de
Normalizacion y certificacion para verificar que el sistema de gestion satisface los
requisitos de la norma UNE en ISO 9001:2015.

Ademas, periddicamente se realizan auditorias internas — auditorias de gestidn anuales
y de procesos cada trienio, a excepcion de los procesos que sufren cambios constantes,
en los que se realiza de manera anual — para detectar cualquier desviacién de proceso
en cualquier dmbito, ya sea de servicio, de seleccion de proveedores, gestion de
personal, etc.

Sistemas de reclamacion, quejas y resolucion de las mismas

El éxito de la organizacidon depende directamente de lo satisfechos que se sientan los
clientes. Por este motivo, la compafiia dispone de procedimientos especificos para
evaluar la satisfaccion del cliente; concretamente se realizan encuestas selectivas
dirigidas a obtener un diagndstico del servicio prestado y poder tomar medidas de
actuacién necesarias para ofrecer los productos mejor valorados y de calidad.

Asimismo, como parte de los sistemas de gestidon de calidad, la compafiia cuenta con un
sistema para la recepcidn, tratamiento, comunicacién, registro, seguimiento y cierre de
las reclamaciones y quejas recibidas por distintos medios, que los clientes pueden
realizar a las Oficinas y Centros de formalizacidn. Todas las reclamaciones recibidas se
canalizan en el departamento de Calidad y Atencién al Cliente, encargado del
tratamiento, respuesta y seguimiento de estas.

Informacion fiscal

GARSA presta especial atencién al cumplimiento de sus obligaciones tributarias que
resulten de la normativa aplicable en cada uno de los territorios en los que opera la
compaiiia.

El beneficio obtenido fruto de la actividad desarrollada en el ejercicio 2020 asciende a
3.859.850,54 euros. Por otra parte, el importe en el ejercicio 2020 en concepto de

Impuesto de Sociedades a pagar ascendié a 1.422.591,81 euros.

Por ultimo, el importe de las subvenciones publicas recibidas en el ejercicio 2020 por
GARSA asciende a 32.463,01 euros.
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Referencias a contenidos establecidos por la Ley 11/2018 de Informacién no
Financiera y Diversidad, incluidos en el Estado de Informaciéon No Financiera

El presente estado de informacion no financiera se ha elaborado tomando como
criterios los requisitos establecidos en la Ley 11/2018 de 28 de diciembre de 2018 de
informacién no financiera y diversidad. Para su elaboracién, se ha tomado de referencia
los Estandares GRI para la Elaboracion de Informes de Sostenibilidad (2016). El uso de
los Estandares GRI se ha hecho de manera selectiva, por lo que el presente informe no
constituye un informe de conformidad con GRI. Los estandares utilizados se detallan
debajo de la tabla de referencias.

Para la elaboracién de este informe y la seleccién de los contenidos relevantes se ha
realizado previamente un analisis de materialidad para determinar a partir de los
contenidos requeridos por la citada Ley, qué contenidos corresponde incluir
detalladamente y aquellos para los que por la falta de sistemas de informacién
adecuados o por la baja relevancia de estos en el negocio de la Compaiiia se incluye una
explicacion de los motivos de su omision.

El analisis de materialidad se ha llevado a cabo a partir de otros reportes de naturaleza
similar publicados por compafiias del sector, mediante la identificacion de los temas
identificados como mas relevantes a la hora de reflejar los impactos econdmicos,
ambientales y sociales de la organizacidn o bien de influir en las decisiones de los grupos
de interés. En este sentido, se ha determinado que, ademds de los aspectos
identificados en la Ley, resulta también material para GARSA incluir los contenidos
relacionados con el Reglamento General de Proteccién de Datos.
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