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I —
DIRECCION

. _____________________________________________________________________|]
PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

FUERZA

Amica ha definido su Propdsito, mediante un proceso de elaboracion consensuado, que le permite contextualizar en su ecosistema el porqué y el para qué de su existencia. Dicho Propdsito

. L . >
permite a la Asociacién ser un elemento de un gran aporte a su ecosistema actual y futuro.
El concepto de Vision es un elemento clave de Amicay es, junto con el Propésito y sus diez Valores, elementos imprescindibles para la estrategia de la Asociacion, siendo revisados y 5
actualizados, al menos, en cada ciclo estratégico (cada 4 afios).
A través de un trabajo especifico desarrollado por el Equipo de Procesos, Amica ha realizado un andlisis detallado para establecer cual es el porcentaje de ponderacién e importancia para N
cada una de las grandes categorias de sus Grupos de Interés en base a diferentes factores (interés, influencia, urgencia...)
La Asociacion ha realizado un ejercicio completo de andlisis de las necesidades y expectativas de sus Grupos de Interés claves, incluyendo una perspectiva de como les gustaria ver a Amica en 5
el futuro, siendo este analisis una de las bases para la elaboracién de su plan estratégico vigente.
Amica ha realizado un primer ejercicio para determinar y representar su ecosistema, en el que se han identificado las principales megatendencias que pudieran impactar o condicionar su N
sostenibilidad presente o futura, y como podrian afectar a sus diferentes Grupos de Interés. Dicho andlisis se ha realizado de manera participativa, implicando al claustro.
La metodologia de anélisis DAFO es un elemento que la Asociacion utiliza como unos de los ejercicios principales de reflexion para identificar y entender sus capacidades y retos internos y
externos, y como fuente de alimentacion de su plan estratégico y el establecimiento de prioridades, planes, proyectos y gestiones especificas a fin de dar respuesta a su entornoy a su >

ecosistema.

La Asociacion cuenta con experiencia e historicos para la elaboracion de planes estratégicos, que son apoyados a través de un software especifico (“Scrumtegy”), lo cual ha permitido tener
una solidez y madurez en cuanto a la metodologia y a la estructura que debe tener dicho Plan, y en cémo desplegarlo y materializarlo a través de las lineas, objetivos, proyectos y planes a >
realizar en el medio y largo plazo.
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Para la elaboracion del Plan Estratégico vigente 2021-24, Amica ha realizado un esfuerzo importante por hacer participes a todos sus Grupos de Interés, y ha sido enriquecido con aspectos
relacionados con la sostenibilidad y el papel que debe ejercer la Asociacion para mejorar su impacto en la Sociedad (ej.: aspectos relacionados con la Economia circular, o el impacto con los >
ODS).

Conscientes de la importancia de que el sistema de gobierno sea participativo y transparente, la Asociacién tiene constituidos diferentes érganos de decision, legales y voluntarios, que

permiten una toma de decisiones en el ambito estratégico y operativo de forma consensuada.

El sistema de gestién de Amica destaca por su enfoque sistematico y estructurado hacia la mejora continua, siendo una palanca clave para que la Asociacién pueda controlar, medir, revisar y N
avanzar en su gestion.

AREAS OF IMPROVEMENT

La Asociacion podria analizar la conveniencia de establecer en su herramienta Scrumtegy una perspectiva especifica relacionada con su Visién, a modo de cuadro de mando, que le permitiera N
una correlacién clara entre el cumplimiento de su estrategia y como dicha estrategia es un elemento facilitador para acercar su gestion a medio y a largo plazo hacia dicha Vision.

Amica podria continuar con la diseminacion de cudl es su Propdsito en sus diferentes medios de difusion, comunicacion e informacion, a fin de que todos sus Grupos de Interés, actuales y N

potenciales, conozcan el motivo principal de la existencia de la asociacion (e].: publicacion en la pagina web, medios impresos).

La falta de algunas mediciones y, en consecuencia, de informacion y datos para alguno de los Grupos de Interés considerados como claves, podria traer como una consecuencia que la
estrategia de la Asociacion no abarcara algtin aspecto critico e importante para dichos Grupo de Interés (ej.: conocimiento de la percepcion y de las expectativas y necesidades actuales y >
futuras de los Inversores y Reguladores, o de la Sociedad).

Para un futuro perfeccionamiento en el conocimiento de sus Grupos de Interés y en el papel que debe prestar Amica en su ecosistema, la Asociacion podria establecer una matriz de
correlacion global entre las diferentes estrategias o modelos de negocio de las principales organizaciones que forman parte de su ecosistema, y su propia estrategia o modelo de negocio, y >
asegurar que existe una complementariedad, colaboracién, co-creacion o diferenciacion (nichos estratégicos o de negocio), seglin convenga.

Si bien Amica ha comenzado a elaborar un Plan de Contingencia, la perspectiva de crecimiento sostenible del Grupo Amica deberia ir acompafnada por un anélisis detallado de qué necesidad
de recursos, tecnologias, activos... serdn necesarios para acometer dicho crecimiento sostenible, y de diferentes escenarios posibles de actuacién en base a posibles contingencias o riesgos >
estratégicos u operativos.

Amica podria dedicar recursos a fin de conocer g, incluso, “crear” nuevos modelos de financiacion o fuentes de ingresos relacionados con su Propésito, a fin de asegurar su sostenibilidad
actual y futura, mediante su presencia en los foros o grupos de trabajo adecuados y el uso potencial de su alta reputacion como organizacion.
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Si bien Amica ha realizado un ejercicio de identificacion y clasificacion de los riesgos estratégicos, representado a través de un Mapa especifico, el estado de madurez del trabajo realizado no
permite una traslacion a posibles escenarios estratégicos u operativos determinantes, que permitan a la Asociacion abordar de forma real planes de accién o de contingencia especificos de >
manera agil y proactiva.

Amica podria avanzar en la evolucién de la aplicacion Scrumtegy para el control y la mejora de sus sistema de gestion, analizando la conveniencia de una reflexion sobre los indicadores en
base a una alineacion clara con aspectos referidos a la predictibilidad de los mismos y sus resultados asociados, y una dimensién referida a qué indicadores y resultados podrian estar ligados a >
la transformacion.
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I ——
CULTURA DE LA ORGANIZACION Y LIDERAZGO

STRENGTH

Amica ha demostrado alo largo de los afios un claro liderazgo en su ecosistema, siendo prescriptores y referentes en algunas de sus actividades, lo que les ha permitido influir positivamente

. . . . >
en la Sociedad, a nivel regional, nacional y europeo.
La Asociacion despliega sus 10 Valores a nivel operativo mediante diferentes actividades y mediante una Guia de BBPP, y mediante diferentes medios de difusién y de comunicacion (ej.: N
pagina Web).
La Asociacion ha podido demostrar una gran capacidad de adaptacion a los cambios, como lo evidencia la gestion especifica realizada a raiz de la Pandemia de la COVID-19 (ej.: servicios N
prestados de forma virtual).
Amica tiene establecidos diferentes mecanismos para la mejora continuay sistematica de la organizacion (sistema de gestion, aplicacion informatica Scrumtegy, reuniones periddicas de N
evaluacién y mejora...), que ha permitido crear un ambiente y espiritu basado en la mejora continua.
Hoy en dia el planteamiento de “apoyo y acompaiiamiento de las personas” puede calificarse de habitual, pero en los inicios de Amica, hace més de tres décadas, era claramente un enfoque N

innovador y atrevido, que se ha mantenido en el ADN de Amica en todo momento. Esto genera autoconfianzay fuerza para acometer los muchos proyectos que Amica esta llevando a cabo.

Amica estimulay gestiona la creatividad y la innovacion a través de su proceso de Gestion del Conocimiento e Innovaciéon (RGCI), destacando su capacidad para integrar variables que aportan
valor a los resultados de éste, produciendo innovacién de forma sistematica. A modo de ejemplo, podemos citar la identificacion de las capacidades futuras de la organizacién, la participacion >
colaborativa de sus alianzas (universidades y tecnoldgicas), la transferencia y el intercambio del conocimiento generado (dentro del sector y en actividades formativas).

Amica es consciente de la importancia de potenciar y desplegar redes de colaboracion entre profesionales, que generen conocimiento y aprendizaje e identifiquen oportunidades de
creatividad, innovacion, y mejora. El uso de Google Site y del Banco de recursos son claros ejemplos.

Existe una alta implicacién de las personas que forman parte del Amica respecto al compromiso con el logro del Propésito, Vision, Estrategia, proyectos y objetivos de la Asociacién, asi como
con la satisfaccion de sus Grupos de Interés y con la mejora continua, demostrado a través de las diferentes reuniones mantenidas con diferentes elementos de la plantilla, asi como en las >
encuestas de satisfaccion y de clima laboral.

Para lograr la implicacion de las personas, son factores imprescindibles el liderazgo compartido establecido en Amica, y el hecho de contar con el érgano de representacion especifico del
Claustro, donde, entre otros elementos, se vota quiénes seran los lideres desde el punto de vista funcional de la Asociacién durante un periodo de 4 afios.
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AREAS OF IMPROVEMENT

Si bien Amica ha elaborado un documento de liderazgo, seria interesante avanzar en la implantacién, medicidon y mejora de los elementos recogidos en dicho documento, y asociarlos con
metodologias de evaluacion y de desempeiio (e].: metodologias de 360° evaluacién de competencias), y enlazados con sistemas de reconocimiento y de crecimiento o desarrollo de lideres y >
lideres potenciales.

Amica podria analizar la conveniencia de realizar un ejercicio que permita afianzar objetivamente que las personas de la Asociacion y del Grupo, y sus Grupos de Interés Clave conoceny viven
una cultura especifica y propia (valores, forma de trabajar, prioridad en la toma de decisiones...), mediante la definicién de cuél es la cultura que desearian establecer, la medicién de la >
implantacion de la mismay la posible puesta en marcha de acciones de mejora.

Si bien Amica ha demostrado una cierta predisposicidn y cultura para el cambio, materializada a través de diferentes proyectos y de un enfoque sistémico en la gestion basado en la mejora
continua, no se ha demostrado el establecimiento de una metodologia o de estructura sistemética de gestion del cambio y de la transformacién propiamente dicha, que pudiera impulsary >
articular de manera centralizaday estratégica los diferentes impulsos que, sobre la transformacion, se han venido realizando.

Amica no ha demostrado suficiente capacidad para conseguir que otros Grupos de Interés claves (ej.: algunas empresas colaboradoras), puedan ayudar en el empuje necesario para que la
Asociacidn consiga algunos cambios a la velocidad adecuada, y cumplir con los tiempos de respuesta necesarios.

Amica puede aprovechar mejor la co-creacion dado su conocimiento y experiencia, y la sélida red de alianzas, que son mas de 130 e incluyen instituciones relevantes por el conocimiento
como universidades, por su importancia como diferentes gobiernos y administraciones, y por su potencial econémico e implicacién en proyectos sociales como entidades financieras, >
organizaciones de apoyo a personas con capacidades especiales (llunion) y de otros sectores como el energético (Fundacién Repsol).

La pandemiay el consiguiente confinamiento ha forzado cambios disruptivos en la interaccion entre los tres grupos de interés principales, usuarios, familiares y empleados, utilizando medios
tecnoldgicos. A la vez ha reforzado la confianza entre ellos. Esta experiencia e inercia pueden aprovecharse para continuar innovando en esta interrelaciéon con la aportacion de ideas por >

parte de los tres, ya que Amica ha demostrado su “valentia” cuando hay que afrontar retos importantes.

Amica puede avanzar en la medicion y segmentacion de las alianzas en funcion del valor aportado en innovacion, generacion de conocimiento, y estar al dia de las Ultimas tendencias y
oportunidades de innovacion.

Si bien la integracion de las familias con el Propésito y la Vision de la Asociacion es clara, Amica podria reflexionar de qué manera se podria conseguir que la participacion de dichas familias
fuera mas variada en cuanto a las familias que realizan realmente aportaciones e interaccién, para comprometer atin mas en dicho Propdsito y Vision a un abanico mas amplio de familiares >
(ej.: representantes, grupos focales)

A fin de comprometer alin mas a las personas que forman parte de Amica, la Asociacién podria analizar qué mecanismos o estructuras podrian poner en marcha para avanzar en el despliegue
de la estrategiay de sus objetivos asociados a nivel de cada uno de los individuos (ej.: a través de una metodologia de Alineacién Total).
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I ——
EJECUCION

I —
IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES

STRENGTH

Uno de los hechos remarcados en el informe de Monetizacién del Valor Social ha sido la valoracion que el hecho de poder atender a una persona con capacidades especiales en un centro de
dia ha “cambiado radicalmente” la vida de la familia dandoles oportunidades y libertad. Son mas de ocho mil las personas que han visto cambiar sus vidas gracias a Amica en estas décadas. >
Estos lazos de agradecimiento tan fuertes y el reconocimiento asociado, garantizan la sostenibilidad de la relacion.

Siendo el “apoyo y acompanamiento a la persona” el eje vertebrador de Amica, ésta ha sabido cubrir las diferentes necesidades de las personas a lo largo de su ciclo vital con un proyecto
personal individualizado, que evidencia su compromiso con las personas, utilizando diferentes instrumentos que permiten la segmentacién, consiguiendo ofrecer los apoyos lo mas >
personalizado posible (centros de educacion especial, centros de trabajo e integracion laboral, alojamiento, etc.).

El objetivo de Amica es la plena integracion social de las personas y apoyarlas y acompafarlas en los momentos necesarios, pero que consigan su autonomiay libertad, siempre que sea
posible. Se atienden mas de un millar y medio de personas anualmente. Claro ejemplo es el importante conjunto de empresas que demandan a Amica personas para incorporarlas como >
empleados (insercion laboral fuera de Amica).

Amica cuenta con una plantilla con una larga experiencia y formacién, que permite considerarlos como uno de sus activos principales, por lo que ha establecido diferentes mecanismos
dirigidos a mejorar su satisfaccién y su fidelidad (ej.: linea estratégica especifica, Politicas de Igualdad, Radar-Felicitaciones).

A fin de desarrollar e implicar a las personas, Amica ha favorecido e impulsado metodologias de trabajo en equipo, y que las personas participen de forma activa en la elaboracion de la
estrategia, y en los diferentes proyectos y procesos de gestion, por lo que el conocimiento es transversal, polivalente y cercano.

Los lideres de Amica tienen asimilado que es imprescindible la aportacién de informacién y conocimiento Util y transparente sobre su estrategia, su actividad en la gestién y los resultados
obtenidos, a fin de contar con la confianzay el apoyo de los diferentes 6rganos de decision, reguladores, inversores, donantes y financiadores privados de la Asociacién (e].: Asambleas, >
realizacion de Memorias, Pagina Web con apartado especifico sobre cuentas, Boletines...)

El Propésito, la estrategia, la gestion, la actividad y los resultados de Amica contribuyen estrechamente para conseguir una mejor Sociedad en el drea de influencia de la Asociacion, siendo
éste uno de los factores predominantes a la hora de priorizar los recursos y los esfuerzos por parte de la Asociacion y del Grupo.
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Amica ha demostrado una preocupacion por comunicar de forma transparente cual es la gestidn y la actividad realizada por la organizacion, los logros alcanzados y los recursos empleados
para alcanzar dichos logros, refrendada por la obtencién de diferentes reconocimientos externos a nivel de los lideres de la Asociacion y nivel de las organizaciones que forman parte de la >
Asociaciony del Grupo que avalan y apoyan en que dicha gestidn se ha realizado de forma adecuada (ej.: Premio a BB.PP, Sello EFQM 500+).

Claramente Amica es un referente y es reconocido en sus muchas alianzas, y no solo en el ambito de la discapacidad donde es tenida en cuenta en desarrollo de regulaciones, sino también en
personas con riesgo de exclusién social y cuestiones medioambientales y de economia circular. Después de afios de trabajo y participacion en muchos proyectos (Helios y Horizon), ha situado >
el alcance de sus alianzas a nivel europeo (presentacion en el Parlamento Europeo).

Amica tiene un estricto protocolo en la seleccion de proveedores aplicando dimensiones éticas, medioambientales y sociales: banca ética, Pacto Mundial, enfoque ecoldgico, proveedores del
tercer sector, etc. lgualmente descarta alianzas que tengan pretensiones comerciales. Este largo recorrido ha permitido consolidar este valor ético y sostenible en la cultura de la >
organizacion.

En su firme compromiso de incorporacién al empleo de sus usuarios, dispone de empresas (Centros Especiales de Empleo) que son proveedores de servicios esenciales y no subsidiarios, como
se ha demostrado y reconocido durante la pandemia (lavanderia de la ropa de las mas de 10.000 personas del sistema cantabro de salud), que a su vez actiian como palanca para la insercion >
laboral de las personas fuera de Amica. Es frecuente el doble rol de empresas que son a la vez alianzas en el empleo de usuarios de Amica y proveedores de bienes o servicios a ésta.

AREAS OF IMPROVEMENT

Amica espera tener implantado su CRM durante este afo, hecho que permitira materializar un importante conjunto de mejoras en la percepcion, conocimiento mutuo e interaccion agil con
las familias, yendo mas alla de las encuestas, recogiendo mediciones en tiempo real (app de familias).

La pandemia ha evidenciado factores criticos como son la precariedad de algunas de las familias y la brecha digital en competencias digitales y recursos tecnolégicos que han requerido un
gran esfuerzo, y un elemento a priorizar en los planteamientos de apoyo a los usuarios y familias desde una accién holistica y coordinada de todos los actores de atencién a las personas, mas >
alla de Amica.

Amica tiene una oportunidad de mejora en las encuestas de satisfaccion de sus clientes para poder captar propuestas de mejora de sus usuarios y familias, y no solo resultados, por ejemplo,
las dificultades de accesibilidad e interaccién con las personas con mayores necesidades de apoyo.

Si bien la Asociacion cuenta con personal fidelizado y con una larga trayectoria en Amica, se podria considerar el realizar un andlisis de cargas de trabajo, para verificar de forma objetiva si es
necesario aumentar las capacidades y los recursos presentes y futuros, para que la motivacién de dichas personas no decaiga o puedan surgir elementos que pongan en peligro la continuidad >
de las personas en la Organizacién.

Dado que numerosas personas clave de Amica tienen en perspectiva su jubilacién, es imprescindible para la Asociacion seguir trabajando en un plan de sucesién que garantice la transmisiéon
del conocimiento de estas personas, y que prepare a los futuros lideres de la Organizacién para asumir estos roles de manera segura.
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Si bien Amica tiene una actitud y preocupacion en establecer relaciones e interlocuciones con organismos considerados como financiadores y reguladores de su actividad, no existe una
medicion directa de cudl es el nivel de percepcion o de satisfaccion respecto a dicho Grupo de Interés.

Si bien Amica tiene una actitud y preocupacién en establecer relaciones e interlocuciones con organismos considerados Sociedad, no existe una medicién directa de cual es el nivel de
percepcion o de satisfaccion respecto a dicho Grupo de Interés.

Aunque Amica tiene un firme propodsito de contribuir a los ODS -prueba de ello es el analisis de las contribuciones que actualmente realiza a algunos de los ODS (seis en concreto) a través de
los proyectos y actividades ya en marcha - un analisis en el sentido inverso, aprovechando el nuevo ciclo estratégico, podria enriquecer la necesidad de la realizacién de nuevos proyectos o >
actividades que pudieran contribuir aiin mas a los ODS.

Amica puede continuar y ampliar su implicacion con los diferentes grupos de interés con planteamientos disruptivos en posibles alianzas que “rentabilicen” el gran valor del conocimiento de
Amica aportando recursos econdmicos y materiales, por ejemplo, la creacidon de una catedra en una universidad sobre discapacidad financiada por una empresa u organizacion interesada, >
que aportaria beneficios mutuos.

Amica tiene la oportunidad de aprovechar el detalle en el control de gastos por procesos (servicios prestados) y centros de que dispone, para optimizar la gestion de proveedores y
aprovisionamiento, asi como su evaluacion periddica y planificacion proactiva.

Amica asocia las alianzas a procesos o a objetivos estratégicos dependiendo de su relevancia. Un planteamiento valido de cara a la evaluacion de éstas que puede ser consolidado y mejorado,
en la medicién de la aportacion de una alianza a un objetivo estratégico, incorporando la experiencia de Amica en la monetizacion social.
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I ——
CREAR VALOR SOSTENIBLE

STRENGTH

El Modelo de Apoyo y Acompanamiento a la Persona esta en el ADN de Amicay es un elemento diferencial desde su creacion e impregna toda su propuesta de valor, servicios ofrecidos y

. . . . . >
planteamientos, por ejemplo, la tecnologia debe estar siempre al servicio de la persona.
Amica ha creado valor afiadido a los clientes de forma diferenciada y segmentada (acogida, identificacion de necesidades y expectativas, objetivos personales, proyecto personal, seguimiento, N
etc.) unificando esfuerzos para conseguir un servicio eficaz y eficiente mediante procesos, protocolos y servicios especificos para cada persona.
El proyecto Campus Diversia pretende ser un Centro de Referencia en Inclusion Social, Empleo y Educacién Medioambiental, esta ubicado en la Comunidad Valenciana, y es un claro ejemplo N

de innovacion en la propuesta de valor.

Amica tiene como pilares fundamentales su prestigio y reputacion en la sociedad, y a la vez la confianza de las familias. Esta se ha evidenciado en el momento critico de la pandemia, en que las
familias han confiado en que sus hijos asistieran presencialmente al puesto de trabajo de la lavanderia de hospitales, a pesar de los posibles riesgos de contagio, donde Amica ha desplegado un >
solido sistema de prevencion.

Amica dispone de un Plan de Marketing que le permite poner en valor su trabajo en la sociedad, comunicando su valor diferencial y resaltando su compromiso con la ciudadania. Ha
potenciado los canales como blogs e informacién a las familias.

Amica dispone de un proceso transversal (Proyeccion y Transformacién Social) que integra toda la propuesta de valor de la organizacién, resaltando sus centros especiales de empleo, con
ejemplos claros (lavanderia hospitalaria con trazabilidad de las prendas) con reconocimiento (visita de la Secretaria de Estado de Digitalizacién e Inteligencia Artificial), que apoyan su >
proyeccién social.

Amica ha sido capaz de adaptar su propuesta de valor durante la dificil situacion causada por la pandemia, en servicios “esenciales” como la limpieza de ropa de hospitales y centros de salud

(600.00 prendas) y reciclaje de envases, consiguiendo un claro reconocimiento en los medios de comunicaciony las autoridades, a nivel nacional.

Amica es consciente y abanderado de la vision de que la discapacidad no sdlo tiene que ver con la persona, también tiene mucho que ver con su relacion con el entorno; fruto de este enfoque N
es su trabajo e incidencia politica a lo largo de estos afios para favorecer entornos inclusivos para que las personas puedan desarrollarse en plenitud.

Amica ha demostrado su agilidad y eficiencia en la digitalizacion de su actividad como reaccidn a las limitaciones de la pandemia, con claros ejemplos como el despliegue de la plataforma de

formacién virtual, y los canales digitales de comunicacién con las familias y los usuarios. Esto ha permitido mantener el nivel de calidad de prestacién del servicio y la calidad de vida de las >
personas.

Amica encuentra uno de los mejores puntos de sincronia del nuevo modelo EFQM, en concreto en el concepto de modelo de experiencia global, con su modelo de apoyo y acompainamiento a N

la persona a la largo de su ciclo vital en funcién de sus necesidades.
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El modelo de apoyo y acompanamiento a la persona, ademas de beneficiar al usuario, aporta mucho valor a las familias, que asi lo reconocen y, en concreto, los centros de dia les aportan
libertad la oportunidad de una vida mas plena, con actividades que no podrian realizar sin los centros de dia. Por tanto, mejora sustancialmente la calidad de vida de los usuarios y de sus >
familias.

Amica pone los recursos necesarios al servicio de los empleados, lo que permite mejorar la eficacia y eficiencia de su trabajo (creacion de valor y prestacién de sus productos y servicios).
Ejemplos de esto son la formacion en competencias digitales y temas especificos (domética) y herramientas de trabajo colaborativo (Google Site), de comparticion de conocimiento (Banco de >
recursos) y de informacion (intranet, mapa de procesos interactivo, ERP Sage y Scrumtegy).

AREAS OF IMPROVEMENT

Con la experiencia derivada de la pandemia, el fortalecimiento de la relacién y confianza con las familias y la priorizacion de potenciar las capacidades digitales de todos los actores, pueden
servir de base para el planteamiento de cambios disruptivos en la propuesta de valor de Amica, por ejemplo, en servicios que una sociedad cada vez mas digitalizada demandaray los usuarios >
de Amica pueden proveer a éstay a la vez capacitarse para perfiles profesionales digitales.

Si bien en Amica la mayor parte de su sistema cliente es derivado a través de servicios y centros concertados por la administraciéon, puede avanzarse en la obtencién de informaciény
percepciones del entorno (asistentes sociales, ayuntamientos y otros prescriptores) con el objetivo de desarrollar y mejorar su propuesta de valor, o para la introduccion de nuevos e >
innovadores servicios.

Amica puede ir mas alld en la mejora de la propuesta de valor (transformacion de los servicios hacia la calidad de vida) dado su caracter “valiente” frente a acometer propuestas innovadoras y
su potente red de alianzas y contactos a nivel nacional (entidades de su mismo sector) y europeo (politicas e iniciativas europeas) que le aportan un buen conocimiento de las tendencias y >
previsiones en la prestacion de servicios a las personas con capacidades especiales y a la sociedad en general.

Amica puede potenciar mas su concepto de marca divulgando mas sus proyectos e hitos conseguidos, como por ejemplo su rigurosidad frente a la pandemia que le ha permitido estar libre de
contagios prestando gran parte de sus servicios clave de forma presencial y en la gestion de los alojamientos. Esto reforzara su labor de potenciar la vision inclusiva de las personas en la >
sociedad.

Amica puede continuar consolidando su estrategia de incremento de su presencia en las redes sociales y potenciar otros canales mas especializados del sector que divulguen mas su caracter
de referente, por ejemplo, ponencias, publicaciones en revistas especializadas, exposicion de buenas practicas.

En general, el andlisis de la eficacia de la comunicacion es limitado con relacion a los servicios que se prestan y la percepcién de los clientes sobre los compromisos de calidad asumidos, y
puede potenciarse la medicion de la comunicacion de los servicios respecto a futuros y potenciales clientes y a propuestas de valor, asi como la comparativa con otras entidades del sector.

Lainsercion laboral y en una vida totalmente integrada en la sociedad es uno de los objetivos de Amica. La pandemia ha precarizado el mercado laboral en bastantes segmentos y sectores,
hecho que desgraciadamente atin estd por solucionar y puede repetirse. Buscar opciones que minimicen este riesgo y reduzcan su impacto es una necesidad, y a la vez divulgar las bondades y >
éxitos de los planteamientos de Amica.
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Si buen Amica se esfuerza en que las familias de los usuarios participen en la vida activa de la organizacion, la organizacién podria para aumentar su eficacia estableciendo acciones que
favorezcan en concebir a la familia como un sistema de apoyo social, reconociendo la importancia del contexto de vida familiar en el desarrollo de las personas, centrandose en las fortalezas y >
recursos de las mismas.

Después de la pandemia y de las experiencias vividas en ambitos como la formacion virtual y el teletrabajo, Amica tiene el reto de estudiar y encontrar equilibro entre la presencialidad y la
virtualidad, analizando pros y contras, de cara a maximizar el valor para los diferentes grupos de interés.

Amica ha realizado una labor de gran valor y ahora tiene la oportunidad y necesidad de progresar en el concepto de Monetizacién del Valor Social y el impacto que éste tiene en el valor
socioecondmico, el retorno socioecondmico, el valor especifico social y el valor total. La parte mas costosa que es la inicial ya se ha realizado. Este enfoque potenciaria laimagen de marcay >
podria atraer a futuros financiadores del sector privado.

Dada su importanciay su implicacién, Amica tiene la oportunidad de seguir en el proceso de mejora continua del modelo de participacion de las familias, desde la innovacién y la creatividad,
que aporte valor al propésito de Amica.

Dada su idiosincrasia, Amica seguira trabajando en abordar nuevas tendencias en el modelo de apoyo y acompaiiamiento (transformacién de los servicios hacia la calidad de vida), centrado en
la personay en lafamiliay en el contexto natural (hogar, escuela, comunidad) y que se desarrolle con la colaboracién estrechay en igualdad entre personas, familias y profesionales.
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I ——
GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA
TRANSFORMACION

STRENGTH

Amica gestiona sus procesos de manera sistematica: se revisa anualmente su SGC para verificar que cumple con los requisitos y los objetivos, y determinar su eficacia; cada proceso tiene un

propietario, y sus funciones y responsabilidades estan definidas; todos los procesos se gestionan conforme al ciclo PDCA; los procesos se gestionan a través de la intranet.

Amica ha desarrollado un sistema de gestion de riesgos penales, materializado en los procedimientos, la concienciacion y formacion de las personas, que mitiga el riesgo y reduce la 5
probabilidad de los delitos y su posible impacto reputacional, y evidencia la diligencia debida en su prevencion.

Amica despliega su estrategia a través de la construccién de un cuadro de mando que, mediante sucesivas interacciones, va perfeccionando progresivamente, tanto el propio cuadro de

mando, como el proceso de planificacion estratégica. Para ello, utiliza la plataforma Scrumtegy y herramientas como Power BI, otorgando coherencia al propésito, estrategia, objetivos y >
resultados.

Como consecuencia del nuevo Plan Estratégico 2021-24, y la identificacion de necesidades y expectativas actuales y futuras de sus Grupos de Interés, Amica ha establecido diferentes N

proyectos de transformacion, de diferente indole, recogidos, principalmente, en la linea estratégica 1 de “innovacion y transformacién social (ej.: Proyecto Parque de la Prehistoria).

Amica superd con éxito la prueba de estrés que supuso el inicio de la pandemia, con claros ejemplos como el teletrabajo de una parte de los empleados y el crecimiento de la carga de trabajo
en la lavanderia de hospitales, que evidencié el buen dimensionamiento de los sistemas informaticos y ha consolidado la linea de proyectos tecnolégicamente avanzados como es la >
trazabilidad de la ropa sanitaria.

Aprovechar la tecnologia para la autonomia, la calidad de vida y la salud de las personas es un objetivo consolidado que se ha materializado (sistemas de control de deambulacién) y esta en
constante mejora como por ejemplo el convenio con la Universidad de Burgos para el cuidado de la salud de las personas, y el estudio de la aplicacién de la domética en los alojamientos.

Amica ha implementado soluciones tecnolégicas en su ambito de gestion para poder cumplir su propésito de forma mas eficiente. Ejemplo de ello es uso consolidado de Scrumtegy, la
implementacién del ERP Sage X3, que mejora la gestion, el tratamiento y la disponibilidad de los datos, y la intranet y herramientas colaborativas como Google Site en que se basa cualquier >
solucién (proyecto) que se va desarrollando (banco de recursos, boletin informativo, formacion).

El conocimiento es uno de los activos mas importantes y reconocidos de Amica, en su experiencia acumulada en dmbitos como inclusién en la gestion de discapacidad, sectores vulnerables y
economia circular, que les permiten establecer alianzas, actuar como formadores universitarios (Universidad de Cantabria, Universidad Catélica de Valenciay UCM), participar en el
desarrollo legislativo y ser solicitados para estar presentes en grupos de trabajo a nivel cantabro, nacional y europeo, por ejemplo, un grupo de trabajo en la OCDE y en la nueva clasificacion
internacional de la discapacidad.

Amica ha consolidado el uso de la plataforma Scrumtegy (premio de buenas practicas del Club de Excelencia en Gestion en 2019) en la gestion de informacion, indicadores y proyectos, que ha
estado sujeto a un proceso de mejoray a la vez es palanca para la mejora continua en la gestion que desarrolla Amicay que incorpora una dimensién predictiva. Scrumtegy se ve >
complementado con herramientas como Power Bl que facilitan la presentacion e interpretacion de la informacion.
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Amica incorpora en la gestion de la informacion y la tecnologia las visiones de ciberseguridad y cumplimiento normativo, es decir, un plan integral de seguridad de la informaciony la
proteccién de datos personales establecida en el RGPD y la LOPDGDD, que le permite mitigar riesgos en los datos de salud tratados y aportar confianza a las personas de quién se tratan los >
datos.

Amica esta plenamente implicada en la vision de economia circular aportando importantes evidencias (reciclaje de envases, Diversia como referente medioambiental, optimizacién de la
reutilizacion de la vestimenta sanitaria) aportando a la sociedad casos de éxito que son referentes y contribuyen a la concienciacién social.

Amica, consciente de laimportancia de gestionar sus activos intangibles que son criticos y fundamentales para el cumplimiento de su propdsito y no perder la vision de una organizacién que
lucha por una sociedad mas inclusiva, ha disefiado un documento estratégico que sienta las bases y modula los comportamientos organizacionales, denominado Pautas de incidencia politica, y >
que bien podria ser un manual de buenas practicas.

Amica hace un uso eficiente de los recursos que se evidencia en ratios de alianzas, caracter de referente, proyectos desarrollados y nivel de implicacion en la tecnologia comparados con su

dimension y personal de plantilla. Esta implicacion en proyectos y alianzas desarrollando el conocimiento tiene un largo recorrido (proyecto Helios).
AREAS OF IMPROVEMENT
Amica puede continuar avanzando en su sistema integral de gestidn de riesgos en los que se evidencias muchos frentes: operacionales, financieros, reputacionales, tecnolégicos y de N

cumplimiento, y en el que los escenarios y herramientas predictivas pueden aportar valor especialmente en los planteamientos estratégicos.

Dada la importancia de la labor social de Amicay el mejorable nivel de concienciacion de la sociedad en general en la atencién a las personas, la financiacion es un reto importante en el que
deben gestionarse los riesgos existentes en el nivel de dependencia externa, buscar fuentes de ingresos explorando todas las oportunidades imaginables y planteamientos de cambio y >
diversificacion.

Dado que Amica presta servicios esenciales a las personas, deben atenderse a la vez el hecho de abordar innovaciones disruptivas y el aseguramiento de la continuidad de los servicios, lo que

>
recomienda pruebas piloto, como por ejemplo en probar metodologias agiles de proyectos.
Amica podria valorar la opcién de trabajar en la sistematizacion de la gestidn de la transformacion, integrandola dentro del Modelo de Gestidn por Procesos, para asegurar el equilibrio entre
la gestion del dia a diay la gestion eficaz de los cambios. Esta gestidn de la transformacién trabajaria en la:
e |dentificacion de necesidades de transformacion. Vigilancia del entorno, creatividad de las personas, necesidades y expectativas de Gl, feedback de la experiencia de cliente, N

necesidades de mejora del rendimiento operativo, revision de la estrategia
e Gestion de proyectos de transformacion. Cartera de proyectos y control individualizado
e Gestion del cambio. Puntos clave para la implantacion con éxito y para la explotacion (impacto en Modelo de Negocio y Modelo de Gestién)
e Herramientas lean y metodologias agiles. Utilizacién de herramientas para la mejora continua y la innovacion.
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Si Amica contintia desarrollando el plan de contingencias, también denominado plan de continuidad de negocio, en sus vertientes de personas y de tecnologia, incorporando la experiencia
vivida en la pandemia, con el consiguiente el analisis de impacto en el negocio (business impact analisis, BIA), estara mejor preparada frente a riesgos importantes que puedan materializarse >
en el futuro.

Unade las principales lecciones aprendidas en la pandemia ha sido la necesidad de potenciar las competencias digitales de las personas, priorizando a los empleados, pero contemplando
también al resto de actores. Estas incluyen tanto competencias de base como capacitacién en temas especificos como la domética para aportar valor en futuros proyectos en alojamientos y >
otras ubicaciones. Es una condicidn necesaria para la estrategia de digitalizacion de procesos y servicios de Amica.

Amica ha evidenciado su priorizacion de la seguridad tecnolégica, pero dado que no es solo la informacidn el activo que estd sujeto a riesgos, sino en algunos casos extremos puede llegar a ser

. . . -, . . . o . >
la vida de las personas, esto obliga a que la seguridad y la gestién del riesgo contintien estando siempre presentes desde el disefio en cualquier proyecto.
Amica esta desplegando herramientas y sistematica de comparticion del conocimiento como es el Banco de Recursos, que permitira clasificar, estructurar y acceder de forma agil toda la N
informacién y conocimiento, y que representa un reto importante que aportara gran valor, pero requerira una actualizacién continuada.
Dado el valor del conocimiento de Amica, éste puede explotarse en alianzas y acuerdos con la finalidad de aportar un mayor beneficio a Amica y contemplarse como una propiedad intelectual N
relevante a proteger o compartir segun los criterios establecidos.
Si bien Amica ha establecido una bateria de indicadores que alimentan el rendimiento del sistema de gestion, podria analizar la conveniencia de realizar una revision y ponderacién de éstos N

atendiendo a aquellos con mayor impacto en su propdsito y vision.

Dada laimportancia que para Amica tiene la sostenibilidad de la Asociacion y del Grupo, seria necesario apuntalar mecanismos que aseguraran plenamente una financiacién o capacidad de
solvencia acorde a dicha sostenibilidad e, incluso, posible crecimiento a futuro, mediante estudios econémico-financieros y proyecciones a futuro, segun diferentes proyecciones en cuanto a >
fuentes potenciales de ingresos o de subvenciones.

Amica es consciente de la limitacion de recursos y acomete proyectos como la aplicacion de la domatica en la atencidn domiciliaria, para reducir los importantes costes que supone este tipo
de atencién. El proyecto estd en una fase inicial y la observacion de referentes y buenas practicas aportara valor.

Amica tiene implantado un proceso de mantenimiento y seguridad (edificios, equipos y materiales), para una gestién responsable y respetuosa con el medio ambiente. El nimero de centros y
su heterogeneidad suponen un reto importante para seguir potenciando la dimensidn preventiva del mantenimiento.
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I ———
RESULTADOS

I ——
PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

STRENGTH

En las mediciones del sistema cliente, Amica demuestra una tendencia consolidada durante el periodo correspondiente a sus diferentes ciclos estratégicos (ej.: encuestas a usuarios y

familiares con valoracion positiva, valoracion de los avances en la vida independiente y grado de satisfaccion de las personas usuarias).

Amica mantiene un nimero superior a 150 de ofertas de empleo recibidas de empresas y organizaciones para sus usuarios, que evidencia la percepcién de éstas respecto de la labor de Amica N
y la capacitacién y preparacion de estas personas.

Los resultados muestran comparaciones con organizaciones lideres en el sector (algunas de ellas con sellos EFQM 500+), identificando sus metas y superandolas en la mayoria de las N
ocasiones (ej.: encuestas a usuarios y familiares, satisfaccion personas usuarias y satisfaccion con la formacion).

Las encuesta de satisfaccion laboral refleja, en general, valores de satisfaccion altos, por encima del 7 (escala 0-10), en todos los factores en el analisis del afio 2020. Estas valoraciones se N
correlacionan con una satisfaccion global cercana al 8 (escala 0-10) y un 87% de personas satisfechas en la tltima medicién de 2020.

La formacion es una de las palancas principales para mejorar y retener el talento en Amicay, los indicadores claves asociados muestran valores muy elevados (ej.: en 2020, |a Satisfaccion con 5
la formacién realizada ha sido superior al 93%, y la Eficacia de la formacion superior ha sido superior al 98%).

Amica tiene claramente medidos los principales indicadores referidos a subvenciones y financiaciones desde el punto de vista de gestidn y ejecucion, y ha realizado un ejercicio de mediciéon N
de satisfaccion de las entidades financieras con respecto al proceso de control financiero de la Asociacion, con unos resultados del 100% de satisfaccion desde 2016.

Amica cuenta con una bateria de indicadores referidos a aspectos que podrian ser palancas positivas para la obtencion de una satisfaccion alta respecto a los grupos que forman parte de la N

Sociedad en la que impacta la Asociacion (ej.: Impacto en RR.SS., premios y reconocimientos recibidos, indicadores referidos a empresas...).
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El nimero mantenido de alianzas relacionadas con la innovacién (nimero de alianzas con otras instituciones para avanzar en la innovacion) y las universidades evidencia la percepcién

positiva y confianza de éstos hacia Amica. Son una parte del conjunto de mas de 130 alianzas mantenidas por Amica, y destaca el valor mantenido de nuevas alianzas anuales por encima de >
20.

Amica mantiene, después de una tendencia creciente, un total de 170 acuerdos vigentes con entidades de tercer sector. >
Amica presenta una tendencia mantenida en el indicador de satisfaccion de los proveedores respecto del Grupo Amica. >

AREAS OF IMPROVEMENT

Amica tiene espacio para avanzar en la segmentacién de las percepciones por servicios y centros, lo cual podria aportar mayor detalle de sus necesidades y expectativas, o |a satisfaccion

especifica respecto a los mismos. Y se pueden comparar estos datos con el detalle de costes que tiene segmentados a estos niveles, lo cual podria aportar informacion predictiva.

La percepcién que la situacion de la pandemia ha fortalecido la relacion y confianza entre usuarios, familiares y empleados de Amica, podria medirse con un mayor detalle atendiendo a N
segmentaciones relevantes como perfiles de los usuarios y familias en situaciones muy precarias o circunstancias adversas similares. Aportaria valor a la dimension social de Amica.

Siendo los usuarios y sus familias dos de los grupos de interés principales, avanzar en la medicion de su percepcion respecto del propésito, la consecucion de la estrategia y la experiencia 5

global del cliente, incluyendo el anélisis del NPS (Net Promoter Score) o indice de recomendacion, aportaria un valor relevante, mas aun si se buscan comparaciones.

A fin de mejorar el conocimiento de los factores que mas influyen o que mas valoran las personas, Amica podria afiadir una pregunta especifica al respecto en sus encuestas de satisfaccion,
permitiendo dicho conocimiento priorizar de forma mas adecuada las acciones potenciales de mejora a establecer a posterioriy, también, la revision y la mejora a futuro del contenido de las >
preguntas del propio cuestionario.

Amica podria analizar qué indicadores de percepcion relacionados con la satisfaccion de las personas tienen la capacidad para predecir rendimientos futuros (relacion entre rendimiento
actual y futuro, relaciones causa-efecto, predictibilidad de las métricas, objetivos a varios afios, etc.), asi como el analisis del NPS (Net Promoter Score) o indice de recomendacion.

Amica no ha pedido demostrar la verdadera utilidad de como los ejercicios de comparacion que realiza con otras organizaciones sirven realmente para detectar aspectos en los que mejorar o
aprender.

Aunque Amica mantiene un contacto regular a través de multiples canales (generalmente, reuniones) con los “Inversores y Reguladores”, la Asociacién podria estudiar cémo formalizar
mediciones cuantitativas a nivel de percepcion para poder gestionar el grado de cumplimiento de sus necesidades y expectativas principales (ej.: grupos focales, preguntas especificas en >
reuniones conjuntas, cuestionarios o encuestas...).
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Si bien Amica mantiene un contacto regular a través de multiples canales (generalmente, reuniones) con organizaciones consideradas como “Sociedad”, la Asociacion podria estudiar cémo
formalizar mediciones cuantitativas a nivel de percepcion para poder gestionar el grado de cumplimiento de sus necesidades y expectativas principales (e].: grupos focales, preguntas >
especificas en reuniones conjuntas, cuestionarios o encuestas...).

Aunque Amica realiza una evaluacion y seguimiento basico respecto a sus alianzas (fundamentalmente, quejas y sugerencias), se podria avanzar en la medicién especifica de la satisfaccion de

las alianzas y de los proveedores, que pudiera dar mas informacion a la organizacién para la mejora en la gestion de las relaciones con los mismos

Las alianzas de Amica son un punto fuerte del que se podria obtener mas valor haciendo uso de las comparativas y segmentando por tipologia, y mejorar la visibilidad del papel de lider y de N
referente en su ecosistema. Esto tendria alin mas sentido en las alianzas asociadas a objetivos estratégicos.

Amica puede avanzar en los indicadores de percepcion de alianzas y proveedores para predecir evoluciones futuras (relacién entre rendimiento actual y futuro, relaciones causa-efecto, N

predictividad de las métricas, objetivos a varios afos, etc.).
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I ——
RENDIMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO

STRENGTH

El Informe de Valor Social Integrado ha demostrado que Amica ha realizado en el afio 2020 una aportacién importante de valor econémico a la Sociedad y a su ecosistema (mas de 37 millones
de euros), sin olvidar que, desde el punto de vista de su Propdsito y de su Vision, se ha realizado también una aportacion imprescindible para mejorar la calidad de vida de los usuarios y sus >
familias.

En general, los indicadores econémico-financieros de Amica muestran una buena salud y solvencia, destacando un crecimiento en ingresos global en los Ultimos 3 afios, a pesar de la Pandemia

de laCOVID-19. ?
Amica ha conseguido un alto grado de cumplimiento de los objetivos estratégicos (90% de consecucion) en el Plan Estratégico recién finalizado, y un cumplimiento de los indicadores de N
procesos también del 90%, lo que demuestra una planificacion y ejecucion elevada en su gestion y una correlacién entre dichos procesos y la estrategia.

Amica mantiene un valor constante en el niimero de personas atendidas anualmente (alrededor de los 1.500) >
El nimero tan reducido de quejas en los servicios (una al afio) demuestran la calidad en su prestacion y la valoracién por parte de los clientes. >
La prestacion de servicios esenciales durante la pandemia (lavanderia de ropa de los hospitales) y reciclado de envases, de forma presencial, pone de manifiesta la calidad en estos servicios 5

criticos.

AREAS OF IMPROVEMENT

Casi todos los resultados de los indicadores relacionados con la insercion laboral estan sufriendo resultados negativos desde 2019 (e].: N° de inserciones laborales, N° de personas que
acceden a empleo protegido, Evolucion de personas que acceden a empleo ordinario, N° de inserciones de ofertas captadas...), acrecentados en 2020 por motivo de la Pandemia, si bien se >
espera que estas tendencias negativas seran revertidas, segln la situacion vuelva a la normalidad.

El % de ingresos obtenidos por Amica a través de financiacion propia esta sufriendo una tendencia a la baja desde el afo 2018, con una bajada de 14 puntos en estos tres Ultimos anos, y no

. >
cumpliendo la meta del 65% desde 2019.
La mejora en la medicion y casuistica de los riesgos asociados a la estrategiay a la actividad de Amica (mas alla de la identificacion y el andlisis de los mismos), podria mejorar la fiabilidad y la N
tranquilidad en la consecucion de los objetivos estratégicos de la Asociacion.
Dada la creciente importancia de la tecnologia en la estrategia y la operativa de Amica, cobran mas valor los indicadores relacionados con la tecnologia y en valor que ésta aporta, mas alla de N

indicadores de disponibilidad de servicio.

https://assessbase.digitalefgqm.com/assessment/efqm-2020-advanced/feedback-report/#1685 19/20


https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced/results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685
https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/efqm-2020-advanced//results/strategic-performance/1/#1685

11/6/2021 Evaluacioén por subcriterios | EFQM Assess Base

Si bien Amica establece metas para la gestion y evaluacién de sus resultados, no esta demostrado de manera clara que todos ellos realmente aporten valor y generen retos que les ayuden a
crecer en todos los indicadores en los cuales estan establecidos dichas metas u objetivos, avanzando en la visualizacion de la alineacién o el impacto claro en su propésito y estrategia.

La mejora en la metodologia del establecimiento de comparaciones, dentro y fuera de su sector (relevancia, metas, buenas practicas), podria impulsar la dindmica de andlisis y de aprendizaje,
en cuanto a desarrollar planes de mejora especificos y focalizados y / o en cuanto a incorporar mejores practicas de gestion.

RECOMENDACIONES PARA LA EMPRESA
/ ORGANIZACION
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