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RSA - GRANDES EMPRESAS Y EMPRESAS PUBLICAS

Empresa evaluada
COVIAR, COMPANIA DE VIGILANCIA
ARAGONESA, S.L.
CIF:B50158468
Autovia de Logrofio, Km. 7,600 Poligono Europa Il
Nave I
50011 - Zaragoza
Zaragoza

DATOS DE LA ORGANIZACION
01 - Denominacion de la organizacion

COMPANIA DE VIGILANCIA ARAGONESA, S.L.

02 - Direccioén - CP - Poblacién

AUTOVIA DE LOGRONO, KM. 7,600, POLIGONO EUROPA I, NAVE I, 50.011
ZARAGOZA

03 - Sector. Actividad
SEGURIDAD PRIVADA

04 - Ailo comienzo actividad.
1986

05 - Numero de personas empleadas
1000

06 - Persona contacto
JAVIER POVEDANO URES

07 - E-mail persona contacto
javierpovedano@-coviar.com

08.- Pagina web

WWW.coviar.com
GENERAL

Tendencias Globales

1.- Considera que su organizacidon tiene en cuenta o se ve afectada, directa o
indirectamente, por temas globales y generales como, por ejemplo:

Econdmicos (por ejemplo, creacion de empleo, generacion de riqueza, cumplimiento de
la legalidad)

- Politicos (por ejemplo, cambios de gobierno, alianzas con Administraciones Publicas)
- Medioambientales (cambio climético, consumo de recursos: agua, energia eléctrica,
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etc)

- Tecnolégicos (por ejemplo, comunicaciones, redes sociales)

- Sociales (igualdad de género, conciliacion de la vida personal y profesional,
educacion, formacion, etc)

1.1, Informaciéon adicional

COVIAR dispone de un Cédigo de Etica y Conducta que refleja nuestro compromiso ético
de actuar, conforme a los principios y estandares de conducta que en él se definen, en el
desarrollo de nuestras relaciones con el conjunto de grupos de interés afectados por
nuestra actividad: empleados, clientes, accionistas, asociados, proveedores y las
sociedades civiles en las que estamos presentes.

En dicho Cédigo de Etica y Conducta se tiene por objeto establecer los principios que han
de presidir la actividad de COVIAR, Estos principios se enmarcan en la mision, vision y
valores de la empresa.

Mision.

COVIAR (Compafiia de Vigilancia Aragonesa, S.L.) es una empresa homologada con el
nam. 958 (23.09.1986) por la Direccidon General de Seguridad del Estado (Ministerio del
Interior), a nivel nacional, para las actividades de:

? Vigilancia y proteccion de bienes, establecimientos espectaculos, certdmenes o
convenciones.

? Explotacién de Centrales para la recepcion, verificacion y transmision de las sefiales de
alarmas y su comunicacion a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, asi como presta-cion de
servicios cuya realizacion no sea de la competencia de dichas Fuerzas y Cuer-pos.

? Proteccion de personas determinadas, previa autorizacion correspondiente.

? Instalacién y mantenimiento de aparatos, dispositivos y sistemas de seguridad.

Igualmente, dispone de diferentes centros de formacion autorizados por la Secretaria de
Estado de Seguridad (Ministerio del Interior) en las disciplinas:

? Vigilante de Seguridad, Vigilante de Explosivos, Escolta Privado.

? Guarda Rural, Guarda de Caza.

? Jefe y Director de Seguridad.

La misién de COVIAR es ser lider y referente en servicios de seguridad en todos los
mercados donde esta presente. Para ello, busca altos niveles de eficiencia y rentabilidad

gue redunden en beneficio de los clientes, proveedores, empleados y la sociedad.

La prestacion de estos servicios se diferencia por su excelencia operacional y por la
bdsqueda de la mejora continua y la innovacion.

Este Codigo de Etica y Conducta:
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? Proporciona un modelo de actuacion con criterios comunes.

? Es Unico para toda la empresa.

? Esta basado en los valores existentes de COVIAR.

? Ofrece una guia de como debemos comportarnos e identifica cuales han de ser nuestras
pautas de conducta.

? Mantiene un compromiso con las personas y el entorno basado en principios éticos.

Vision.

En COVIAR pretendemos no solo ser los mejores actores en los mercados en que
operamos sino también ser, en los mismos, los referentes permanentes.

Valores.

Los valores son la personalidad de nuestra empresa y no pueden convertirse en una
expresion de deseos de los dirigentes, sino que tienen que plasmar la realidad.

Integracién en la estrategia de los retos econémicos, sociales y ambientales

2.- Al planificar la actividad de su organizacion, ¢se incluyen los aspectos sociales y
ambientales?

2.1. Informacién adicional

Se esta avanzando en la normalizacion de las actividades desarrolladas por COVIAR en el
ambito social, de manera que no se trata de iniciativas puntuales como se ha venido
haciendo hasta ahora. Se estan consolidado ciertas actividades para empelados, siendo
planificadas y gestionadas con tiempo cada ejercicio.

En relaciébn con el medioambiete, también se trabaja marcado como un objetivo la
reduccion del impacto que genera la empresa, reduciendo los consumos eléctricos, el
gasto de téner o papel y la sustitucion de coches de carburacion por coches hibridos.

3.- ¢Existe presupuesto o un porcentaje del beneficio obtenido destinado a la inversion
en proyectos sociales y/o medioambientales?

3.1. Informacién adicional.

Igualmente, desde 2015 se cuenta con certificacion de Bureau Veritas, dentro del esquema
de Seguridad Privada Federacién Espafola de Seguridad, para el cumplimiento de la
legislacion administrativa, laboral, de seguridad social y tributaria dentro del alcance global
de servicios de seguridad privada.

Impulso del dialogo con los grupos de interés/stakeholders

4.- Tiene identificados su organizacion los grupos de interés/colectivos con los que se
relaciona: empleados, clientes, proveedores, posibles inversores, apoyos y alianzas
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con asociaciones, organismos publicos, medios de comunicacion, otros.

4.1. Informacién adicional

Para llevar a la practica de los principios de COVIAR, se establece una serie de
Compromisos:

1. Proteger la reputacion y el desarrollo sostenible de COVIAR.

2. Establecer los Planes de Continuidad de Negocio necesarios, teniendo en cuenta las
areas y los grupos de interés implicados, asi como los servicios criticos de nuestro negocio.

3. Mantener actualizados los Planes de Continuidad de Negocio para fomentar su mejora
continua.

4. Garantizar los canales de dialogo con los distintos grupos de interés para que podamos
conocer sus expectativas y necesidades y transmitirles nuestros compromisos.

5. Utilizar preferentemente nuestros propios medios para garantizar la respuesta a nuestros
grupos de interés y evitar asi en lo posible la utilizacion de recursos ajenos a COVIAR.

6. Mantener los acuerdos necesarios para disponer de los medios humanos, técnicos e
industriales que permitan que los clientes no resulten perjudicados por la interrupcion de la
actividad habitual, garantizando la calidad de los servicios.

7. Cumplir con todas las politicas de COVIAR durante el desarrollo de las actividades de
contingencia y recuperacion hasta que se alcancen los niveles de actividad habituales.

Esto supone que existe mediante los procedimientos de calidad implantados por la
Empresa, una serie de mecanismos que nos permiten estar en contacto con nuestros
proveedores y clientes, mediante evaluaciones, encuestas de satisfaccion y canalizacion
de no conformidades.

Que por otro lado, en el afio 2022 se realizd la segunda encuesta de Clima Laboral, al
objeto de conocer el nivel de satisfaccion de los empleados , en seis aspectos
fundamentales de la Empresa.

Por Gltimo, debido a nuestra actividad, existen una constante comunicacion y coordinacion
con los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad de Estado, siendo fundamental en el trabajo
diario.

5.- ¢Ha identificado las necesidades y/o expectativas de sus grupos de interés?

5.1. Informacién adicional

Se encuentra implantado desde el 2017 el sistema de Compliance Juridico para la
empresa, tras la reforma del Cadigo Penal. Conformado el Comité de Compliance y se
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estan elaborando las distintas herramientas del sistema.
Si bien, desde el 2021 se encuentra certificada con la UNE 19601:2017 Sistemas de
gestion de compliance penal.

Gobierno de la organizacion

6.- En cuanto a normas de actuacion, ¢conocen los gestores de la organizacion y los
responsables de personas las pautas o normas de actuacion de la organizacién?

6.1.. Informacion adicional.
Existe un Cddigo de Conducta el cual ha sido comunicado a toda la Empresa

7.- ¢ Existen vias o canales para comunicar posibles incumplimientos del cddigo ético?

7.1. Informacién adicional

En el apartado 5 del Codigo de Etico se establece que cual es el cumplimiento y vigencia
de dicho Cddigo el cual debe respetarse que abierto a revisiones y cambios en funcion de
sugerencias y propuestas de los empleados.

8.- ¢,Conocen las personas que trabajan en la organizacion la cultura (razén de ser de la
organizacion, valores, ...) y los objetivos de la organizacion?

8.1 Informacién adicional

Existe una Sistema Integrado de Gestién en la cual se encuentran incluida la politica de la
Empresa, en relacion con la calidad, medioambiente, proteccién de datos y prevencion de
riesgos laboral, seguridad de la informacién y compliance, Con sus distinta certificaciones

9.- ¢Existe un manual de prevencion de riesgos penales y canales adecuados para
comunicar la existencia de comportamientos no éticos dentro de la organizacién?. ¢Su
organizacién participa de alguna forma en la cadena de valor de organizaciones
afectadas por la Directiva de Diligencia Debida?

9.1. Informacién adicional

COVIAR dispone de un Plan de Prevencion de Delitos Penales y se encuentra certificada
con la UNE 19601:2017, en donde quedan reflejadas las directrices de conductas
sancionables, la garantia de difusion y su aplicabilidad en todo la Empresa.

El propdsito de este Plan es doble:

? Ayudar a todos los empleados de COVIAR a cumplir con las reglas aplicables
proporcionandoles una clara declaracion de politicas y procedimientos.

? Ayudar a los empleados en la identificacion y correccién de cualquier violacion real o
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percibida por ellos.

Los empleados de COVIAR deben sentirse personalmente responsables de la estricta
aplicacion de este Plan en todo la Empresa, especialmente con el caracter y la seriedad
gue exige el riesgo resultante de cualquier infraccion de la legislacién penal.

A la vista de lo anterior, es de suma importancia que los empleados comprendan que la
violacion de las leyes y/o de esta politica empresaria | puede ocasionar un grave perjuicio a
la Empresa.

Por otro lado, con el fin de facilitar el desarrollo e implementacién del Plan de Prevencion
de Delitos Penales, COVIAR ha creado un érgano de control representado por un Comision
de Compliance

Plan de Responsabilidad Social

10.- Respecto a la Responsabilidad Social ¢En qué situacidn se encuentra su
organizacién en este momento?

10.1. Informacidén adicional.

Si bien en COVIAR, hasta la fecha no se ha definido como tal un Plan de Resposanbilidad
Social Corporativa, existen actuaciones que dan un reflejo de la intencién de la Empresa de
crear las condiciones necesarias para el establecimiento y mantenimiento de dicho Plan:

ACREDITACIONES DE ENTIDADES CERTIFICADORAS

Calidad: UNE-EN-ISO 9001:2015

Medio Ambiente: UNE-EN-ISO 14001:2015

Prevencion de Riesgos Laborales: ISO 45001:2018

Gestion de la seguridad de la informacion: 1ISO 27001

Compliance Penal UNE 1960

Prevencion de Riesgos Laborales: Sistema de Gestion conforme a R.D. 39/1997,
Reglamento de los Servicios de Prevencion (PRL).

Proteccion de Datos de Caréacter Personal: Sistema conforme al art. 96.1 del R.D.
1720/2007, Reglamento L.O.P.D

Infraestructuras Criticas y Servicios Esenciales:Sistema de Gestion conforme al art. 19.4
Ley 5/2014, de seguridad privada.

OTRAS SERIE DE ACTUACIONES

Comité Complinace y Plan sobre Prevencion de delitos
Comité de Conciliacion familiar.
Cadigo Etico y de Conducta.

11.- En caso de existir un plan de Responsabilidad Social o acciones concretas, ¢se
establecieron los objetivos e indicadores de seguimiento del plan?
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11.1. Informacién adicional.

Se sigue trabajando en la materia de resposnhabilidad Social corporativa durante el afio
2017, intendo inculcar en la politica general de la Empresa, la Resposabilidad Social a
todos los niveles

CLIENTES

Satisfaccion de cliente

12.- ¢ Tienen mecanismos para conocer la satisfaccion de sus clientes?

12.1. Informacion adicional

El Sistema Integrado de Gestion de la Calidad, la Prevencién de Riesgos Laborales y el
Medio Ambiente de COVIAR se encuentra certificado segun las normas UNE-EN-ISO
9001:2015 (Calidad) y UNE-EN-ISO 14001:2015 (Medio Ambiente), Gestion de la
Seguridad de la Informacion ISO 27001, UNE 19601:2017 Sistemas de gestién de
compliance penal. Requisitos con orientacion para su uso., asi como en cumplimiento de la
Ley Orgéanica de Proteccion de Datos de Caracter Personal, marca como objetivo principal
conseguir la satisfaccién del cliente.

En nuestro compromiso para lograr una mejora constante en la prestacion de los servicios,
COVIAR necesita conocer su opinion, por ello, todos los afio se envia un breve
cuestionario a clientes con el objetivo de conocer su Satisfaccibn con los servicios
prestados por la Empresa.

13.- ¢Como identifica las mejoras de servicio a sus clientes y las introduce en los
procesos de la organizacién?

13.1. Informacion adicional

Para evaluar la eficacia de los servicios, se realiza una encuesta de calidad de servicio a
los clientes (segun criterio del responsable de Calidad). Los resultados obtenidos en la
misma, junto con los previstos al inicio y el seguimiento llevado a cabo por el Departamento
correspondiente, se comparan y se valoran dejando constancia de la efectividad y efica-cia
en el registro R850 Objetivos de Calidad.

Formulacion de las sugerencias, quejas y reclamaciones.

Las sugerencias, quejas y reclamaciones pueden ser formuladas por cualquier persona
relacionada con la actividad de la organizacion, ya sea cliente, trabajador, usuario, etc. Se
presentaran siempre por escrito y la persona que realice las observaciones se identificara,

a fin de poder responderle de manera personalizada.

Las quejas y reclamaciones que afecten al alcance de los servicios y productos
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proporcionados por la organizacion seran tratadas siempre como No Conformidades (NC).
Las sugerencias seran siempre tratadas como Oportunidades de Mejora (OM).

Recepcién de las sugerencias, quejas y reclamaciones.

Los usuarios podran presentar sugerencias, quejas o reclamaciones a la empresa a traves
de los siguientes medios:

? Rellenando el formulario correspondiente en la pagina web de la empresa, accesible
desde la web: http://www.COVIAR.com/contactar.asp.

? Depositando un escrito en cualquiera de las delegaciones, utilizando para ello el formato
propio de cada Comunidad Autbnoma de Hoja de Sugerencias y/o Reclamaciones.

? Mediante comunicacion dirigida al Departamento de Calidad, por escrito o a la direccién
de correo calidad@COVIAR.com, que contendra:

o Nombre y apellidos del interesado; fotocopia de su documento nacional de identidad, o
de su pasaporte u otro documento valido que lo identifique y, en su caso, de la persona que
lo represente, o instrumentos electronicos equivalentes; asi como el documento o
instrumento electronico acreditativo de tal representacion. La utilizacion de firma electrénica
identificativa del afectado eximira de la presentacion de las fotocopias del DNI o documento
equivalente.

o Peticidn en que se concreta la solicitud.

o Direccidn a efectos de notificaciones, fecha y firma del solicitante.

o Documentos acreditativos de la peticién que formula, en su caso

Los responsables de Departamento, en funcién de la dimension del hecho planteado, y del
alcance de la misma, deben facilitar al usuario y recibir directamente de éste la Hoja de
Sugerencias y/o Reclamaciones autondmica con las sugerencias y reclamaciones,
procurando resolverlas directamente segun establezca la normativa autondmica de
referencia, guardando copia durante 5 afios y facilitando el original de las mismas al
Responsable del SIG para la correcta y continua alimentacion del sistema.

El registro y la codificaciéon de las sugerencias y quejas se realiza por el Responsable del
SIG en el registro informéatico R852 Seguimiento de NC, AC/AP y OM, mediante la
asignacion automatica de un nimero correlativo por la aplicacion informatica.

Una vez recibidas tanto las sugerencias como las quejas, el Responsable del SIG valorara
la apertura de un expediente administrativo en formato papel, que servira para archivar
toda la documentacién que se vaya generando, en caso necesario. En caso contrario, la
informacion quedara guardada en la aplicacion informatica.

Admisién de las sugerencias y quejas.

Para que una queja, o sugerencia sea admitida, debera cumplir unos requisitos minimos:

1. Haber sido escrita en un lenguaje correcto.

2. Estar suficientemente motivada.
3. Ser respetuosa con las instancias aludidas o implicadas.
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Si no cumple los requisitos minimos anteriormente descritos, no se admitira la sugerencia o
gueja. El Responsable del SIG enviard comunicacion de su no admisién al usuario,
siem-pre que éste esté identificado, en el plazo maximo de 5 dias habiles, contados desde
la fecha en que el escrito haya tenido entrada en el Departamento de Calidad.

5.1.4. Identificacion del area o departamento afectado.

Una vez registrada la incidencia o sugerencia, el Responsable del SIG determina el area o
departamento afectado y le envia la incidencia o sugerencia en el plazo de 5 dias habiles,
contados desde la fecha en que la haya recibido.

5.1.5. Andlisis de las sugerencias y quejas.

El Responsable de Calidad analiza la incidencia junto con el departamento afectado para
definir la mejor solucion a aplicar, estudiando las acciones necesarias para la resolucion.
Tras el andlisis incluye las mencionadas acciones y el responsable de su realizacion en el
registro informético R852 Seguimiento de NC, AC/AP y OM, con el fin de poder realizar su
seguimiento.

Ademads, la repetitividad o la gravedad de una queja leve puede dar lugar a la apertura de
una No Conformidad, que se tratar4 como tal.

Comunicaciones al usuario.
Cuando el usuario esté identificado, se le comunicaran siempre:

? La no admision de la queja o sugerencia, indicandole que el motivo de la misma es el no
cumplimiento de los requisitos minimos exigidos.

? La imposibilidad de resolucién de la misma, explicandole los motivos de dicha deci-sion.
? Las acciones tomadas de cara a solucionar la incidencia o implantar la sugerencia,
ofreciéndole las oportunas explicaciones si es pertinente.

? En todo caso, en nuestra comunicacion con el usuario, se aprovechara para:

o Reconocer la confianza depositada en el area afectada.

o Agradecerle la presentacion de su sugerencia o incidencia, con la que de-tectaremos
puntos de mejora.

Archivo de la documentacion

Finalizada la tramitacién de la incidencia o sugerencia, el Responsable del SIG procedera
al archivo de la documentacién generada durante 5 afios, ya sea en soporte papel o en
so-porte informatico. En el expediente administrativo correspondiente, en caso de haberse
abierto éste, deben figurar los siguientes documentos:

? Incidencia o sugerencia presentada.

? Informes generados durante la tramitacion.
? Comunicaciones que se hagan al usuario, en caso de que éste esté identificado.

[-1778725564] RSA - GRANDES EMPRESAS Y EMPRESAS PUBLICAS pagina 9/22



En cualquier caso, y ademas de lo citado anteriormente, en la aplicacion informatica se
guardan los distintos seguimientos realizados. También se guardan en formato electrénico
todas las contestaciones realizadas a los usuarios.

INCIDENCIAS EN SERVICIOS

Las incidencias internas en servicios e inspecciones de los mismos que afecten a aspectos
meramente operativos (desarrollo normal de la actividad) se cumplimentaran en el registro
R823 Incidencias en Servicios, disponible en el sistema informatico (solamente para
incidencias en servicios e inspecciones).

En funcion de la gravedad de las mismas, y siempre que afecten a los requisitos del cliente,
el Director del Departamento/Delegacion afectado informaré al Responsable del SIG, quien
lo reflejaréa en el R852 Seguimiento de NC, AC/AP y OM segun este procedimiento.

INCIDENCIAS EN COMPRAS Y SUBCONTRATACIONES

Las incidencias en los procesos de compras y subcontrataciones se cumplimentaran en el
R743 Control de Proveedores (recepcién de compras), disponible en el sistema informatico.

En funcién de la gravedad de las mismas, el Responsable de Departamento podra
comuni-carlo al Responsable del SIG y abrir un R852 Seguimiento de NC, AC/AP y OM
segun este procedimiento.

INCIDENTES, ACCIDENTES Y EMERGENCIAS EN PRL Y MEDIO AMBIENTE.

Se desarrollardn segun procedimiento especifico P830. Preparacién y respuesta ante
emergencias. Investigacion de accidentes.

AUDITORIAS.
La efectividad de este procedimiento, se basa en los siguientes principios:

? El compromiso de la Direccion, expresado en la Politica de Calidad y Medio Ambien-te, y
en la voluntad de cumplimiento del SIG.

? La realizacién de auditorias, que debe seguir un calendario preestablecido y cono-cido de
las &reas a auditar.

? Un facil acceso del auditor o equipo de auditores a las areas o actividades objeto de la
auditoria y principales responsables de éstas.

? La informacion de las deficiencias o no conformidades detectadas de una manera facil.

? La verificacibn de que las acciones correctivas se llevan a cabo en los plazos
esta-blecidos.

? La Informacion a la Direccion sobre la efectividad del SIG.

Objetivos de las auditorias
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Las auditorias, en general, se realizan para la consecucion de uno o varios de los objetivos
siguientes:

1. Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del SIG con los re-quisitos
especificados.

2. Determinar la eficacia del SIG implantado para alcanzar los objetivos previstos.

3. Proporcionar informacién para la mejora del SIG implantado.

4. Cumplir los requisitos reglamentarios que apliquen.

Las desviaciones detectadas en las auditorias internas implicaran que el Responsable de
Calidad abra una No Conformidad en el R852 Seguimiento de NC, AC/AP y OM segun el
apartado 4.1 de este procedimiento.

Planificaciéon de las auditorias

Las auditorias internas se planificaran anualmente, conforme a los requisitos que resulten
aplicables, y las auditorias externas conforme a la normativa y/o legislacion vigente.

Las auditorias se realizardn siguiendo el programa establecido en el registro F853
Plan/Informe de Auditoria.

Los responsables de las areas a auditar deberdn tener conocimiento de las fechas de
audi-toria. A tal fin el Responsable del SIG comunica via correo electrénico a los
interesados la fecha de las auditorias internas y externas.

Esporadicamente, se podran realizar auditorias especificas, de forma auténoma al
progra-ma general de auditorias, cuando:

? Se observen deficiencias sistematicas en el desarrollo de determinadas actividades o en
los servicios.

? Existan cambios organizativos importantes.

? Implantacion de nuevos procesos o modificaciones importantes.

Frecuencia de las auditorias.

Todos los centros en el alcance del SIG se auditan una vez, al menos, dentro del ciclo
tria-nual de validez de la certificacion de cumplimiento. Las auditorias se realizaran cuando:

1. Se introduzca un cambio importante en el SIG.

2. Se sospeche que la calidad del servicio se esta deteriorando.
3. Para verificar APy AC, y

4. Para cumplir con el Plan Anual de Auditorias.

Como regla general, se podra auditar cada parte o capitulo del SIG al menos una vez al
afio.
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Personal auditor.

Con el fin de conseguir la mayor imparcialidad y objetividad posible en la realizacion de las
auditorias internas, asi como lograr una mejora en la optimizacién de los procesos, la
Direccién establece el nombramiento de personal interno de la empresa suficientemente
preparado como Auditores Internos de Calidad.

La metodologia de trabajo para la realizacion de la auditoria serd la establecida por el
Responsable de Calidad. El equipo auditor deberd registrar todas sus pruebas y evidencias
de trabajo en el documento que él mismo establezca, custodiando dicho documento en su
expediente. Finalizada la auditoria, el equipo auditor realizara el F853 Plan/Informe de
Auditoria correspondiente que debera presentar al Responsable de Calidad.

El requisito minimo que debera cumplir el auditor interno sera uno de los siguientes:

? Conocedor de las normas aplicables (UNE-EN-ISO 9001:2015, UNE-EN-ISO
14001:2015, OHSAS 18001:2007, Gestion de la seguridad de la informacion ISO 27001,
Compliance Penal UNE 19601 ) a través de formacion suficiente, interna o externa, o

? haber participado en un minimo de tres auditorias internas de calidad como observador, o
? haber participado en un minimo de dos auditorias internas de calidad como segundo
auditor, o

? haber realizado como minimo una auditoria interna de calidad como auditor responsable
y haber emitido el informe correspondiente.

Innovacién en los productos y servicios

14.- ;Se llevan a cabo labores de investigacion para ajustar los productos y servicios a
las expectativas y necesidades de los clientes y el mercado?

14.1. Informacion adicional.

Por nuestra actividad somos una empresa de principalmente de servicios, lo que implica
gue no tenemos productos en los cuales se pueda innovar. Si bien, se intenta que los
servicios sean a justados a las necesidades especificas de cada cliente.

Calidad de los productos y servicios

15.- ¢Cbémo realiza su organizacion la producciéon del producto o la prestacion del
servicio?

16.- ¢ Cuéles son las caracteristicas del servicio post venta de su organizacion?

16.1. Informacidon adicional.

La empresa dispone de servicios internos que constantemente inspeccion la calidad de su
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Transparencia informativa sobre el producto o servicio

17.- ¢ Se proporciona informacién sobre los productos y/o servicios ofertados?

17.1. Informacién adicional.

Debido a la normativa referente a Seguridad Privada, todos los servicios de seguridad
deben de estar debidamente identificados con todas las caracteristicas del servicio, como
de los medios, con indicacion clara y precisa.

Esta identificacién afecta tanto a servicios realizacionados con vigilancia fisica como
vigilnacia electronica.

PERSONAS EMPLEADAS

Satisfacciéon de las personas empleadas

18.- ¢ Existen mecanismos para evaluar la satisfaccion de sus personas empleadas?

18.1. Informacién adicional

Periddicamente, se llevan a cabo una encuesta de clima laboral preguntando a todos los
empleados de COVIAR, S.L. su opinién sobre los diferentes elementos que componen la
satisfaccién profesional y el orgullo de trabajar para la compafia.
Que las areas sobre las que ha tratado la encuesta son:
1.FORMACION Y DESARROLLO
2. SALUD Y SEGURIDAD LABORAL
3. COMPROMISO Y VALORES EMPRESARIALES
4. AMBIENTE DE TRABAJO
5. SATISFACCION, MOTIVACION Y RETENCION
6. CONCILIACION E IGUALDAD

La compafia en los ultimos afios ha implantado normas internacionales de calidad,
medioambiente y prevencién de riesgos laborales, para generar unos procedimientos y
formas de trabajo que nos hagan mejorar y superar los retos que el sector de la seguridad
nos impone dia a dia. Hemos recogido nuestros valores empresariales en el Cédigo

deontolégico que redne y unifica todo el sentir de una empresa avalada por sus treinta
afos de existencia y la confianza que ponen en nosotros nuestros clientes y colaboradores.
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Hemos considerado importante la opinién de los empleados con el espiritd de mejora
continua y de detectar aquella areas en las que son necesarios planes de accion.
Siguiendo el camino iniciado en el afio 2016 con la primera encuesta de satisfaccion
personal que se realizo en la empresa

Igualdad de oportunidades y no discriminacién

19.- ;Coémo se garantiza en su empresa el Principio de Igualdad de Oportunidades
(acceso a los puestos de trabajo, la formacién, el desarrollo profesional y la retribucién)
y la no discriminacion (circunstancias de género, origen racial o étnico, religion o
convicciones, discapacidad, edad u orientacion sexual o cultural)?

19.1. Informacion adicional

COVIAR S.L. declara su compromiso claro e inequivoco en el establecimiento y desarrollo
de politicas que integren la igualdad de trato y oportunidades entre mujeres y hombres, sin
discriminar directa o indirectamente por razén de sexo, asi como en el impulso, fomento y
aplicacion de medidas para conseguir la igualdad real en el seno de la Organizacion,
estableciendo la Igualdad de Oportunidades entre hombres y mujeres como Principio
basico y fundamental del Codigo Etico y de conducta y de la Politica de Cumplimiento
Legal de COVIAR S.L., de acuerdo con la definicién de dicho Principio que establece la Ley
Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la Igualdad Efectiva entre mujeres y hombres.
Dicho compromiso se pone de mediante la elaboracién, difusién y aplicacién del presente
Plan de Igualdad.

COVIAR fomentara la formacion del capital humano, particularmente mediante la creacion
de oportunidades de empleo y el ofrecimiento de formacion a los empleados y empleadas,
evitando cualquier tipo de discriminacién entendida como cualquier distincién, exclusién o
preferencia que produzca el rechazo o la desigualdad en las oportunidades. Este principio
supone la ausencia de toda discriminacion, directa o indirecta, por razon de sexo,
orientacion sexual y las derivadas de la maternidad, la asuncién de obligaciones familiares
y el estado civil. Asimismo, la entrada en vigor de la Ley Orgénica 3/2007 de 22 de marzo,
para la lgualdad Efectiva de Mujeres y Hombres, en Espafa, pretende promover la
adopcion de medidas concretas a favor de la igualdad en las empresas.

Que por otro lado, existe un compromiso de COVIAR, en respectar la igualdad salarial
entre hombre y mujeres, asi como evitar cualquier tipo de discrimianacion laboral y
lenguaje sexista. Dicho compromiso queda reflejado en el Codigo de Etica y Conducta y en
la Politica de Cumplimiento legal de la Empresa

Corresponsabilidad en los cuidados y conciliacion de la vida personal, familiar y laboral

20.- En cuanto la conciliacion entre vida personal, familiar y laboral, ¢cuenta su
organizacion con medidas que faciliten su equilibrio?

20.1. En el caso de existir actuaciones especificas en materia de corresponsabilidad y
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conciliacion personal, familiar y laboral, especificarlas.

Con fecha 9 de febrero de 2016 se creo un Comité de Conciliaciéon Familiar de la Empresa,
cuyo miembros eran personas voluntarias de las distintas categorias y delegaciones de la
Empresa.

En dicho Comité se estan gestionando una serie de medidas que favorecen la conciliacién
familiar de los trabajadores de la Empresa

Formacion y desarrollo profesional

21.- ;Como gestiona su organizacion las necesidades de formacién de las personas
empleadas?

21.1. Informacién adicional.

COVIAR presta sus servicios de formacién a través de su marca registrada TDF Tiempo de
Formacién, centro de formacion propio, dedicado a impartir cursos tanto a nivel interno
como externo.

COVIAR procura cuidar con el maximo esmero la formacion de su personal, con el objetivo
principal de prestar servicios de calidad, en el ambito de la seguridad privada, por parte de
los empleados que en ella trabajan.

Existe un Plan de Formacién anual que pretende garantizar la participacion todo el
personal (especialmente, el personal técnico y operativo) a su servicio, pues su objetivo
fundamental es garantizar la maxima eficacia y eficiencia en la realizacién del desempefio
de su trabajo.

La formacién continua se considera integrada en la gestién de personal, por lo que este
Plan pretende cumplir la doble mision de:

1) cumplir los requisitos legales y normativos establecidos; y
2) actualizar los conocimientos de los empleados de COVIAR para dar un servicio mas
eficaz, de manera que permita la promocién profesional.

COVIAR implementa un conjunto de actividades formativas dirigidas a la mejora de
competencias y cualificaciones de sus empleados, permitiendo compatibilizar su desarrollo
personal y profesional con una mayor eficacia y mejora de la calidad de los servicios de la
empresa.

El Plan de Formacién es resultado de la coordinacién entre los diferentes agentes
participantes. En conclusion, COVIAR, consciente de que los trabajadores constituyen su
recurso mas valioso, define el presente Plan de Formacion, con la premisa de que los
objetivos marcados solamente pueden lograrse a través de la participacion y el esfuerzo
personal de todos, la motivacién por la eficacia y la eficiencia en el trabajo, el
reconocimiento de que los recursos son limitados y la identificacion, implicacion vy
compromiso con la empresa.
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22.- (Como gestiona el desarrollo de las personas en su organizacién?

22.1. Informacioén adicional

La formacién continua se considera integrada en la gestion de personal, por lo que este
Plan pretende cumplir la doble mision de:

1) cumplir los requisitos legales y normativos establecidos; y
2) actualizar los conocimientos de los empleados de COVIAR para dar un servicio mas
eficaz, de manera que permita la promocion profesional.

COVIAR implementa un conjunto de actividades formativas dirigidas a la mejora de
competencias y cualificaciones de sus empleados, permitiendo compatibilizar su desarrollo
personal y profesional con una mayor eficacia y mejora de la calidad de los servicios de la
empresa.

El Plan de Formacién es resultado de la coordinacion entre los diferentes agentes
participantes. En conclusién, COVIAR, consciente de que los trabajadores constituyen su
recurso mas valioso, define el presente Plan de Formacién, con la premisa de que los
objetivos marcados solamente pueden lograrse a través de la participacion y el esfuerzo
personal de todos, la motivacion por la eficacia y la eficiencia en el trabajo, el
reconocimiento de que los recursos son limitados y la identificacion, implicacion y
compromiso con la empresa.

Seguridad y Salud

23.- ¢ Tiene implantados en su organizacién mecanismos de salud y seguridad laboral?

23.1. Informacién adicional.

La Empresa se encuentra certificada desde el 2012 en la Certificacién 1ISO 45001:2018 en
las areas de Vigilancia y proteccion de bienes, establecimientos espectaculos, certAmenes
0 convenciones. Proteccion de personas determinadas, previa autorizacion
correspondiente. Instalacibn y mantenimiento de aparatos, dispositivos y sistemas de
seguridad. Actividades Formativas no regladas.

La empresa ha optado por la siguiente modalidad: Servicio de Prevencion Ajeno en la
especialidad de:

? Seguridad

? Higiene Industrial

? Ergonomia y Psicosociologia Aplicada

Si bien, la vigilancia de la Salud esta cubierta con el Servicio de Prevencién Ajena, que
desde el 3 de junio de 2020 se realiza a través del servicio de prevencion MAS Prevencion.

No obstante, se coordina las acciones a desarrollar con el Responsable de P.R.L.

Toda la actividad de la empresa se desarrolla en torno al objetivo de la seguridad de
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nuestros empleados.
PROVEEDORES

Compras responsables

24.- ;Se han definido criterios de compra responsable para los productos, bienes y
servicios?

24.1. Informacién adicional

Debido a nuestra actividad en mayor impacto medioambiental que se produce es debido al
uso de vehiculos de carburacion, por ello, la politica de la empresa en este sentido es
reducir en la medida de lo posible el impacto por lo que la flota de vehiculo conforme se va
renovando pasan a ser vehiculo hibridos.

Clasificacion y evaluacién de proveedores

25.-¢ Existen criterios de clasificacién y evaluacion de los proveedores que integren
aspectos sociales y ambientales?

25.1. Informacién adicional

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente (compras y
subcontrataciones).

8.4.1. GENERALIDADES.

La Direccion, los responsables de las Delegaciones y de los Departamentos determinan las
pautas de los procesos que son proporcionados por proveedores externos.

La organizacion tiene establecidas e implementadas las actividades necesarias para
asegurarse de que el producto o servicio comprado cumple los requisitos de compra
especificados; dichas actividades se describen en el proceso P080 Planificacion y control
operacional.

8.4.2. TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL.

El tipo de control y el alcance del control aplicado al proveedor y al producto o servicio
adquirido dependen del impacto del mismo en la posterior realizacion del servicio. Se
evalia y selecciona a los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos o servicios de acuerdo con los requisitos de la empresa, tal y como se especifica
en el proceso P080 Planificacién y control operacional.

Asimismo, se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
accion necesaria que se derive de las mismas evaluaciones.

Homologacién de proveedores

26.- ¢ Existe en su empresa un proceso de Homologacién de Proveedores?

26.1. Informacién adicional
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COVIAR debera asegurarse que el producto o servicio adquirido cumple los requisitos de
compra especificados.

El tipo de control y el alcance del control aplicado al proveedor y al producto o servicio
adquirido dependen del impacto del mismo en la posterior realizacién del servicio.

Se evalla y selecciona a los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar
productos o servicios de acuerdo con los requisitos de la empresa, tal y como se especifica
en el procedimiento P740 Gestién de compras y subcontrataciones.

Asimismo, se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
accién necesaria que se derive de las mismas evaluaciones.

Los datos de los proveedores se gestionaran segun lo establecido en el procedimiento
P423 Requisitos y control de la documentacion.

Interaccion con los proveedores

27. - ¢ Tienen establecidos mecanismos para relacionarse con los Proveedores y
conocer su opinién?

27.1. Informacién adicional

SATISFACCION DEL CLIENTE.

Como una de las medidas del desempefio del SIG, la Direccion realiza el seguimiento de la
informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos.

Para medir el grado de satisfaccion de los clientes, la Direccion puede utilizar la siguiente
informacion:

? Informes periédicos de la Direccibn Comercial correspondientes a la evolucion del
negocio a través de la cartera de clientes, comentarios sobre altas y bajas de clien-tes,
percepcion del delegado con respecto a la satisfaccion de los clientes, niamero y evolucién
de las reclamaciones de los clientes, acciones de mejora realizadas y previstas, plan de
visitas comerciales y grado de ejecucion, medidas adoptadas y a adoptar con el fin de
fidelizar a los clientes.

? Realizacién de una encuesta anual de satisfaccién a un porcentaje representativo de la
cartera de clientes para cada una de las delegaciones. La encuesta tiene co-mo objetivo
conocer el grado de satisfaccion de la calidad del servicio ofrecido, cumplimiento de plazos
de ejecucion, trato recibido en el servicio, valoracion de los medios y equipos, imagen de la
empresa y finalmente precio.

? Felicitaciones, condecoraciones, etc.

? Reclamaciones, sanciones.

? Garantias utilizadas.

? Informaciones del cliente sobre la calidad de los servicios entregados.
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En funcion de los resultados del indice de satisfaccion de los clientes, asi como de la
evolucion durante el dltimo periodo en cuanto a volumen de facturacion por referencias,
reclamaciones y/o devoluciones, la Direccion dejara constancia en el documento Revision
del SIG (Calidad, Prevencién de Riesgos y Medio Ambiente). Informe de la Direccion. En
funcion de los resultados obtenidos, anualmente la Direccidén decidira modificar el alcance y
contenido del indice.

El/los Responsable(s) de Calidad, Prevencion de Riesgos y Medio Ambiente es/son el/los
encargado(s) del envio, seguimiento y evaluacién de los resultados, asi como de
determi-nar la necesidad de realizar un segundo envio o visitas personalizadas a los
clientes.

Los datos proporcionados por el cliente se ajustaran a lo establecido en el procedimiento
P423 Requisitos y control de la documentacion.

SOCIAL

Accion Social, evaluacién y seguimiento de impactos

28.- En cuanto a la implicacién en la comunidad en la que desarrolla la actividad su
organizacién, ¢en qué tipo de proyectos sociales colabora?

28.1. Informacién adicional.

Asociado con SOLIDAR, cuyo obijetivo es la integracion de trabajadores con discapacidad.
Patrocinador de la Carrera contra el cancer en varias ediciones.

Colaboraciéon con FSC Inserta que es una entidad de Fundacién ONCE para la formacién y
el empleo de personas con discapacidad. Para la contratacion de trabajadores.

Colaboradores con Cruz Roja Espafiola

Alineacion de los proyectos sociales con la estrategia de negocio

29.- ;Considera que los proyectos sociales desarrollados estan integrados con el
negocio de su organizacion?

Transparencia con el entorno social de la organizaciéon

30.- En el caso de desarrollar actuaciones en materia social ¢en qué medida se
comparten con las personas empleadas y otros grupos de interés, fomentando su
participacion e implicacién activa?
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Comunicacion y fomento de buenas practicas

31.- En el caso de desarrollar actuaciones en materia social ¢en qué medida se realiza
una comunicacién proactiva en la Comunidad Local?

AMBIENTAL

Impacto ambiental

32.- Respecto a los temas medioambientales, ¢como tiene en cuenta su organizacion el
impacto ambiental en el desarrollo de la actividad?

32.1. Informacién adicional

COVIAR es consciente que en el desarrollo de su actividad industrial debe de tener en
cuenta los efectos que provoca sobre el medio ambiente. Por lo tanto, se compromete a
adoptar las disposiciones necesarias para compatibilizar el desarrollo de su actividad con la
proteccion medioambiental, aplicando criterios de mejora continua y de cumplimiento de las
expectativas de la Sociedad y del entorno el que COVIAR se encuentra localizada.

Reconociendo esta importancia COVIAR ha implantado el Sistema de Gestion
Medioambiental regulado por la norma ISO 14001:2015, el cumplimiento de dicha norma
esta totalmente garantizado.

Compromiso frente al cambio climético

33.- ¢Se participa 0 se ponen en marcha acciones que evidencien el compromiso
publico de la organizacion para prevenir la contaminacion?

Economia circular

34.- ¢Hasta qué nivel se ha desarrollado en su organizacion el modelo de economia
circular?

34.1. Informacién adicional

COVIAR es consciente que en el desarrollo de su actividad industrial debe de tener en
cuenta los efectos que provoca sobre el medio ambiente. Por lo tanto, se compromete a
adoptar las disposiciones necesarias para compatibilizar el desarrollo de su actividad con la
proteccibn medioambiental, aplicando criterios de mejora continua y de cumplimiento de las
expectativas de la Sociedad y del entorno el que COVIAR se encuentra localizada.

Reconociendo esta importancia COVIAR ha implantado el Sistema de Gestion

Medioambiental regulado por la norma ISO 14001:2015, el cumplimiento de dicha norma
estéa totalmente garantizado.
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Comunicacién ambiental

35.- En el caso de desarrollar actuaciones en materia ambiental ¢en qué medida se
comunica alos empleados y a otros grupos de interés?

35.1. Informacién adicional.

Se ha realizado camparfias para la concienciacién del personal de oficinas, al objeto de
reducir el impacto medioambiental, restringiendo el consumo de climatizacién, papel y
reciclaje de materiales. Los proveedores y contratas conocen la politica de gestion. El
personal de base (vigilantes, operarios de sistemas) dispone de la informacion relevante
para su servicio. Los residuos se gestionan a través de puntos limpios o de gestores de
residuos autorizados.

VALORACION GLOBAL DE LA GESTION SOCIALMENTE RESPONSABLE

Priorizacién de temas

36.- Priorice la importancia que le otorga a los siguientes aspectos para lograr el éxito
en la gestion socialmente responsable. (1 mas importante - 10 menos importante)

Valoracién Global

37.- ¢En qué nivel de 1 a 10 siendo 10 muy alto valora su satisfaccién con la gestion
socialmente responsable que actualmente realiza?

Puntos fuertes y areas de Mejora
38.- ¢ Podria enunciar un punto fuerte?

Como punto fuerte destacar que gracias a un grupo de profesionales COVIAR lleva méas de
36 afios compitiendo en el sector de la Seguridad Privada, manteniéndose a nivel nacional
y sabiéndose adaptar a los cambios que se han originado todos estos afios tanto en la
econdmica, en la sociedad como en la legislacién, no solo en seguridad privada, sino como
en el resto, manteniendo esta competitividad con empresas multinacionales del sector.

Todos estos cambios y la necesidad de mejorar han llevado a obtener una serie de
certificaciones que reflejan el trabajado realizado estos afos y el interés de la Empresa en
mantenerse entre las primeras del sector a nivel nacional:

Calidad: UNE-EN-ISO 9001:2015.

Medio Ambiente: UNE-EN-ISO 14001:2015.

Prevencién de Riesgos Laborales: ISO 45001:2018

Sistemas Seguridad Informatica ISO/IEC 27001:2013.

Sistemas de gestién de compliance penal UNE 19601:2017

Prevenciéon de Riesgos Laborales: Sistema de Gestion conforme a R.D. 39/1997,
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Reglamento de los Servicios de Prevencion (PRL).

Infraestructuras Criticas y Servicios Esenciales: Sistema de Gestion conforme al art. 19.4
Ley 5/2014, de seguridad privada.

Proteccion de Datos de Caracter Personal: Sistema conforme al art. 96.1 del R.D.
1720/2007, Reglamento L.O.P.D.

39.- ¢Podria enunciar un area de mejora?

Mayor participacion social, tanto con la comunidad como con la plantilla.
Seria recomendable encontrar cauces de comunicacion mas eficaces y eficientes hacia el
cliente interno (trabajadores) y externo.

Agenda 2030 y Objetivos de Desarrollo Sostenible

;Conoce su organizacién la Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS)?

En caso afirmativo, ¢su organizacion tiene identificados los ODS prioritarios sobre los
gue mas impacta?
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