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Empresa evaluada
CARITAS DIOCESANA DE ZARAGOZA
CIF:R5000894E
P° Echegaray y Caballero n°:100
50001 - Zaragoza
Zaragoza
DATOS DE LA ORGANIZACION
Denominacién de la organizacién
CARITAS DIOCESANA DE ZARAGOZA
Forma juridica
Entidad religiosa
Numero de socios (en caso de asociaciones)
5.775 socios
Numero de miembros Junta/Patronato
7
Direccion - CP - Poblacion
P° Echegaray Caballero n° 100. 50001 Zaragoza

Sector/Ambito de actuacion.

Voluntariado
Accion e Intervencioén social
Animacion comunitaria y Sensibilizacién

Actividad principal

Intervencién con personas en situacion de exclusion, sensibilizacion y accién con y desde
el voluntariado

Colectivo principal atendido

Personas y familias en situacion de exclusion con necesidades vinculadas a la cobertura de
necesidades bésicas, materiales y emocionales, salud mental, dependencia, vivienda,
empleo y formacion.

Afio comienzo actividad.
1960
NUumero de personas empleadas - media anual

115 personas contratadas. En el ejercicio 2023 la plantilla media ha sido de 115 personas
empleadas

NUumero de personas empleadas estables (contrato indefinido)
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101 personas con contrato indefinido, lo que supone un 87,82% de personal fijo sobre la
plantilla.

Numero de voluntarios
922 voluntarios, siendo 120 las nuevas incorporaciones durante 2023
Persona contacto
Africa Navarro Royo
E-mail contacto
afnavarro@caritas-zaragoza.es
Pagina web

www.caritas-zaragoza.org
GENERAL

Tendencias Globales

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

-Econdmicos (por ejemplo, creacién de empleo, generacién de riqueza, cumplimiento
de la legalidad)

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

-Tecnolégicos (por ejemplo, comunicaciones, redes sociales)

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

1.1 Informacién adicional

Nuestra entidad trabaja con las personas méas desfavorecidas y vulnerables de nuestra
sociedad, por tanto, se ven muy afectados por temas economicos, politicos,
medioambientales, tecnoldgicos y sociales. A través de la acogida y acompafamiento en
nuestras caritas parroquiales y proyectos especializados, hemos observado numerosos
problemas relacionados con la brecha digital, la falta de empleo estable y de vivienda
digna, la desigualdad de género y edad. También, el incremento del niumero de las
personas migrantes que solicitan nuestra ayuda; al no poder renovar su documentacion o
carecer de ella, es imposible su acceso a un empleo, y a cualquier prestaciéon social,
pudiendo acabar siendo victimas de explotacion laboral y/o sexual o trata.

Hemos visto también el aumento de personas con problemas de salud mental y adicciones,
siendo su situacién cada vez mas compleja. Ademas de lo anterior, incidimos en la
situacion de las personas convalecientes sin hogar o solas, que una vez que reciben el alta
hospitalaria, no tienen donde ir o carecen de asistencia que les permita restablecerse de su
enfermedad, sin posibilidad de acceso a recursos publicos o privados.

Insistimos en la problematica de la vivienda. A lo largo del 2023, hemos aumentado las
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ayudas econdmicas en este concepto; esa falta de vivienda digna (o dificultad de acceso)
es uno de los factores de exclusion social, y nos preocupa el aumento de las familias que
se encuentran en situaciéon de pérdida, precarizacion o inseguridad de la misma. Se
necesita aumentar el parque de viviendas sociales, el alquiler social y/o asequible, y una
politica de vivienda social real y efectiva.

Se atiende, se tiene en cuenta para el desarrollo de la actividad de la entidad, los analisis
de la realidad de diversas fuentes, ademas de los estudios sociales FOESSA y las
aportaciones continuas de Caritas Espafola, Caritas Europa y Caritas Internacional.

2.- ¢Cree que las organizaciones pequefias o medianas pueden enfrentarse de forma
individual a temas como los anteriores?

2.1. Informacién adicional

Lo fundamental es el trabajo en red con otras entidades y con la administracion publica y la
coordinacion transversal de las distintas administraciones y sus departamentos.
Entendemos que en un mundo tan globalizado, lo esencial es disponer de una vision global
y una estrategia de trabajo en red coordinado y basado en alianzas y sinergias que
permitan trabajar desde lo concreto con mirada y alcance global. La clave no esta tanto en
si la entidad es pequefa sino en si se trabaja en red y se participa en plataformas con otras
entidades y territorios.

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

3.- Al planificar la actividad de su organizacion, ¢se diferencian los planes a corto y a
largo plazo?

3.1. Informacion adicional

Se planifica metodolégicamente mediante un sistema de Planificacion guiado y coordinado
desde la direccion de la entidad. LARGO PLAZO: Tenemos en cuenta la tendencia y
directrices de La conferencia Episcopal, Caritas Internacional, Caritas Europa, la
planificacion de Caritas Espafiola y la planificacion de la Diocesis de Zaragoza. MEDIO
PLAZO: En la Asamblea trienal o cuatrienal se trabaja en equipos y se concluye con la
aprobacioén de las lineas estratégicas que guiaran las actuaciones de los siguientes afios.
CORTO PLAZO: Programacion anual de actuaciones prioritarias junto al presupuesto que
se elabora cada afio. Por parte de los 6rganos de direccion y coordinacion se efectian
seguimientos periddicos del cumplimiento de la planificacién estratégica en sus diferentes
plazos. En un momento como el actual es el corto plazo con mirada al medio plazo el
escenario en el que nos movemos de cara a adaptarnos permanentemente a la realidad.

4.- La organizacion se preocupa de ser rentable (econdémica- y socialmente) y optimizar
los recursos de los que dispone

4.1 Informacién adicional
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Nuestra organizacién se financia en su mayor parte con fondos privados (socios,
patrocinadores, empresas, usuarios y donantes) y en menor cuantia con fondos publicos,
por esto somos extremadamente cuidadosos con la gestion econOmica y velamos por
nuestra sostenibilidad presente y futura.

Se dispone de procedimientos administrativos, contables y financieros que se rigen por
principios de austeridad, transparencia y buen gobierno.

Periddicamente se analiza la evolucion de ingresos y gastos y se mantienen informados a
los 6rganos de direccion tomandose las decisiones y acciones correctivas en su caso.
Realizamos desde hace afios auditoria externa de las cuentas anuales.

Todos los ejercicios analizamos la evolucion de los donantes, socios y campafias,
principales fuentes de ingresos, vigilando su comportamiento. El ejercicio 2023 se cerrd
con pérdidas y es previsible que el 2024 también se cierre con déficit, pese a las medidas
gue ya se han adoptado de contencion del gasto y medidas sobre la plantilla, por lo que en
el presupuesto para el proximo 2025 toda la organizacion seguird haciendo el esfuerzo
para minorar gastos, en aplicaciébn de los principios de prudencia y buen gobierno
mencionados.

Realizamos campafias de sensibilizacion con el objetivo de concienciar a la comunidad de
la importancia de su compromiso y vinculacion con la entidad para conseguir la mejora de
vida de los mas vulnerables.

Existe una metodologia de planificacion de la intervencion social evaluada de forma
continua a través de indicadores cuantitativos y cualitativos
Dos de nuestros proyectos cuentan con gestion de calidad. En concreto, el centro de
rehabilitacién psicosocial San Carlos se rige por las normas ISO 9001:2015 y UNE
158.201:2015 y la Residencia Asistida Santa Teresa se rige por la norma
UNE-158101:2015

5. En caso de ser positivo el resultado del afio ¢cémo se define el destino de estos
fondos?

5.1. Informacion adicional

En el momento de aprobacién de las cuentas anuales, el Consejo Diocesano, a propuesta
de la Comision Permanente, en caso de tener resultado positivo, acuerda destinarlo a
remanente de la entidad para afrontar nuevas respuestas o incrementar las existentes. Por
tanto, se reinvierte en la actividad de Caritas de acuerdo con las prioridades y necesidades
de cada afo, plasmadas en su presupuesto anual.

Impulso del didlogo con los grupos de interés/stakeholders

6.- Tiene identificados su organizacién los grupos de interés/colectivos con los que se
relaciona: empleados, cliente/usuarios, familias, voluntarios, proveedores,
financiadores y donantes, aliados y colaboradores publicos y privados, medios de
comunicacion, otros.

6.1. Informacién adicional

Esta?n identificados los grupos de interés: Arzobispado de Zaragoza, didcesis,
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trabajadores, voluntarios, socios, donantes, empresas colaboradoras, parroquias,
proveedores, personas y familias acompan?adas, administracio?n publica, Fundacion para
la Inclusion, A Todo Trapo, Fundacion Centro Solidaridad Zaragoza-Proyecto Hombre y
otras entidades del tercer sector.

Existen procesos especi?ficos de actuacio?n con cada grupo de interés y existen procesos
comunes de participacio?n (agentes y familias)

Nuestra estructura organizativa trata de ajustarse a las expectativas de los diferentes
grupos de intere?s, siendo las personas y familias en situacio?n de exclusio?n el grupo de
intere?s al que se dirige nuestra actividad

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

7.1. Informacioén adicional

A fin de identificar las expectativas de nuestros grupos de interés, tenemos diversos
mecanismos, los més significativos son:

Con las personas participantes-familias: Utilizamos una herramienta confederal para
recoger toda la informacion de la intervencion que se realiza con las personas y familias
que atendemos: Sistema de Informacion de Caritas Espafiola (SICCE) Seguimos las
medidas y procedimientos en este ambito que vienen marcadas por las normas de calidad
en la Residencia Sta. Teresa y en el Centro de Atencién a la Salud Mental San Carlos.
Céritas Espafiola realiza diversos estudios y procesos de participacion con las familias y
personas participantes recogidos en FOESSA y apoya otros procesos participativos que
realizamos en las Céritas diocesanas.

Con los voluntarios: En este periodo 2023-24 se ha participado en el proceso de
construccion de una estrategia del voluntariado en Caritas propuesta desde Caritas
Espafiola, realizando distintas encuetas a nuestros voluntarios y grupos de discusién. Se
ha continuado con el desarrollo del itinerario del voluntariado, y se han mantenido
sesiones con los voluntarios de parroquias y de proyectos especializados a fin realizar un
seguimiento de su implantacion.

Con Didcesis, reuniones periédicas con las demas delegaciones episcopales; Parroquias y
sacerdotes. Se han realizado reuniones trimestrales de coordinacién con los consiliarios de
zona( sacerdotes) técnico y responsable voluntaria.

Con el Sr. Arzobispo de Zaragoza y la direccién de la entidad se mantienen reuniones
periddicas a fin de actualizara informacién y colaboraciones. Formamos parte del Consejo
Diocesano de Asuntos Econdmicos. En este ambito, dos responsables de la entidad
forman parte del Grupo Bitacora formado por responsables de la gestion de todas las
entidades y fundaciones de la Diocesis.

Con los trabajadores: Se mantienen reuniones periddicas con los representantes de los
trabajadores. Se realiz0 una encuesta de clima laboral, obteniéndose un resultado
cuantitativo de satisfaccion de 7,8 sobre 10.

La celebracion de la Asamblea Diocesana cada cuatro afios en la que los representantes
de todos los agentes analizan las prioridades de los grupos de interés, prioridades que son
revisadas continuamente. En septiembre del afio 2022 se celebrd la Asamblea General,
gue se inicié con el proceso de participacién de todos los agentes la evaluacién de las
lineas estratégicas vigentes y el analisis de los retos de futuro; los resultados se han
volcado en un documento, que es la base de la propuesta de la lineas estratégicas que
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fueron debatidas, votadas y adoptadas en la Asamblea, siendo las lineas que guiaran la
actuacion de la entidad para los proximos cuatro afios. Este documento se puede consultar
en la web de la entidad.

Con los Socios y donantes: Desde Direccion junto con Gestion y Administracién, se
establecen los procesos de comunicacion e informacién a los socios con caracter periédico.
Tenemos en cuenta la habilidad digital de nuestros socios de mas edad y continuamos
manteniendo la comunicacién postal para aquellas personas que no se manejan con las
tecnologias digitales.

Con las empresas colaboradoras se mantiene un continuo y estrecho contacto.

Con proveedores: Se esta realizando un trabajo previo de identificacion y contacto de cara
a poder trabajar y planificar acciones como grupo de interés, y también para sensibilizarles
con nuestra mision.

Transparencia, rendicion de cuentas y buen gobierno de la organizacion

8.- En cuanto a los miembros del 6rgano de gobierno, con independencia de si ejercen
su cargo a nivel particular o en calidad de representantes juridicos de otros
organismos/organizaciones publicas o privadas, ¢co6mo desempefian de su cargo?

8.1. Informacién adicional.

Segun marcan los estatutos de Céritas Diocesana de Zaragoza, el Sr. Arzobispo de
Zaragoza, junto con los érganos de gobierno, son los érganos que dirigen la entidad, el Sr,
Arzobispo actla por delegacién en el Director: el consejo diocesano es una representacion
de la institucion y todos sus miembros son voluntarios que aceptan individualmente su
compromiso y son responsables de un equipo o proyecto concreto. Son cargos ejecutivos
desde el compromiso voluntario y personal. La comisidon permanente esta formada por
siete miembros actualmente, que pertenecen a su vez al consejo diocesano; los cargos
directivos son gratuitos, excepto secretaria general. En ambos drganos, cada uno en su
dimensién y periodicidad adecuada, se presentan, debaten y aprueban presupuestos,
cuentas anuales y planificacién, asi como los temas e informaciones que se proponen
relativos al funcionamiento cotidiano de la entidad y toma de decisiones al respecto.

9.-Respecto a la rendicién de cuentas, ¢cémo actla la organizacion?

9.1.- Informacion adicional.

Realizamos auditoria de cuentas externa anualmente. Las cuentas se publican y difunden
en la memoria y folleto anual, en la web www.caritas-zaragoza.org
Se depositan ademas en Administracion de la Didcesis, en la Agencia Tributaria, en el
Ministerio de la Presidencia, Justicia y Relaciones con las Cortes (Subdireccién General de
Libertad religiosa) y en el registro mercantil para su consulta publica.
También se exponen las cuentas anuales ante el Consejo de Asuntos Econémicos de la
Dibcesis.
10.- ¢Se proporciona informacién clara, honesta y fiel sobre la propia organizacion, su
composicién, estrategia y funcionamiento, sus redes y acuerdos y sus fuentes de
financiacion y obtencion de recursos?
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10.1. Informacién adicional

La informacion sobre Céritas Diocesana de Zaragoza se encuentra accesible en su pagina
web, con memoria anual (mas anteriores) de actuaciones y memoria econémica de cuentas
anuales. Ademas, a través de la distribucién interna de noticias de prensa diaria, folletos
distribuidos por todo el territorio de la didcesis, publicaciones, blog, redes sociales, y web
propia se aporta informacién adicional y periédica sobre el funcionamiento y actividad de la
entidad.

Se mantiene actualizada la pestafia de transparencia en la web de la entidad, recopilando
todo la informacién mencionada en el parrafo anterior, facilitando a terceros la bisqueda de
cualquier informaciéon relacionada con la rendicion de cuentas y buen gobierno de la
entidad.

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

11.1.- Informacién adicional

Este afio hemos suscrito el Codigo de Conducta, que hemos dado a conocer a todo el
personal contratado en una jornada de formacion, y ha sido publicado en la intranet. Esta
previsto para antes de final de afio realizar las jornadas formativas para la personas
voluntarias.

El manual de acogida de los agentes y criterios de intervencién esta sigue operativo,
realizandose las actualizaciones oportunas, desde su aprobacion en el afio 2022, estando
operativos desde este afo.

Existe numerosa documentacion acerca de los criterios de actuacion y procedimientos de
todo tipo: administrativos, financieros, de intervenciéon, de gestién y uso de recursos...Hay
documentos propios y documentos elaborados desde Céritas Aragon y Caritas Espafiola
por los que nos regimos.

Estos documentos son conocidos por los agentes de la institucion (trabajadores y
voluntarios) siendo accesibles y aportdndose en los procesos formativos y de informacion
interna de la entidad. . Se esté llevando a cabo la actualizacidn y sistematizacion de todos
los procesos de actuacion de los equipos.

12.- ¢;Conocen las personas que trabajan y las que colaboran como voluntarias la
misién, la cultura (razén de ser de la organizacién, valores,...) y los objetivos propios y
distintivos de la organizacion?

12.1. Informacién adicional

En la web de Caritas Diocesana de Zaragoza se encuentra publicada la misidn vision y
valores de la entidad aprobada por la Asamblea. A todos los agentes que se incorporan se
les imparte un curso basico de iniciacion en el que se da a conocer la informacion
identitaria y el funcionamiento de la entidad a todos los niveles; posteriormente y en funcion
de la implicacién y funciones se imparte formacion complementaria con caracter continuo,
ademas de mantenerlos informados continuamente de su evolucién o cambios.
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La renovacion de la web llevada a cabo a finales del afio 2021 y la implantacion de la
intranet, cuyo funcionamiento ya se ha puesto en marcha, son herramientas que mejoran y
facilitan el conocimiento por parte de los agentes de la entidad de la misién, vision y valores
y del funcionamiento de la organizacion cotidiano.

Se han ampliado las pildoras formativas a través de la plataforma formativa moodle, a fin
de que los agentes pueden consultar y actualizar el funcionamiento de la entidad y la
informacion identitaria.

Plan de Responsabilidad Social

13.- Respecto a la Responsabilidad Social ¢En qué situacibn se encuentra su
organizacion en este momento?

13.1. Informacion adicional

Por el caracter de nuestra entidad, toda nuestra actividad se base en la responsabilidad
social tanto a nivel interno como a nivel de sensibilizacion y denuncia, estando
permanentemente desarrollando procesos de mejora: plan de igualdad (definido, aprobado,
registrado e implantado), medidas de conciliacién.... También se ha aprobado por el
consejo diocesano la aplicacion a la entidad del Cédigo Etico y el Codigo de conducta de
Céritas Espafola, puesto que somos miembros de la confederacion. Se ha iniciado el
proceso de disefio, redaccion e implantacion de un sistema de cumplimiento legal, desde el
compromiso de la direccion con la cultura del cumplimiento lega y garantizar a los agentes
y entidades con las que se relaciona la entidad los maximos estandares de cumplimiento.
Con respecto a las cuestiones econdmicas se ha implantado un procedimiento de criterios
éticos para la gestibn de inversiones procedentes de herencias. Con respecto al
medioambiente ya hemos iniciado actuaciones con respecto al ahorro de agua y de luz, asi
como de reciclado de papel, plastico y organico. Nuestras campafias de sensibilizacién y
denuncia tienen muy en cuenta los objetivos de responsabilidad social asi como los
Objetivos de Desarrollo.

Uno de los fundamentos del proceso de digitalizacién de nuestras actividad es la reduccién
del uso de papel, y en el afio 2022 hemos implantado la digitalizacién practicamente en
todo el territorio urbano y parte de las zonas rurales.

14.- En caso de existir un plan de Responsabilidad Social o acciones concretas, ¢se
establecieron los objetivos e indicadores de seguimiento?

14.1. Informacién adicional

El presente afo 2024, se esta estudiando el desarrollo del Plan de Responsabilidad Social.
CLIENTES

Satisfaccion de cliente

15.- ¢Tienen mecanismos para conocer la satisfaccion de sus
clientes/usuarios/beneficiarios?
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15.1. Informacién adicional

Tenemos conocimiento del grado de satisfaccion de los participantes (personas y familias)
de Caritas a través de la informacidn recogida en Céritas Espafiola asi como por encuestas
propias puntuales. En el caso de la Residencia Sta Teresa y del Centro de Rehabilitacion
Psicosocial San Carlos de acuerdo a sus normas de calidad estad sistematizado este
proceso de satisfaccion. En concreto, el centro de rehabilitacion psicosocial San Carlos se
rige por las normas ISO 9001:2015 y UNE 158.201:2015 y la Residencia Asistida Santa
Teresa se rige por la norma UNE-158101:2015. Por otra parte, en el resto de proyectos
propios se realizan encuestas propias puntuales y los procesos de acogida y
acompafiamiento de la intervencion social contemplan la escucha de nuestros usuarios.
Ademas, periédicamente, tenemos conocimiento del grado de satisfaccién genérica de los
participantes (personas y familias) de Caritas a través de la informacion recogida en Caritas
Espafiola. Existe protocolo de atencién a reclamaciones y sugerencias por parte de las
personas y familias atendidas.

Se esta desarrollando el sistema de gestion por procesos y se incluye los indicadores de
satisfaccion de las personas que atendemos.

16. ¢Disponen de mecanismos para conocer la satisfacciéon de sus organismos
financiadores y donantes?

16.1. Informacién adicional

Existen cauces de dialogo abiertos continuamente con los donantes particulares y también
relaciones institucionales con las empresas colaboradoras, entidades financieras y
fundaciones bancarias, en todos los casos con relaciones frecuentes.

Con ocasién de la Asamblea, ha sido realizado un analisis DAFO por un grupo de
investigacion de UNIZAR con apoyo técnico de la entidad, sobre la percepcion de Caritas y
sus retos, mediante la metodologia de grupos de debate, formando parte de estos grupos
los socios y donantes, que pudieron exponer su opinion sobre la entidad.

17.- ¢, Como identifica las posibles mejoras de servicio a sus clientes y las introduce en
los procesos de la organizacion?

17.1. Informacion adicional

Atendiendo a la informacién recogida en el desarrollo de cada proyecto, se establecen
ajustes de cara a la programacion siguiente. En este afio hemos avanzado, paulatinamente
la implantacién de un sistema de gestion por procesos que permitira una deteccion de las
mejoras necesarias de formas mas estructurada

Innovacién en los productos y servicios

18.- ¢Se llevan a cabo labores de investigacién e innovacion para ajustar los productos
y servicios a las expectativas y necesidades de los diferentes
clientes/usuarios/beneficiarios y el sector de la actividad?
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18.1. Informacién adicional

Tras un analisis previo de la realidad se definen posibles actuaciones adaptadas a las
necesidades y se valora su sostenibilidad y viabilidad. Se contrasta con experiencias dentro
de la Confederacion de Céritas y en otros Ambitos sociales Se atiende a las sugerencias de
nuevos servicios realizadas por parte de todos los agentes de Céritas, tanto grupos
parrogquiales como equipos de los proyectos; en muchas ocasiones, las propuestas son
presentadas, debatidas y aprobadas en los 6rganos directivos, Comision Permanente y
Consejo Diocesano. En ocasiones se ponen en marcha programas piloto como paso previo
a una implantacién definitiva, de las que se va haciendo seguimiento y evaluacion.

En este sentido, este afo se ha introducido como férmula de financiacion el crowdfunding a
fin de obtener mas fondos al mismo tiempo que se sensibiliza de una forma diferente sobre
los problemas concretos de algunas personas.

La entrega de tarjetas de compra ha sido una mejora confirmada para las ayudas de
alimentacion y productos de higiene, que fomenta la autonomia personal y contribuye a la
mejora de la dignidad de las personas en exclusién social.

Se han seguido aprobando mejoras organizativas y actuaciones adaptadas a las
situaciones que observamos en nuestros servicios.

Calidad de los productos y servicios

19.- ¢ COomo realiza su entidad la puesta a disposicion del producto o servicio?

19.1. Informacién adicional

Dependiendo del tipo de servicio y de los beneficiarios, se realiza un proceso informativo u
otro. Normalmente, en primer lugar, se informa a los miembros de los 6rganos de gobierno,
Comision Permanente y Consejo Diocesano, o puede ser preciso debate y aprobacion por
esos Organos si la dimension del producto es importante; después se informa al resto de
agentes, en diversas formas, desde realizarlo de forma exclusiva a los usuarios y agentes
mediante los instrumentos habituales de comunicacion interna a realizar una difusién
abierta en medios de comunicacion.

Este afio se ha realizado a través del Servicio de Estudios Sociales interno, un analisis de
indicadores de los servicios generales y de los servicios de intervencion social y
especializada, cuyas conclusiones entre otras, nos ha permitido identificar aspectos de la
gestion y de los servicios de intervencién, para acometer las mejoras precisas.

20.- ¢Cudles son las caracteristicas del sistema de evaluacion y seguimiento de los
servicios/productos de su organizacion?

20.1. Informacién adicional

Dentro de cada proceso y proyectos se atienden las reclamaciones y sugerencias, estando
protocolarizadas en los centros con normas de calidad (Centro de rehabilitacion psicosocial
San Carlos y residencia para asistidos Sta Teresa.)y en la Acogida General de la sede
diocesana. De manera periddica y desde las evaluaciones en sus diversas manifestaciones
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se tiene en cuenta para la siguiente programacion. Se trabaja con un sistema de
planificacion estratégica que se revisa por los equipos y por la Direccién con periodicidad
anual y que incluye evaluaciones de los diferentes proyectos, cuyo resultado se tiene en
cuenta para la siguiente programacion.

Transparencia informativa sobre el producto o servicio

21.- ¢ Se proporciona informacion sobre los productos y/o servicios ofertados?

21.1. Informacién adicional

Nuestra organizacion es extremadamente transparente con los servicios que ofrece, y lo
hace a trave?s de la web, medios de comunicacio?n, publicaciones propias, ruedas de
prensa y campan?as.

También en los puntos de acogida se informa y orienta a toda persona que se acerca a
solicitar orientacion 6 ayuda.

También existen puntos selectos para socios y donantes, con informacién escrita a su
disposicion.. Como mejora y para ofrecer mayor agilidad en la respuesta telefénica se
establecieron dos lineas diferentes (solicitud de apoyo y socios-donantes y colaboraciones)

PERSONAS EMPLEADAS

Satisfaccién de las personas empleadas

22.- ¢Existen mecanismos para evaluar la satisfacciéon de sus personas empleadas y
voluntarias?

22.1. Informacién adicional

Los principales mecanismos de evaluacion de satisfaccion de los agentes son: una
encuestas de satisfaccion o clima laboral, procesos de supervision-contraste de personas y
equipos, entrevistas y recogida de sugerencias. Ademas, se mantienen reuniones
periddicas de la Direccion con los representantes de los trabajadores. En este afio finalizé
la la encuesta de satisfaccion del voluntariado dentro del proceso de mejora del itinerario
del voluntariado, re-definiendo y sistematizando los procesos del ciclo del voluntariado
(Convocatoria, Seleccién-vinculacién, Acogida, Acompafamiento, Reconocimiento vy
desvinculacion).

A finales del 2022 se realiz6 una encuesta de clima laboral entre las personas empleadas.
La media obtenida fue de mas de un 7 sobre 10, y también hubo respuestas cualitativas.
Ambos resultados se han tenido en cuenta y se estan estudiando las mejoras en base a
dicha encuesta que se pueden llevar a cabo.

Igualdad de oportunidades y no discriminacién

23.- (,COmo se garantiza en su organizacion 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, religién o
convicciones, discapacidad, edad u orientacion sexual, cultura...)?
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23.1. Informacién adicional.

De acuerdo con la normativa vigente, el plan de Igualdad de Céritas Diocesana de
Zaragoza se realiz6 con fecha 31 de diciembre de 2020 y consta registrado en el Registro
de convenios y acuerdos colectivos de trabajo y planes de igualdad, de la Subdireccion
Provincial de Trabajo de Zaragoza,. de conformidad con lo dispuesto en el articulo 90,
apartados 2 y 3, del texto refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores, aprobado
por Real Decreto Legislativo 2/2015 de 23 de octubre, el articulo 2.1. f) del Real Decreto
713/2010 de 28 de mayo, sobre registro y depdsito de convenios, acuerdos colectivos de
trabajo y planes de igualdad, y en el articulo 11 del Real Decreto 901/2020 de 13 de
octubre, por el que se regulan los planes de igualdad y su registro y se modifica el Real
Decreto 713/2010, de 28 de mayo. Se han realizado las oportunas evaluaciones del Plan
de lgualdad, velando por la implantacién de las medidas de mejora en materia de igualdad
de género.

En el 2022 se finaliz6 la auditoria retributiva, incorporandose al plan de igualdad,
confirmando que la politica retributiva de la entidad responde a criterios de igualdad y
equidad. Se realizan los procesos de seleccion de personal de acuerdo a procedimientos
internos objetivos que estan debidamente documentados.

Existen planes de formacion anuales para todos los agentes, trabajadores y voluntarios.
Ademés de cumplir con el plan de igualdad desde la perspectiva de género, se pretende
desarrollar la igualdad desde otras perspectivas: accesibilidad, creencias, raza-etnia?.

En la actualidad el Plan de Igualdad de la entidad ha sido redactado conforme al proceso
participativo llevado a cabo para su revision y redaccion, recogiendo las aportaciones de
las personas trabajadoras de la organizacién, los 6érganos de direccién y voluntarios.

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

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

24.1. En el caso de existir actuaciones especificas en materia de concilacion personal,
familiar y laboral especificarlas.

Existen unos Acuerdos de mejoras sociales firmados y consensuados con los trabajadores
en los que se recogen medidas de conciliacion de la vida personal, laboral y familiar. Entre
los mas significativos se contempla la flexibilidad de horarios, acogimiento a excedencias y
permisos o licencias mas alla de la normativa aplicable por convenio.

Formacion y desarrollo profesional

25.- ¢COmo gestiona su organizacion las necesidades de formacion de las personas
empleadas y voluntarias?

25.1. Informacién adicional.

Se recogen las necesidades formativas de todos los agentes de forma periodica tanto
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desde la aportacion individual como desde los responsables de los equipos y la direccion.

26.- ;,COmo se gestiona el desarrollo de las personas en su organizacion?

26.1. Informacién adicional.

En primer lugar, comentar que en nuestro organigrama tenemos un Equipo llamado ?de
Personas" cuya responsabilidad es la gestion de todo lo relativo a trabajadores y

voluntarios?.
En la entidad contamos con una plan de formacién anual, se desarrollan las acciones

formativas para el desempefio técnico y la realizacion de las tareas de los voluntarios.
Ademas se planifica cada afio una formacion destinada al desarrollo personal de los
agentes y formacion para el desarrollo profesional que permita a los agentes capacitarse
en habilidades de liderazgo, gestion de equipos, con la finalidad de promocionar en su

puesto de trabajo.

Seguridad y Salud

27. ¢ Tiene implantado en su organizacion mecanismos de salud y seguridad laboral?

27.1. Informacién adicional.

Existe un plan de prevencién de riesgos laborales del que se hace seguimiento con apoyo
de empresa externa en materia de prevencién. Dicho plan es conocido por los
trabajadores, se hace seguimiento y son informados en cada puesto de trabajo.
Incorporamos a los voluntarios en formacién de prevencién de riesgos. Existe comité de
seguridad y salud que revisa y planifica acciones de mejora continua.

PROVEEDORES

Compras responsables

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

28.1. Informacién adicional.

Se incluyen aspectos de proximidad, cuidado del medioambiente, comercio justo cuando es
posible, apoyo a la insercion (empresas insercion y centros especiales de empleo)...

Clasificacién y evaluacion de proveedores

29.- ¢Existen criterios de clasificacion y evaluacion de los proveedores que integren
aspectos sociales, ambientales y de proximidad?

29.1. Informacién adicional.
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Este afio se han aprobado las Normas de Gestibn de Proveedores y Prestadores de
servicios, que establecen los criterios y las actividades necesarias para su seleccion,
evaluacion y reevaluacion, conforme a los valores de nuestra Caritas y los principios del
Pacto Mundial. Son de obligado cumplimiento para toda la organizacién. Los criterios de
seleccion seran calidad, precio, capacidad de produccion y tecnologia, y alineamiento con
nuestros valores institucionales.

SOCIAL

Accibn Social, evaluacion y seguimiento de impactos

Alineacion de los proyectos sociales con la estrategia de negocio
Transparencia con el entorno social de la organizacién
Comunicacion y fomento de buenas practicas

AMBIENTAL

Impacto ambiental

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

34.1. Informacién adicional.

No existe un plan como tal pero tenemos en marcha actuaciones en materia de ahorro de
energia (uso de led, de optimizacion del uso del agua, recogida selectiva de residuos (
papel organico y plastico) y sensibilizacién sobre el cuidado de la casa comun, que se han
potenciado en los ultimos afios,

En la Residencia Santa Teresa se han instalado placas solares a fin conseguir ahorro
energético y fomentar el uso de energia sostenible.

El proceso de digitalizacion de la actividad de acogida y acompafiamiento de los equipos
de céritas parroquiales ha contribuido a la reduccion de la utilizacién de papel en gran
medida, reduciéndose el consumo.

Se contintia implantado las practica de reciclaje y consumo responsable de agua.

En nuestra actividad diaria, facilitamos los medios para el reciclaje de material de oficina y
reutilizamos todo el material que nos es posible.

En los eventos y encuentros que celebramos tenemos siempre presente la utilizacién de
materiales reciclados y reutilizados y siempre con la mirada del aprovechamiento de los
mismos y evitando materiales de "usar y tirar.

Se ha hecho un esfuerzo en dotar de equipos y tecnologia necesarias a los agentes de la
entidad a fin de fomentar las reuniones, encuentros y comunicaciones online siempre que
se posible y asi evitar los desplazamientos, que conllevan consumos energéticos y gastos
de transportes.

Cuando se efecttian obras de mejora o reparacion de los edificios e instalaciones, se eligen
materiales no contaminantes y que reduzcan los consumos actuales, y se llevan a cabo
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cuando es posible con profesionales locales.?

Compromiso frente al cambio climatico

35.- ¢(Se participa o se ponen en marcha acciones que evidencien el compromiso
publico de la organizacidn para prevenir la contaminacion?

35.1. Informacién adicional.

Nos sumamos a las campan?as de sensibilizacion sobre el cuidado medioambiental
promovidas por la Santa Sede, Conferencia Episcopal Espan?ola, Ca?ritas Espan?ola, asi
como actividades promovidas en los movimientos y asociaciones nacionales, autonémicos
y locales a los que pertenecemos.

Participamos en la semana emergencia clima?tica y movilidad humana que han tenido
lemas lemas como ?compartiendo el viaje?, ?enlazate por la justicia? y otros.

El entidad participa a través de la Fundacion por la Insercion social de Caritas en la
empresa de insercion A todo Trapo, cuya actividad es la recogida de ropa, su tratamiento
para su reutilizacion o su debido tratamiento como residuo textil en el ejercicio 2022 se han
recogido 1.466 toneladas de ropa cuyo impacto medioambiental ha supuesto que evitemos
la emision a la atmosfera de 15.833 Ton de CO2.

Participamos en la Asociacion Oliver Comunidad energética que es un proyecto dirigido a
implicar en el cambio de modelo energético a familias del barrio Oliver, en Zaragoza, a
través de la creacion de una Comunidad Energética (CE) y de aprendizaje en la zona de
viviendas sindicales Gabriela Mistral, un conjunto de edificios construidos en los afios 50.
Para ello, se prevé una instalacion fotovoltaica en la cubierta de un edificio que es
referencia de la vida comunitaria de gran parte de las personas que viven en estos
edificios, como es la Parroquia San Pedro Apdstol.

Economia circular

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

36.1. Informacién adicional

En la entidad conocemos y difundimos los principios de la economia circular., a través de la
empresa de insercion A Todo Trapo, S.L. que se dedica a la recogida y reciclaje de ropa y
del proyecto de Comercio Justo integrado en el area de Sensibilizacion de la entidad, que
fomenta y difunde la comercializacién de productos que han sido elaborados teniendo en
cuenta, entre otros, los principios de la economia circular.

Comunicacién ambiental

37.- En el caso de desarrollar actuaciones en materia ambiental ¢en qué medida se
comunica a los diferentes grupos de interés?
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37.1. Informacion adicional
Se comunica a todos los agentes implicados, trabajadores y voluntarios, a través de las
herramientas de comunicacién interna y de los coordinadores de los equipos.

VALORACION GLOBAL DE LA GESTION SOCIALMENTE RESPONSABLE

Priorizacién de temas

38.- 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)

Valoracion Global

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

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

LAS PERSONAS. El compromiso de los agentes implicados en la entidad: Voluntarios y
trabajadores enfocados a la mision y vision de la institucién y trabajando en equipo para
alcanzar los mismos objetivos que se marcan periédicamente en su asamblea. Y las
personas socias, donantes y empresas que deciden vincularse con nosotros.

41.- ¢ Podria enunciar un area de mejora?

Area de gestion medioambiental: Recoger todo lo que hacemos y sistematizarlo definiendo
un Plan de gestiébn medioambiental
Area de personas: Continuar con las mejoras del ciclo vital del voluntariado. Fortalecer la
incorporacion y refuerzo de los equipos con nuevos voluntarios.

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?

Si larespuesta a la anterior pregunta es afirmativa, ¢ Cuales son?
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