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MIGUEL CARBALLEDA  Presidente

Querido/a amigo/a,

Afronto estas lineas con la necesidad de hacer participe
a la ciudadania de la situacién por la que el Grupo Social
ONCE ha transitado en 2020, afo marcado por la
pandemia del coronavirus. La realidad y magnitud de lo
que hemos superado en 2020 seguird presente en
nuestros corazones y en nuestro recuerdo todas nuestras
vidas. Igual que lo haréan quienes nos dejaron por culpa
de la pandemia o quienes por razén de los efectos del
Covid 19 se han visto gravemente afectados en cualquier
ambito, incluso, muchas otras personas a quienes esta
realidad les ha conducido a una discapacidad. Sabed
que no estéis solos y que los hombres y mujeres del
Grupo Social ONCE estan y estaran siempre a vuestro
lado, como hemos demostrado en estos meses.

Como hemos hecho siempre desde ONCE, Fundacién ONCE e ILUNION, no hemos cejado en
nuestro empefo de llegar a todos los rincones donde nos ha sido posible para poner nuestro granito
de arena para que la sociedad, en su conjunto, superara esta realidad sin dejar atras a las personas
con mas dificultades, muchas de ellas con discapacidad. Por eso tengo que mostrar mi orgullo como
presidente del Grupo Social ONCE por pertenecer a esta gran familia, capaz de hacer lo que hacen
las familias de verdad, juntarse maés, arroparse, ayudarse, colaborar, compartir, demostrar nuestra
capacidad de ser capaces.

Hemosdemostradonuestronivelderesistenciayderesilienciaconellemade#LallusiénPuedeConTodo,
que se convirtié durante 2020 en un verdadero grito de guerra, de lucha, de pelea, de futuro para
un Grupo que cumplird 83 anos de vida y que, gracias a sus solventes pilares éticos y su gestion
responsable, ha podido afrontar la realidad con garantias de futuro para la Instituciéon y quienes la
componemos, asi como extender nuestra solidaridad, una vez mas, a quienes nos necesitan.

No podemos decir que haya sido facil, pero nos sentimos reconfortados especialmente con nuestra
accién social, con el carifio que hemos podido demostrar a la ciudadania espafiola, a las personas
ciegas, a las personas con alguna discapacidad y a todos y todas a quienes hemos podido llegar
estos meses, especialmente durante los duros dias de confinamiento.

, i vez u i ia, tuvi u i iu
Como ya saben, por primera vez en nuestra historia, tuvimos que dejar de recorrer calles y ciudades
y abandonar nuestros puntos de venta, como ocurrié con otros muchos lugares. Nuestros “centinelas
de la ilusién” dejaron de repartir cupones y el resto de loterias responsables en las calles. El cupdn
de la ONCE, parte activa de la marca Espana, dejé de sortearse por primera vez en 82 afios, desde
aquel lejano 1939, cuando empezaron a girar los primeros nimeros de la ilusion.

Nos centramos entonces en lo que mejor sabemos hacer y que, obviamente, debiamos hacer: dar
cobertura a quien lo necesitaba; poner el hombro al lado de la ciudadania para ayudar a superar
esta realidad. Y fuimos capaces: hemos dado cobertura global a 71.009 personas ciegas afiliadas a
la ONCE vy, muy especialmente, logramos llegar en esos dias dificiles a méas de 14.000 mayores de
65 afios ciegos que viven solos, para lo que realizamos casi 300.000 llamadas telefénicas; nos
volcamos con las personas sordociegas y también con el resto de personas con discapacidad a
través de Fundacién ONCE y gracias también a nuestros voluntarios; cedimos instalaciones y hoteles
ILUNION que pronto se convirtieron en residencias para médicos y otro personal sanitario y lugares
de cuidado y recuperacién para los méas afectados; las lavanderias industriales de ILUNION, con un

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

90% de trabajadores con discapacidad, incrementaron su ritmo para lavar toda la ropa de la
pandemia y que no faltara ropa limpia en los hospitales, residencias, centros de mayores....;
construimos y donamos mascarillas y material para sanitarios; cuidamos de muchas personas de
avanzada edad en residencias donde pusimos lo mejor de nosotras y nosotros —no siempre bien
entendido-. En definitiva, nos centramos en cuidar, en proteger a quienes podian tener una realidad
maés dificil, como hemos hecho siempre. Y en garantizar la continuidad de nuestra Organizacién y de
sus trabajadores y trabajadoras.

Quizéas en estos momentos dificiles, los datos econdémicos pierdan importancia pero lo cierto que es
pudimos realizar toda esta labor desde la sostenibilidad y la autoexigencia de mantener en pie un
Grupo social y econémico sin igual, el mayor empleador de personas con discapacidad en el mundo
y el cuarto empleador global en Espana de personas con y sin discapacidad.

Como el resto de organizaciones y empresas nos vimos obligados a utilizar una herramienta publica
que se ha demostrado béasica este 2020, que han sido los Ertes, pero que hemos tratado de limitar
al méximo con el Unico objetivo de superar la situacion y recuperar la actividad lo antes posible, y
asi lo hemos hecho, tanto en la ONCE, en la Fundacién ONCE como en sus empresas ILUNION.

En un ano en el que la paralizacién del empleo ha sido la segunda pandemia mas grave en todo el
mundo, el Grupo Social ONCE logré cerrar diciembre manteniendo el entorno de los 70.000
trabajadores y trabajadoras (69.973 para ser exactos), es decir, una de cada 279 personas que tienen
empleo en Espana. De esta plantilla, 40.482 personas tienen algun tipo de discapacidad (un 57,9%)
y un 42,6% son mujeres, cumpliendo asi un principio ansiado de igualdad y paridad en materia de
género.

Y, ademas, hemos centrado el ejercicio en seguir dando confianza y seguridad a nuestra plantilla con
la conversién en indefinidos de 3.433 contratos dentro del Grupo Social ONCE, de los cuales 857
son vendedores de los productos de loteria de la Organizacién y 2.576 pertenecen a ILUNION. Una
demostracién de que para nosotros el empleo, y sobre todo el empleo de calidad, es un objetivo en
si mismo, una necesidad de seguir generando oportunidades de vida, especialmente para personas
con discapacidad.

El cese de nuestra actividad comercial de ventas de productos de loterias casi por absoluto durante
tres meses y el lento regreso de la poblacién a las calles y ciudades, més las realidades posteriores
de cierres y confinamientos parciales, hicieron que nuestras ventas cerraran el ejercicio en 1.615,2
millones de euros, muy por debajo de la previsién del ejercicio, que superaba los 2.200 millones. Y
lo mismo ocurrié con ILUNION, con varias lineas de negocio afectadas, lo que situd sus ingresos en
819,3 millones de facturacién.

Con todo, no cejamos en nuestro empeno social y logramos destinar globalmente 228,3 millones de
euros a inversion social dirigida a las personas ciegas o con otra discapacidad. En ONCE hemos
continuado con una de nuestras tareas mas importantes y que mas sentido dan a nuestra existencia:
hemos recibido con los brazos abiertos y con un traje a medida, en los momentos posiblemente mas
duros de sus vidas, a 2.139 personas que perdieron la vista en 2020 y que quieren seguir mostrando
que son capaces; logramos en un ano complejo que 7.400 nifios y nifias ciegos superaran sus cursos
incluidos en las aulas, como unos mas, con un amplio despliegue de nuestros servicios sociales,
educativos o culturales; hemos entregado a domicilio, con un nuevo modelo de trabajo, un total de
110 nuevos perros guia; Fundacién ONCE ha aprobado 2.010 proyectos de formacién, accesibilidad
y empleo para personas con discapacidad, una lluvia fina de solidaridad gestionada por muchas
pequefias organizaciones de todo el territorio; y desde ILUNION hemos invertido 46,6 millones de
euros este afio, para seguir creciendo, con un horizonte de inversion de 150 millones hasta 2023.
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Voy cerrando estas lineas con otro recorrido por 2020 que tiene mas que ver con nuestra filosofia de
vida: seguir trabajando juntos y mirando siempre al futuro para ganarnos el dia a dia con la cabeza
bien alta. Arrancamos la pandemia al grito de #LallusionPuedeConTodo; volvimos a las calles con
una gran campafia de agradecimiento a la ciudadania, que recibié de nuevo a nuestros vendedores
y vendedoras con un carino inusitado y la mejor muestra de recuperaciéon de la normalidad que
supone poder compartir unos segundos de confidencias y charla con los centinelas de la ilusion;
celebramos la Santa Lucia méas multitudinaria de nuestra historia, via online, en la que llegamos a
todos nuestros mayores y les hicimos participes de un gran evento para recordar y para celebrar; y
cerramos el aho poniendo una nota de color a nuestro logo, qué curioso, color en el mundo de los
ciegos.

Amarillo, azul, rojo, verde, y blanco son los colores que se suben ahora a nuestro isotipo, a nuestro
querido “Oncelio”, para dar un paso mas en la definitiva consolidacién de imagen de una marca a
todo color, que pretende perdurar como distintivo social y econémico dentro y fuera de nuestro
pais. Un paso mas de futuro, de innovacién, que quiere englobar a todos, representados en estos
colores: el amarilloy el verde histéricos de la ONCE; el rojo de Fundacién ONCE; el azul de ILUNION;
y el blanco de nuestro bastén, simbolo mundial de movilidad.

Es, en definitiva, la manera de simbolizar y expresar unos valores que tienen como aspiracién la
confianza de la ciudadania, el arraigo, la relevancia, la familiaridad, y el liderazgo social. Que
muestran una forma de ir por la vida con las maximas de ilusion y unidad, de esfuerzo y constancia,
para tangibilizar quiénes somos y qué hacemos por nosotros y por todos, como parte activa de la
ciudadania, como uno mas. En esos lugares siempre nos encontrarén, ahora, con mucho color.
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ALEJANDRO ONORO | Consejero Delegado

2020 serad un afio que quedara en el recuerdo colectivo
como el afio de la pandemia del COVID-19. Para
ILUNION no ha sido de otro modo, sin embargo,
podemos afirmar que nos ha ensefiado mucho sobre
quiénes somos y de qué somos capaces.

Las personas que forman ILUNION han dado una
leccion de profesionalidad y fortaleza que considero
un ejemploy un orgullo. Muchas de nuestras empresas
han permanecido activas en todo momento,
ofreciendo servicios esenciales desarrollados, en
muchos casos, por personas con discapacidad. El
compromiso de nuestro equipo humano es un activo
que conociamos pero que ahora entendemos vy
valoramos en toda su dimensién. Como empresa hemos intentado estar a la altura apoyando a
todos nuestros equipos, especialmente a aquellas personas en situacién mas vulnerable y
retomando la actividad lo antes posible.

En términos operativos y de negocio, hemos accedido a nuevos clientes y hemos encontrado
oportunidades de mejora en eficiencia, optimizaciéon del talento e inversién que nos reafirman en
nuestra apuesta por la excelenciay el foco en las personas como claves de nuestro modelo empresarial.
En esta linea, cuatro empresas del Grupo han obtenido en 2020 la certificacion EFQM +500: ILUNION
Lavanderias, ILUNION Hotels, ILUNION Reciclados y la sociedad cabecera, Grupo ILUNION, S.L.

Todo ello estd impulsando aln con mas fuerza un camino que veniamos desarrollando y ahora
aceleramos con el nuevo Plan estratégico 2020-2023. Un plan que nos llevara a mejorar sensiblemente
nuestros resultados, entre otros, gracias a una inversién prevista de 150 millones de euros que ha de
conducir a ILUNION a ser un grupo mas moderno, innovador, sostenible, eficiente, orientado al
clientey con las personas en el centro de todos nuestros esfuerzos. No renunciamos a nuestro objetivo
de serel mejor lugar para trabajar, a que formar parte de ILUNION y del Grupo Social ONCE contribuya
a la felicidad de todos los que tenemos la gran suerte de compartir este gran proyecto.

Un salto cualitativo que equivale a un cambio de cultura corporativa donde la sostenibilidad
adquiere un caracter estratégico para el Grupo. Personas, Transformacion, Excelencia y, ahora
también Sostenibilidad, son los cuatro pilares del modelo empresarial que estamos construyendo.

Esto supone continuar con nuestro compromiso con las personas con discapacidad dentro de una apuesta
por la diversidad en sentido amplio, llegando a los colectivos con més dificultades de inclusion, desarrollar
planes ambiciosos de proteccion ambiental y estrategia climatica, avanzar hacia el mejor gobierno
corporativo y seguir impulsando proyectos que combinan rentabilidad econémica e impacto social.

Los acuerdos firmados por ILUNION con Repsol, Enagéds y Grupo Mondragén abundan en esta
vision. Desde la economia circular y la movilidad sostenible, los proyectos que surgen de estas
colaboraciones son la expresion de la prosperidad que ha de venir, una basada en una economia
inclusiva y sostenible. ILUNION esta ya en ese camino y gracias a nuestro equipo humano es claro
que veremos como se materializardn nuestros propdsitos mas ambiciosos.

Estamos construyendo un gran proyecto y lo tenemos todo para alcanzar todos los retos que nos
propongamos. Juntos lo haremos posible.

CARTAS
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ILUNION es excelencia, inclusion y
sostenibilidad. Unaempresa que persigue
desarrollar  proyectos que sumen
rentabilidad, innovacion y diversidad.

Una vision que nace del compromiso
con las personasy conduce ala ambicion
de crear nuevos caminos para una
prosperidad compartida.

Esta apuesta se consolida en el marco de
la crisis sanitaria, econémica y social
generada por el COVID-19, que ha puesto
en evidencia la urgencia de una Economia
Inclusiva liderada por empresas que, como
ILUNION, se comprometan con el futuro.

UN PROYECTO
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MODELO DE NEGOCIO | Valor econémico y valor social

ILUNION es una organizacién Unica en el
panorama empresarial espafol. Es la marca de
las empresas del Grupo Social ONCE, formado
por la ONCE, la Fundacion ONCE e ILUNION,
y como tal, promueve un modelo de negocio
basado en la excelencia y la creacién de
empleo de calidad, que apuesta por la gestion
de la diversidad y la inclusién de colectivos
especialmente vulnerables.

Una propuesta de creacion de valor que se
desarrolla a través de mas de 50 lineas de
negocio, agrupadas en 6 divisiones, y casi 500
centros de trabajo en toda Espafia que, ademas,
esta creciendo en Latinoamérica y Portugal.
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Esto no solo convierte a ILUNION en un
empleador fundamental en la economia
espafnola, sino que lo posiciona como un
proveedor integral, flexible y versatil. Los
clientes de ILUNION encuentran respuesta a
un buen nimero de sus necesidades con un
alto nivel de satisfaccion, lo que ha convertido
a muchas empresas del Grupo en referentes
de sus sectores.

Todo ello con el trasfondo de un proyecto
de impacto social que facilita la creacién de
alianzas con socios estratégicos y clientes
sensibles a la importancia de desarrollar una
Economia Inclusiva.

ILUNION ESTA ORGANIZADO EN SEIS DIVISIONES

SERVICIOS ECONOMIA f\
FACILITY SERVICES CIRCULAR t

CONTACT CENTER BPO
IT SERVICES
AUTOMOCION
SERVICIOS INDUSTRIALES RECYCLINGAALL
GESTION DE ESPACIOS
DEPORTIVOS
SOCIOSANITARIA COMERCIALIZACION —
S
RETAIL Y
SOCIOSANITARIA COMERCIALIZACION
FISIOTERAPIA Y SALUD CORREDURIA DE SEGUROS
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VOLUMEN QE PLANTILLA PERSONAS CON
FACTURACION ABSOLUTA DISCAPACIDAD
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= o o
— ] 00Q00
@/ AMRR :
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2019 2020
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. ANDORRA
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HOSTELERIA
Y HOSPITALARIA

LAVANDERIAS
HOTELES

CONSULTORIA
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TECNOLOGIA
Y ACCESIBILIDAD

CENTROS DE
TRABAJO
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ESPECIALES
DE EMPLEO
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)
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ESTRUCTURA | Seis divisiones para una oferta integral*

EMPLEADOS CENTROS
DE TRABAJO
SERVICIOS =
000 = ‘|
nh N =1
VENTAS EBITDA INVERSION 33% 27.718 84 247
536,72 M€ 3,45 M€ 5,01 M€ PCD CEEs
VIGILANTES CT SERVICIO SERVICIO MANTENIM.  ALUMNOS FORMADOS CONTACTOS INTERVENCIONES
DE SEGURIDAD  DE LIMPIEZA  INTEGRAL FUEGO Y CONDUCCION  GESTIONADOS I
o] o L
9.078 [{_U]| 5%’ S o® N
106 PCD L 5.887 493 (T 4.535 i 29.728.202 22.383
CT  CENTRO DE TRABAJO
EMPLEADOS CENTROS
HOTELERA DE TRABAJO
Y HOSPITALARIA —
oS 000 = ‘|
ih \n =1
VENTAS EBITDA INVERSION 72% 5.498 46 72
157,05 M€ -25,28 M€ 19,89 M€ A2 dz=
PLANTAS LAVANDERIA ROPA HOTELES HABITACIONES
INDUSTRIAL PROCESADA
g & i
45 __J 148.395,28 Tn 627.543
EMPLEADOS CENTROS
DE TRABAJO
SOCIOSANITARIA ') =
000 = _|
nh N =1
VENTAS EBITDA INVERSION 30% 1.188 18 40
42,07 M€ 3,34 M€ 0,56 M€ PR CEEs
RESIDENCIAS CENTROS USUARIOS USUARIOS TAD SILLAS DE RUEDAS TRATAMIENTOS
DE DIiA CENTROS VENDIDAS FISIOTERAPIA

F ,

o o
m 1.182 [m] 48.433 & 1.063 [922.630
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EMPLEADOS CENTROS
. DE TRABAJO
COMERCIALIZACION 0 =
oVo = _|
MR =1
VENTAS EBITDA INVERSION 77% 542 98 105
35,65 M€ -5,52 M€ 0,82 M€ PCD CEEs
IMPACTOS CONTENIDOS TIENDAS PRODUCTOS LOTES POLIZAS
EN MEDIOS IMPRESOS/DIGITALES ~ DE CONVENIENCIA ~ DE MERCHANDISING ~ DE NAVIDAD DE SEGUROS

52.200

S e
4.200 m 88 990.000 151.000 =/ 17.808

EMPLEADOS CENTROS
; DE TRABAJO
CONSULTORIA 000 §_|
G N =|:
VENTAS EBITDA INVERSION 33% 253 1 10
10,96 M€ -0,03 M€ 0,03 M€ PCcD CEES
PROYECTOS NUMEROS DE
ACCESIBILIDAD CONTRATOS DE TRABAJO
= > 2.455
167 145 PCD
EMPLEADOS CENTROS
. DE TRABAJO
ECONOMIA CIRCULAR 606 =
o =]
VENTAS EBITDA INVERSION 61% 1 4
12,43 ME 2,72 M€ 1,46 ME o 166 2
TN RAEE TN RAEE % VALORIZACION
PROCESADAS TRANSPORTADA RESIDUOS

N
@ 15.688 60.257 L 9%

* La suma de los datos de plantilla, ventas, nimero de centros de trabajo y CEE de cada una de las Divisiones no coinciden con los datos totales del Grupo. Esto se
debe a que en los datos globales se incluyen los centros de trabajo de los servicios corporativos, asi como otras empresas que no forman parte de ninguna de las
Divisiones citadas anteriormente. Ademas, hay que considerar los ajustes de consolidacion
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. RESULTADOS | 2020 en cifras
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B HITOS DEL ANO

B |[LUNION obtiene

B Primer puesto un rating

de Merco financiero BBB.
Responsabilidad y
Gobierno B |[LUNION aprueba

Corporativo para el

Grupo Social ONCE un sistema de

(GSO). Compliance
Tributario.
FEBRERO MARZO

la implantacion de

H ILUNION
B Grupo ILUNION, Lavanderias es
S.L., ILUNION la primera

Lavanderias,

empresa de su
ILUNION Hotels

e ILUNION el Certificado
Reciclados reciben AENOR frente
el sello de al COVID-19.
Excelencia
Europea
EFQM +500.

\V:\ (o) JUNIO

ESTRATEGIA | Personas, Transformacion,
Excelencia y Sostenibilidad

ILUNION ha desarrollado un nuevo Plan
Estratégico 2020-2023 que tiene en cuenta la
elevada incertidumbre respecto a la evolucion de
la situacidn sociosanitaria y econémica originada
por la pandemia. Dicho plan estratégico define
un horizonte de trabajo para seguir cumpliendo
sus objetivos principales: crecer e incrementar la
rentabilidad y crear empleo de calidad para
personas con discapacidad. La estrategia 20/23
se resume en los conceptos: Personas,
Transformacion, Excelencia y Sostenibilidad.

ILUNION es un proyecto de Personas y para
Personas que entiende la Transformacién como
un proceso de evoluciény adaptacion permanente
dirigido a responder a las megatendencias y las
rdpidas dindmicas de los mercados creando
siempre valor para los grupos de interés.

La Excelencia es la maxima de esta vision que
comprende la innovacién y las mejores
practicas de gobierno y gestién como la via
para llegar siempre més lejos.

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

La Sostenibilidad se suma a los pilares de la
estrategia afiadiendo el compromiso con el
desarrollo sostenibilidad
econdmica, social y ambiental es la mejor
respuesta a los retos de futuro e ILUNION la
incorpora a su enfoque estratégico.

sostenible. La

La experiencia de cliente, la innovacién y la
digitalizaciéon son los ejes transversales de
trabajo para desarrollar un Plan Estratégico que
prevé invertir 150 millones de euros y lograr un
crecimiento en ventas que en 2023 superara
la barrera de los 1.000 millones de euros. En
2020, se invirtieron 46,6 millones de euros.

Ademés, ILUNION ha constituido un Comité
de Fondos Europeos que liderard la
presentacion de proyectos a las convocatorias
del Plan Nacional de Recuperacion,
Transformacion y Resiliencia financiado por la
Unién Europea que ejecutardla Administracion
General del Estado, las Comunidades
Auténomas y las Entidades Locales.

sector en obtener

B |LUNION traslada la
estrategia en la estructura
organizativa y al equipo
directivo.

B ILUNION Hotels es
la primera empresa
de su sector en
obtener el
Certificado AENOR B ILUNION lanza
frente al COVID-19. Revoluciona, una

Iniciativa para
implementar la
metodologia de gestién
por proyectos e impulsar
aun mas la transformacién
del Grupo.

JULIO NOVIEMBRE

B PROYECTOS DESTACADOS 2020

# PERSONAS

AGRADECIMIENTO

En febrero de 2021 se celebraron las VI
Jornadas  Directivas de  ILUNION
destinadas a compartir las mejores
practicas de cada &rea y nuevos proyectos
de las compafifas del Grupo. Un encuentro
virtual para casi 100 personas que también
sirvi6 para hacer entrega de las
tradicionales  distinciones internas a
empresas y profesionales. El Premio
Especial del Jurado recayé en todas y
cada una de las 35.690 personas que
construyen dia a dia ILUNION y que con
su “increible esfuerzo y profesionalidad,
han sacado lo mejor de si mismos para
afrontar las dificiles situaciones que estéan
viviendo desde hace un afio”.

PROYECTO PEOPLE

Se ha puesto en marcha el proyecto de
implantacion de SAP SuccessFactors que
permitird hacer mas eficientes los procesos
del é4rea de personas en todas las

B Repsol Iniciativa Social, S.L. adquiere el
25% de Recycling4all como parte del
acuerdo entre ILUNION y Fundacion
Repsol.

B |[LUNION Hotels incorpora a la cadena un
nuevo hotel en San Sebastian que ha
empezado a operar en marzo de 2021.

B |[LUNION ha recaudado 41.576 € en el
marco de su iniciativa “Gracias a Ti" que
donaré a las fundaciones Duchenne
Parent Project, Fundacién Grandes
Amigos en Accién y Fundacién ONCE
para la Atencién de Personas con
Sordoceguera (FOAPS).

DICIEMBRE

compaififas, mejorar la comunicacién con
los empleados, asi como obtener mayor
agilidad en el modelo de reporting y en la
toma de decisiones.

# TRANSFORMACION

PROYECTO REVOLUCIONA

Iniciativa dirigida a dotar a todos los proyectos
clave de ILUNION del mismo enfoque:
trabajo colaborativo y por proyectos, equipos
de trabajo multidisciplinares y metodologia
agil en la gestién. Esta nueva metodologia
de gestion ya estd implantada en Lavanderias,
Hotels, Contact Center BPO y Facility
Services. Se han identificado 50 proyectos en
una primera fase.

UNIDAD DE EXPERIENCIA DE CLIENTE

Creacién de un nuevo equipo dedicado a
construir para los clientes de ILUNION una
experiencia de atencién y servicio Unica. La
digitalizacién aplicada a clientes y el
desarrollo de una cultura de clientes son
sus primeras lineas de trabajo.

UN PROYECTO DE PRESENTE Y FUTURO




CLIENTE INTERNO

ILUNION desarrolla acciones dirigidas a
medir la satisfaccion del cliente interno. Su
objetivo es conocer y evaluar el grado de
satisfaccion de las empresas del Grupo con
el servicio prestado por las diferentes
direcciones 'y déreas corporativas para
detectar oportunidades de mejora. La media
obtenida fue de 7,4 sobre 10, un resultado
superior al obtenido en 2019 (7,1).

# EXCELENCIA

CERTIFICACION EFQM +500

Grupo ILUNION S.L., ILUNION Lavanderias,
ILUNION Hotels e ILUNION Reciclados
obtuvieron en 2020 el Sello de Excelencia
Europea EFQM +500 por parte del Club de
Excelencia en Gestidon. ILUNION Contact
Center BPO, por su parte, lo obtuvo con una
puntuacion de +400 a principios de 2021.

# SOSTENIBILIDAD

ILUNION cuenta con wuna estrategia
especifica para la gestién de la sostenibilidad
en el Grupo que desarrolla su compromiso

con la Economia Inclusiva y el desarrollo
sostenible, y con iniciativas globales como la
Agenda 2030 de Naciones Unidas.

El Plan Director de RSC 2018-2021 se mantuvo
vigente en 2020 y serd actualizado a la luz de
la nueva estrategia general del Grupo en el
segundo semestre de 2021. En cualquier caso,
el Plan Estratégico 20-23 de ILUNION ya
establece tres mandatos claros para avanzar
en sostenibilidad:

B Continuar siendo una empresa de
referencia, tanto en el ranking MERCO
Responsabilidad y Gobierno Corporativo
como en las principales plataformas e
iniciativas espafiolas de sostenibilidad.
ILUNION es miembro activo de Pacto
Mundial, Forética, Fundacion SERES vy
Club de Excelencia en Gestion.

B Implantar nuevas herramientas de gestion
y digitalizacion para afrontar los retos ESG.

B Desarrollar una nueva materialidad que
sirva de marco de referencia del nuevo
Plan Director de Sostenibilidad.

B [LUNION es miembro activo de las
principales plataformas impulsoras de la
RSC en nuestro pais: Pacto Mundial,
Forética, Fundacién SERES y Club de
Excelencia en Gestion.

AVANCES 2020

GOBERNANZA EN RSC
Grupo de trabajo en Medio Ambiente

Creacion del grupo de trabajo de Medio
Ambiente del Grupo Social ONCE (GSO),
dependiente del Subcomité de
Responsabilidad Social Corporativa del
Consejo General de la ONCE, para impulsar
la mediciéon y comunicacién agregada del
impacto ambiental del GSO.

DERECHOS HUMANOS
Modelo de proteccion de DDHH

|dentificacion de las é&reas de impacto
potencial en los Derechos Humanos de los
negocios del Grupo, definicidon de un modelo
de debida diligencia y aprobacién de una
politica de Derechos Humanos de ILUNION.

Plan de Accidén en DDHH

Definicion de un plan de trabajo en
Derechos Humanos y priorizacion de las
acciones mediante una encuesta a los
miembros del Comité de Sostenibilidad.

Andlisis de riesgos en la cadena de suministro

Estudio del riesgo de vulneracién de los DDHH
y puesta en marcha de un plan de accién en
ILUNION Lavanderias entre los proveedores
con un volumen de contratacién superior a
100.000 € y que participan en licitaciones.

COMPROMISO AMBIENTAL

Politica de Medio Ambiente y Cambio
Climatico

Aprobacion de la Politica de Medio
Ambiente y Cambio Climético de ILUNION,
que establece los compromisos, los
principios de gestién y el modelo de

gobernanza en materia de gestidn
medioambiental en ILUNION.

Inventario de Instalaciones

Elaboracién de un inventario de
instalaciones conjunto para el Grupo Social
ONCE (GSO) que incluye informacién sobre
energia y agua.

Huella de Carbono

Creacién de una herramienta para el célculo
de la huella de carbono para el alcance 1, 2
y 3,y célculo por primera vez este indicador
para todo el grupo empresarial.

REPORTING
Materialidad

Debido al profundo impacto provocado
por el COVID-19 se ha llevado a cabo una
actualizacién del anélisis de materialidad
realizado en 2019 al objeto de reportar
adecuadamente sobre los aspectos
materiales y las prioridades de gestion de
la organizacién en 2020.




SALUD
Y BIENESTAR

4

B [LUNION Lavanderias e ILUNION Hotels
son las primeras empresas de su sector
en obtener el Certificado AENOR frente
al COVID-19.

B |[LUNION Hotels cede durante el
confinamiento 3 hoteles para su
medicalizacién y otros 3 para el uso de
los sanitarios implicados en la atencién
a pacientes COVID-19.

IGUALDAD
DE GENERO

B Inclusion laboral de 65 mujeres en
situacién de violencia de género.

B Atencion a 32 trabajadoras en situacién
de violencia de género.

B Gestionadas 18 reclamaciones
presentadas a las comisiones anti-acoso.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

B El 40,4% del equipo de ILUNION en 2020
fueron personas con discapacidad.

B Aprobacion de la Politica de DDHH de
ILUNION.

B Estudio del riesgo de vulneracion de los
DDHH en ILUNION Lavanderias y puesta
en marcha de un plan de accién entre los
proveedores con un volumen de
contratacion superior a 100.000 €.

ODS

Alineamiento
y contribucion

B Aprobacién de la Politica de
Medio Ambiente y Cambio
Climatico de ILUNION.

B |3 huella de carbono de
ILUNION en 2020 fue de
68.906,1tCO, eq (alcance 1y 2),
33,9 % menos que en 2019.

B Reduccién del consumo de energia en un
27,7% respecto a 2019.

B E|4,3% energia consumida procede
de fuentes renovables.

1 ACCION

PORELCLIMA

B |LUNION Lavanderias establece un objetivo de
reduccion de GEl para 2021 del 10% respecto
a 2018

B El 100% de la electricidad consumida por
ILUNION Hotels y en los edificios de Torre
ILUNION y Mizar es de origen renovable.
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B [LUNION Hotels publica la “Guia de
pautas basicas para la atencidon a clientes
con discapacidad en el entorno hotelero”
junto con la CEHAT (Confederacion
Espafiola de Hoteles y Alojamientos
Turisticos) y el Instituto Tecnoldgico
Hotelero (ITH).

B La sostenibilidad se

1 AR convierte en el cuarto pilar

EINSTITUCIONES
Estratégico de ILUNION

e
y : B Actualizacion de la

materialidad del Grupo
para introducir el impacto
del COVID 19y reportar adecuadamente
sobre los aspectos materiales y las prioridades
de gestién de la organizacién en 2020.

B Publicacién del segundo Estado de
Informaciéon no Financiera y Diversidad
de ILUNION en cumplimiento de la Ley
11/2018 sobre divulgacién de informacién
no financiera.

B Reduccién del consumo de plasticos en

B El 81,3% de las sociedades de ILUNION

SOLIDAS estratégico en el nuevo Plan

para el periodo 2020-2023.

1 REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

A

(=)

v

B Insercién laboral de 6 de personas de
etnia gitana

B Patrocinio del equipo de baloncesto en
silla de ruedas Club Deportivo Bésico
por la Normalizacion (CLUDENOR).

B |[LUNION incrementa su

:IIII]IIB*HJL: presencia en la Economia
PONSAB Circular con Recycling4all.
‘ B |[LUNION se une con
Enagés para crear Llewo,

un operador logistico
sostenible.

ILUNION Lavanderias pone en marcha una
planta piloto para reducir el consumo de agua
en un 70% y las emisiones de GEI un 20%.

ILUNION Lavanderias (211 Tn) e ILUNION
Servicios Industriales Aragén, S.L. (10,5 Tn).

cuentan con la UNE-EN ISO 14001:2015.

1 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

&

B [LUNION es miembro activo de las

principales plataformas impulsoras de

la RSC en nuestro pais: Pacto Mundial,
Forética, Fundacion SERES y Club de
Excelencia en Gestién.

UN PROYECTO DE PRESENTE




Bl CONSEJO DE ADMINISTRACION
UN PROYECTO o |
Méximo érgano de gobierno de ILUNION. En 2020 estuvo formado

RES PONSABLE por 12 miembros, seis de ellos representaban a la ONCE y seis a d' 66,7 %

la Fundacion ONCE. De éstos Ultimos, cinco son representantes ;%D3 o
del sector asociativo de la discapacidad. El 83,3% de los miembros e
Wl son personas con discapacidad y el 33,3% son mujeres. Q 333 %
Dia. D. Angel Dfa. D. Anxo
D. José Luis Patricia Ricardo Virginia Antén
Pinto Sanz Sénchez Carcedo Queiruga
Barroso Cameo Cénovas lllera Vila
D. Miguel D. Alberto
Carballeda Durén
Pifieiro Lopez
D. Alejandro Dia. D. Mario D. José Luis  Dfa. Manuela
Ofioro Concepcién Puerto Aedo Antonia
R Medrano Diaz Gurrea Cuevas Muro
Robledo Ramos
3
B COMITE DE DIRECCION
Los 6rganos de gobierno de ILUNION y su Organo colegiado dedicado a la direccién, gestién y anélisis dl .
modelo de gobernanza responsable son para la toma de decisiones. Liderado por el Consejero Delegado, 50 %
los baluartes de los valores, compromisos estd formado por representantes de diez direcciones y un 2%'37 o
y vision estratégica del Grupo. departamento de la compaia. De él dependen diez comités: Q 50 % e

Sobre estos pilares se asienta un ejercicio
empresarial que responde con flexibilidad

E. . ) Retribuciones Inversiones Sostenibilidad
y resiliencia a los retos del entorno, sin o _ o
perder las referencias de un modelo de Auditoria Inversiones financieras Desarrollo internacional
creacién de valor econémico centrado en Estrategia tecnolégica y financiacion Proyectos
las personas. Estrategia econdmica Riesgos

El Comité de Proyectos nace en 2020 como érgano encargado del estudio, anélisis y, en su caso,
aprobacién de todo proyecto que suponga una externalizacién de un servicio por parte de Grupo
o de sus compafias.

D.C.de
D.C. Experiencia
D.C. Corporativa  de Cliente, D.C.de

Econdmico- de Personasy Digitalizacion  Estrategiae  D. Asesoria

(’)RGAN OS DE GOBI ERNO Financiera Organizacion y Marca Innovacién Juridica

Consejero D. Divisién de
Delegado Comercializacién
Consejo de Administracion, Comité de Direccién y sus comités dependientes lideran el 3 o
bi de ILUNION | | ;. d | . def de | D. Gestién D. Financiera  D. Compras, D. D. Desarrollo
gobierno de ILU para la alcanzar sus propositos de excelencia y defensa de los de Personas Patrimonio  Transformacién  Negocio
intereses de los accionistas de ILUNION, la ONCE y la Fundacién ONCE y Desarrollo y Servicios y Excelencia  Interno
de Talento Generales

18 INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020 UN PROYECTO RESPONSABLE
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PRESIDENTE
Miguel Carballeda

VICE-PRESIDENTE 1°
Alberto Duran

VICE-PRESIDENTE 2°

José Luis Pinto

CONSEJERO DELEGADO
Alejandro Oforo

B ORGANIGRAMA

En 2020 se ha restructurado el equipo directivo para implementar y visibilizar la nueva estrategia de
ILUNION. Mismo equipo con nuevas y mayores responsabilidades, cambios en las denominaciones
de varias direcciones y dependencia directa del Consejero Delegado de la Direccién de
Transformacién y Excelencia.

D.C. EXPERIENCIA D.C D.C.
DE CLIENTE, o ESTRATEGIA E
DIGITALIZACION ECONOMICO- INNOVACION
FINANCIERA
Y MARCA Alejandro

Joaquin Ingelmo

Oscar Da Pena Fernandez

. D.
| E:Iac.:loncles D. Asesoria Desarrollo D.
25 ruciona’es y Juridica Negocio Financiera
ostenibilidad o Interno oo
Fernando José Luis ‘ Virginia
Riaf Barceld Francisca Palmero
lano Garcia

R

ETICAY COMPLIANCE

El modelo de gobierno de ILUNION incluye una serie de herramientas dirigidas a garantizar
el ejercicio empresarial y profesional responsable. Desde un enfoque preventivo frente a
los riesgos y vigilante del comportamiento ético y el cumplimento normativo, el Grupo
fortalece su modelo de creacion de valor compartido.

B CODIGO ETICO DE CONDUCTA

b.C DIVISIONES
PERSONAS Y SERVICIOS
ORGANIZACION Alejandro Fernandez
Pacla del Rio HOTELERA Y HOSPITALARIA
Alejandro Ofioro
SOCIOSANITARIA
Paola del Rio
D.Gestisnde b SOmPras 5 °
Personas Servicios y Transfor;nacién D. Divisién CONSULTORIA
I DI Oscar Da Pena
y dlze;::::ﬂ,o Generales y Excelencia Comercializacisn COMERC a6
i i Antonio Barea MERCIALIZACION
Esther Diaz : Ner?a Virginia Nufiez Antonio Barea
Bidaurrézaga
0—0 Cédigo Etico de Conducta para Consejeros, Directivos, Mandos
2019 Intermedios y Responsables de Gestién sin Rango Directivo
Manual de pautas de conducta ética para Consejeros y Directivos A %;’ﬁsécg
Manual de pautas de conducta ética para Mandos Intermedios y
otros Responsables de Gestion sin Rango Directivo
0—0 Guia de Conducta de los Trabajadores y Trabajadoras p
2016 C 1Lunion

B DERECHOS HUMANOS

ILUNION cuenta con varios documentos
destinados a orientar el comportamiento ético
de las personas que forman en Grupo. Entre
ellos, cabe destacar el Cédigo Etico de
Conducta para Consejeros, Directivos,
Mandos Intermedios y Responsables de
Gestion sin Rango Directivo.

Esta diversidad responde al perfil de las
responsabilidades de sus destinatarios en el
marco del proyecto empresarial y son
compartidos, en la mayor parte de los casos,
con el conjunto del Grupo Social ONCE (GSO).

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

Como herramienta fundamental del control de
funcionamiento ético de la empresa, ILUNION
tiene un Canal Etico al que todos los empleados
del Grupo pueden remitir consultas, propuestas
y denuncias mediante un buzén de correo
electrénico dispuesto a tal efecto.

La gestion del canal ético corresponde al
Grupo de Trabajo de Etica dependiente
del Observatorio de Transparencia y Etica
del Grupo Social ONCE. En 2020, se
recibieron una denuncia y dos quejas de
empleados de ILUNION.

ILUNION ha aprobado en febrero de 2021 una
politica especifica de Derechos Humanos para
dar forma y recorrido al compromiso con los
derechos fundamentales que ya se recogia en
un sentido general en su Cédigo Etico de
Conducta y en la Politica de Sostenibilidad.

Por un lado, la proteccién de los DDHH desde la
gestion y la consiguiente debida diligencia en
esta materia se articula desde el modelo de
prevencién de delitos del Grupo que garantiza
también el cumplimiento de las disposiciones de
los convenios fundamentales de la Organizacién
Internacional del Trabajo.

Ademas, durante 2020 han continuado los trabajos
vinculados al proyecto ‘Derechos Humanos' del
Plan Director de Responsabilidad Social
Corporativa 2018-2021 que, ademas de la
aprobacién de la politica antes mencionada,
han servido para identificar las areas de
impacto potencial en los Derechos Humanos,
desarrollar un modelo de debida diligencia,
elaborar un plan de accién e iniciar un analisis
de los riesgos en la cadena de suministro del
Grupo con los proveedores de ILUNION
Lavanderias con un volumen de contratacion
superior a 100.000 €.

UN PROYECTO RESPONSABLE
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B LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y EL SOBORNO

El Sistema de Gestion de Compliance de
ILUNION, alineado con la norma UNE 19601,
fue creado en 2018 con el objetivo de prevenir
la comisién de delitos y reducir el riesgo penal
en las organizaciones que conforman el Grupo
y favorecer una cultura ética y de cumplimiento.
La Politica de Compliance y el documento
vertebrador del sistema de gestion de
Compliance penal desarrollan un modelo de
prevencion de delitos dirigido a tal fin.

Por su parte el Organo de Prevencién Penal
implementa las medidas del sistema y de su
actuaciéon. En 2020 se puede destacar la

B FISCALIDAD RESPONSABLE

En 2020 ILUNION ha aprobado la creacién de un
Sistema de Compliance Tributario que refleja
los compromisos del Grupo en esta materia:
cumplimiento  de  obligaciones tributarias,
transparencia, prudencia, ética y maxima
colaboracién con las autoridades fiscales.

Para implementarlo se ha desarrollado una
Politica de Compliance Tributario que

BENEFICIOS OBTENIDOS ANTES
DE IMPUESTOS DE 2020

aprobacién del Procedimientos de Debida
Diligencia Interna y Externa, asi como el
Procedimiento de Gestiéon del Canal de
Denuncias. Durante el ejercicio 2020 no se han
producido denuncias en materia de corrupcion
y soborno.

Oncisa Promociones Servicios Inmobiliarios,
S.L. e ILUNION Mediacién, Correduria de
Seguros, S.A. son las Unicas sociedades de
ILUNION sujetas a la ley de blanqueo y, como
tal, tienen dispuestas las medidas necesarias
para garantizar su cumplimiento.

desarrolla lo establecido en la Politica Fiscal y
en los Cédigos Eticos del Grupo y, por
consiguiente, enlaza con los fines y valores
éticos del Grupo ratificando la voluntad de
ILUNION de mantener wuna conducta
respetuosa tanto con las normas fiscales como
con sus valores éticos.

CIFRA DE IMPUESTOS SOBRE

BENEFICIOS PAGADOS

3.424.031 €

-61.133.263 €

CONTRIBUCION A LA ADMINISTRACION PUBLICA

PAGOS IMPUESTOS
SEGURIDAD SOCIAL DIRECTOS

166.694,0 KE 39.926,0 K€

IMPUESTOS PAGADOS SOBRE BENEFICIOS POR PAISES

ESPANA PORTUGAL

- 3.434,1 K€ 39,3 KE

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

IMPUESTOS OTRAS
INDIRECTOS APORTACIONES
111.718,8 K€ 4.479,7 K€
COLOMBIA ANDORRA
- 29,3 K€ 0 K€

B GESTION DE RIESGOS

ILUNION cuenta con una Politica de Riesgos,
alineada con el estandar internacional ISO 31000
y el modelo COSO, y un Sistema de Gestién
Integral de Riesgos (SIGR o ERM) disefado
para identificar eventos potenciales, gestionar
sus riesgos y proporcionar una seguridad sobre
el logro de objetivos.

El Comité de Riesgos es el 6rgano encargado
de desarrollar los principios recogidos en la
Politica y darles recorrido mediante el control,

actualizacién y seguimiento del Modelo de
Gestion de Riesgos de ILUNION.

La pandemia no ha alterado las principales
categorias de riesgos identificados por
ILUNION, si bien, silo ha hecho en su incidencia
y eventualidad. Para mitigar este impacto se
han desarrollado mdltiples medidas como la
elaboracién de un Plan de contingencia, un
presupuesto con diferentes escenarios y la
revision de los planes estratégicos.

PRINCIPALES RIESGOS IDENTIFICADOS POR ILUNION

o OPERATIVOS
ESTRATEGICOS

B Riesgos asociados a

B Cambios en el marco los sistemas de

juridico. informacion y la
B Evolucién negativa ciberseguridad.
de la coyuntura B Riesgos vinculados a

SERIEMMIEE), la retencién del

B Riesgo reputacional
y de imagen
corporativa.

de personal.

talento y la captacion

FINANCIEROS
DE CUMPLIMIENTO

B Riesgo de tipo de
interés y estructura
de financiacion.

B Riesgo de
incumplimiento por
parte de terceros.

UN PROYECTO RESPONSABLE
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UN PROYECTO

PARA LA ECONOMIA

S INCLUSIVA

ILUNION es un grupo empresarial con un
compromiso social. Su visién y modo de hacer
nacen de la conviccion de que la empresa puede
y debe ser un actor de inclusion y de
transformacion social.

El afio 2020 ha puesto de manifiesto la urgencia y
la necesidad de perseverar en esta férmula que se
sustenta en las personas como el centro de todo.
Son los profesionales de ILUNION, sus clientes,
aliados y proveedores los que han permitido hacer
tanto y tan bueno en un ano tan adverso.

Todo ello senala con claridad que la mejor
economia es la que no deja a nadie atras, la que
trabaja para una prosperidad compartida.

PERSONAS

Q

El equipo de ILUNION ha hecho un esfuerzo formidable en 2020. La empresa ha trabajado
para ofrecer las mejores condiciones de seguridad, salud y bienestar a todos sus empleados,

sin perder de vista su compromiso con la diversidad y la igualdad.

B SALUD Y BIENESTAR DE LOS TRABAJADORES

A IF IG CE

ABSENTISMO
(HORAY)

6.458.149

23
Q 685 28 1

1.525 26 1 31
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IF
IG
CE

N® ACCIDENTES

(NDICE DE FRECUENCIA
INDICE DE GRAVEDAD

N° CASOS DE ENFERMEDADES
PROFESIONALES

PROTOCOLOS DE ACTUACION
CONTRA EL COVID

La lucha contra el COVID-19 ha sido el principal
objeto de la gestidn de la seguridad, la salud 'y
el bienestar en el trabajo en ILUNON en 2020.

De dicha gestién se puede destacar la
implantacion del teletrabajo en todos los
puestos de estructura con antelacién al
confinamiento establecido por el primer
estado de alarma y la rapida identificacién y
proteccidndelostrabajadoresespecialmente
sensibles al COVID-19, considerando el
importante porcentaje de personas con
discapacidad  que  forman ILUNION.
Inmediatamente después se desarrollaron
protocolos de actuacién especificos de cada
linea de negocio.

ILUNION Lavanderias, ILUNION Sociosanitario,
ILUNION Contact Center BPO e ILUNION
Facility Services han prestado servicios esenciales
durante toda la pandemia. Su actividad no se
detuvo en ninglin momento gracias a la aplicacion
de estrictos protocolos y medidas de proteccion y
de prevencién de contagios.

Los protocolos de actuacién en ILUNION
Hotels e ILUNION Retail y Comercializacién
fueron certificados por AENOR o validados por
Garantia Madrid, entre otras entidades.
También se han obtenido certificaciones e
identificativos en ILUNION Contact Center e
ILUNION Lavanderias.

APOYO A LOS EMPLEADOS MAS VULNERABLES

Hacer frente al impacto econdmico de la
pandemia ha requerido de la adopcidén de
Expedientes de Regulacion Temporal de Empleo
(ERTE) en algunas compaiiias. La evolucion de
los mismos ha estado vinculada a la evolucion de
la pandemia. Se han visto afectadas por un ERTE
suspensivo 10.335 personasy por ERTEs parciales
4.541 personas. En muchos casos, una misma
persona se ha visto afectado por ambos tipos de
ERTE. A 31 de diciembre de 2020, continuaban
en esa situacion 2.126 trabajadores. El periodo
de tiempo medio de duraciéon de los ERTEs ha
sido de 143 dias.

Con el fin de dar soporte a los trabajadores més
vulnerables se establecieron ayudas econémicas

en forma de vales para utilizar en los
supermercados DIA destinados a la adquisicion
de productos de alimentacién y/o de higiene
basica. 156 empleados recibieron estas ayudas
que en conjunto ascendieron a 17.142 €. Esta
medida continua en 2021 en las empresas en
situacion de ERTE.

ILUNION Facility Services ha desarrollado un
modelo de entrevista de seguimiento COVID
para el personal que estaba en situacién de
ERTE o de baja por incapacidad temporal. En
ellas se valoraban las necesidades en la
situacién de confinamiento y la red de apoyo
social y familiar, se informaba de los recursos
existentes para paliar dichas necesidades y se
ofrecia apoyo psicosocial. Con posterioridad,
este modelo de seguimiento se ha difundido
entre todas las Unidades de Apoyo de las
empresas de ILUNION.

CERTIFICACIONES

Grupo ILUNION, S.L, ILUNION CSC (Centro de
Servicios Compartidos), ILUNION IT Services,
ILUNION  Servicios Industriales, ILUNION
Automocién, ILUNION Sociosanitario, ILUNION
Lavanderias, ILUNION Tecnologiay Accesibilidad
y FITEXILUNION, S.A han adaptado sus sistemas
de gestidn para realizar la transicion a la nueva
ISO 45001, Sistemas de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo, que sustituye
al antiguo estandar OHSAS 18001.

COMPLIANCE EN PRL

ILUNION ha trabajado en la implantacion de un
Plan de Cumplimiento Normativo que
contempla el andlisis legal en materia de
Prevencion de Riesgos Laborales para la definicion
de indicadores de riesgo de incumplimiento
normativo y la implantacién de un modelo de
verificacion del cumplimiento de los mismos.

REMODELACION DE SEDES

A lo largo de 2020 ILUNION Lavanderias,
ILUNION Facility Services e ILUNION Contact
Center BPO han renovado sus espacios para
adaptarlos a la imagen de marca del Grupo y
poner en el centro a las personas.

UN PROYECTO PARA LA ECONOMIA INCLUSIVA
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B DIVERSIDAD
DIRECTIVOS
PCD DISCAPACIDAD
50,7 %
— 40,4 % 493 | T323%

INCLUSION LABORAL
DE COLECTIVOS DESFAVORECIDOS

Debido al impacto social producido por la
pandemia, ILUNION ha reforzado sus politicas de
empleo para la inclusién de grupos o colectivos
desfavorecidos. En este sentido, se ha producido
la inclusién laboral de 65 mujeres en situacion
de violencia de género, 64 con discapacidad y 1
sin discapacidad, y 6 personas de etnia gitana

PLAN DE GESTION DE LA DIVERSIDAD

Campana anual ‘Diversidad, la fuerza del talento’
formada por 4 acciones de sensibilizacién, a la
que asistieron méas de 150 personas y las
acciones de formacién a empleados en las que
participaron méas de 500 personas.

DIRECTIVOS PLANTILLA NACIONALIDAD
MUJERES >45 ANOS NO ESPANOLA
. — 58,6 %
—36,9 % 6,4 %
— 40,7 % PCD

RECONOCIMIENTOS

ILUNION ha sido reconocida dentro del IV
indice Diversidad e Inclusién de Red Acoge
como una de las empresas mas comprometidas
con la gestién de la diversidad y consta dentro
del Informe Variable 30 como una de las TOP30
Empresas en Espaia mas comprometidas
con la Diversidad y la Igualdad.

SENSIBILIZACION

ILUNION participé en 2020 en la V Factor W
Diversity Summit, el mayor congreso nacional
y evento de referencia en materia de
diversidad e inclusién, con presencia en dos
mesas: Panel de Expertos e Impacto de la
Diversidad de Género.

B IGUALDAD ENTRE HOMBRES Y MUJERES

CONTRA EL ACOSO

Las comisiones anti-acoso de las empresas del
Grupo han atendido un total de 18
reclamaciones de las cuales 3se hanidentificado
como situaciones de acoso y 15 como conflicto.
En relacion con el nUmero de empleados totales
de ILUNION, el porcentaje de reclamaciones
atendidas representa un 0,05%. En todos los
casos se ha abierto un procedimiento para su
investigacion estableciendo medidas.

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

DISTINTIVOS DE IGUALDAD

Grupo ILUNION S.L. renové en 2020 su
Distintivo de Igualdad en la Empresas (DIE)
otorgado por el Instituto de la Mujer, el
certificado de Empresa Familiarmente
responsable (Efr) y mantuvo la certificacién
Bequal para 13 de sus sociedades.

VIOLENCIA DE GENERO

En 2020 se han atendido las solicitudes de un
total de 32 mujeres trabajadoras en situacion
de violencia de género. De éstas, 25 (78%)
eran mujeres con discapacidad.

NORMATIVA INTERNA'Y EXTERNA

ILUNION ha modificado su “Procedimiento
de actuacién ante reclamaciones de acoso y
discriminacion” con objeto de incluir
explicitamente el acoso originado por la
identidad u orientacion sexual y dar asi
cumplimiento al RD 6/2019, de 1 de marzo.

Bl ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD Y
ESPECIALES DIFICULTADES

En 2020 continuaron los proyectos DiscWork y
Diversability I, ambos dedicados a los
trabajadores con discapacidad sensorial o
fisica superior al 65% o discapacidad de tipo
psicosocial o intelectual a partir del 33%.

DiscWork da apoyo a los trabajadores con
gran discapacidad en actividades propias de la
vida diaria, tales como ayudar a comer, beber,
ir al bano, etc., que se desarrollan en horario
laboral. Fueron atendidas 6 personas.

MEJORES PRACTICAS DE IGUALDAD

2° edicion de los ‘Reconocimientos a las
mejores practicas en igualdad empresas
ILUNION'. Las empresas premiadas fueron
ILUNION Tecnologia y Accesibilidad por su
campana “"WE LOVE STEM JOBS”; ILUNION
Lavanderias por el boletin para la promocién de
sus empleadas ‘Mujeres imparables’; los talleres
de gestidon de equipos directivos de ILUNION
Limpiezay Medioambiente, S.A.y laflexibilizacién
horaria de las 35 horas retribuidas para parejas
de hecho/cényuges en caso de tratamientos
oncoldgicos, de ILUNION Fitex, S.A.

Diversability 1l cuenta con un equipo
multidisciplinar de 17 profesionales del &mbito
psicosocial que ha realizado entrevistas a 2.233
personas trabajadoras con discapacidad que
han generado 865 solicitudes atendidas para
478 beneficiarios, y 76 acciones formativas
con mas de 600 asistentes.

En el marco de este proyecto, se entregaron 296
mascarillas transparentes entre los distintos
centros de trabajo adscritos al mismo con motivo
de la Conmemoracién del Dia Internacional de la
Discapacidad (3 de diciembre).

UN PROYECTO PARA LA ECONOMIA INCLUSIVA
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B DESARROLLO Y TALENTO

HORAS DE FORMACION

,“?‘1& DIRECTIVOS z%ly MANDOS INTERMEDIOS 090 RESTO DE CATEGORIAS
£ha 2.031 £42 7.037 W 162.940
HORAS DE
FORMACION/EMPLEADO

TOTAL 172.007

FORMACION ONLINE

Para seguir avanzando en materia de formacién
a pesar de la pandemia se ha impulsado el
formato e-learning con iniciativas como la
plataforma de formacién digital LinkedIn
Learning o el desarrollo de planes de formacién
accesibles especificos para los empleados en
ERTE. Todo ello apoyado en el impulso del
manejo de herramientas digitales vinculadas al
proyecto ILUNION Digital Workplace. Casi
10.000 empleados han participado en los 15
webinars organizados a tal fin.

Las lineas formativas se han centrado en:
conocimientos técnicos orientados a la mejora
en el puesto de trabajo y al desarrollo profesional,
habilidades sociales y personales, modelo de
empresa familiarmente responsable,
discapacidad, digital e innovacién, y valores de
la cultura corporativa.

LIDERAZGO Y EVALUACION 360°

ILUNION ha disefado un modelo del perfil de
liderazgo propio y ha realizado una valoracion 360°
de todos los mandos intermedios y del equipo
directivo del Grupo. Los resultados obtenidos han
permitido a las personas con mando identificar sus
puntos fuertes y areas de mejora.

PROYECTO EsFuerza

Desde finales de 2019 y hasta septiembre del
2020, todos los directivos y mandos intermedios
de ILUNION Hotels, ILUNION Lavanderias y

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

() 4,82

los servicios corporativos participaron en todas
las fases de este modelo de evaluacién e
impulso del desarrollo profesional creado
por ILUNION. Un anélisis que ha culminado en
la configuracién de planes de desarrollo
individual para cada participante. Ademas, en
2020 se ha comenzado a trabajar en el médulo
de EsFuerza en la plataforma interna
SuccessFactors con el fin de poner a disposicién
de todos los empleados esta herramienta.

RECONOCIMIENTO A EMPLEADOS

En el marco de la VI Jornadas Directivas
destinadas a compartir experiencias y proyectos
entre dreasy compafias se dieron las tradicionales
distinciones al compromiso y esfuerzo de
empresas, areas y personas. Fueron reconocidos
ILUNION Contact Center BPO, el Departamento
de Sistemas y Tecnologia y la Directora de
Compras, Patrimonio y Servicios Generales.

El Premio Especial del Jurado fue para todos los
trabajadores de ILUNION, por su “increible
esfuerzo y profesionalidad, que han sacado lo
mejor de si mismos para afrontar las dificiles
situaciones que estan viviendo desde hace un ano”.

Por su parte, ILUNION Contact Center BPO
celebré la IV edicién de los Premios a los
mejores agentes 2020, con nuevas categorias
como la de Lider ILUNION y el Mejor agente
COVID-19, para reconocer la labor que han
realizadolosagentes que han estado atendiendo
llamadas relacionadas con la pandemia.

Bl DIALOGO, SATISFACCION Y COMPROMISO DE LOS TRABAJADORES

CONVENIOS

El 99,4% de la plantilla de ILUNION esta
cubierta por convenios colectivos.

ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL

La encuesta de clima laboral de ILUNION de
2020 dio como resultado que la satisfaccién
general de la plantilla se situaba en una
puntuacién de 4,3 sobre 5.

EMPRESA FAMILIARMENTE RESPONSABLE

Las sociedades Grupo ILUNION S.L., ILUNION
Textil S.A.U. e ILUNION Reciclados mantienen
su Certificacion de Empresa Familiarmente
Responsable (Efr).

PROYECTO TRANSFORMA ILUNION

Durante 2020 se ha puesto en marchallainiciativa
Transforma ILUNION, una plataforma en la que
los trabajadores pueden proponer de forma
andnima soluciones para retos publicados por
la empresa para que el conjunto del equipo
vote cuales consideran las mejores.

DIALOGO

A través del portal interno Tu ILUNION, el
boletin ILUNION Personas Informa y los
grupos de comunicacién en Yammer se
gestiona la comunicacion interna con la plantilla.

Ademés, durante 2020, se celebraron las
asambleas informativas con caracter trimestral,
en las que se fue compartiendo con los equipos
la evolucién de la actividad y de los resultados
del grupo y dando respuestas a las preguntas
que se planteaban por parte de los trabajadores.

UN PROYECTO PARA LA ECONOMIA INCLUSIVA
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CLIENTES

Todas las empresas de ILUNION han realizado un importante esfuerzo en 2020 para seguir
ofreciendo sus servicios con la misma calidad de siempre, adaptarse a las nuevas necesidades
de sus clientes y establecer las mejores garantias sobre la gestidon adecuada de los riesgos

asociados al COVID. Menciéon especial

merecen [LUNION Lavanderias, ILUNION

Sociosanitario, ILUNION Contact Center BPO e ILUNION Facility Services que han prestado

servicios esenciales durante toda la pandemia.

B SATISFACCION DEL CLIENTE

GARANTIAS FRENTE AL COVID

ILUNION Lavanderias e ILUNION Hotels han
obtenido el certificado AENOR de Seguridad
en Protocolo Covid-19. Ambas companias fueron
las primeras de sus sectores en alcanzar este sello.

Grupo ILUNION, S.L., ILUNION Lavanderias,
ILUNION Retail y Comercializacion e ILUNION
Contact Center BPO han obtenido el identificativo
‘Garantia Madrid’ creado por la Comunidad de
Madrid para las empresas que han demostrado
un compromiso extraordinario y una actuacion
solidaria en la prevencién y minimizaciéon de los
riesgos provocados por el COVID-19.

ILUNION Contact Center BPO también
cuenta con el certificado ‘Espacios libres de
COVID’ de Bureau Veritas e ILUNION Retail
y Comercializacién con la distincién ‘Andalucia
Segura’ que diferencia a todas aquellas
empresas andaluzas que garantizan de manera
responsable el cumplimiento de las medidas
de seguridad frente al COVID-19.

ILUNION MLV S.L. fue el primer proveedor,
reconocido por Ford, del Parque Industrial
de Almussafes en realizar un Plan de
Prevencion exclusivo para prevenir el COVID
en sus instalaciones.

ADAPTACION DE LA OFERTA Y EL SERVICIO

Para responder al aumento de la demanda debido
al COVID-19 ILUNION Emergencias S.A.
incremento sus plantillas en un 60% para atender

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

los servicios 061 Andalucia y 112 Valencia. Se
crearon servicios especificos de informaciéon
COVID como el de 012 Comunidad de Madrid,
IFEMA (atencién a familiares de pacientes), COVID
Responde La Rioja, Informacién COVID Comunitat
Valenciana o Seguimiento COVID Junta de
Andalucia Salud Responde. IFEMA amplié a 24
horas el servicio de atencidn e informacion
telefénica a los familiares de enfermos.

ILUNION Hotels ha creado un equipo de
trabajo para la badsqueda de nuevos productos
y proveedores, ha elaborado una nueva oferta
gastrondmica y ha redisefiado procesos en
cocina y restaurante, todo enfocado a crear
una experiencia hotelera adaptada a la lucha
contra el coronavirus.

ILUNION Servicios Industriales ha desarrollado
un proyecto de fabricacién de mascarillas
quirurgicas con el nuevo cliente Factor Pharma.

ILUNION Retail y Comercializacion ha
disefiado un Pack de Experiencias Navidenas
con nuevas soluciones para ofrecer, ademas
deltradicional turrén, experiencias compartidas
virtuales en un afo marcado por el
distanciamiento social.

ILUNION Fisioterapia y Salud ha habilitado
un servicio de atencidon telefénica por parte
de un fisioterapeuta, para proporcionar
consejos, recomendaciones, explicaciones de
ejercicios y seguimiento de la evolucién de las
patologias de los pacientes.

ENCUESTA DE SATISFACCION

La encuesta de satisfaccion de clientes y usuarios
realizada en 2020 revelé que la satisfaccion
media fue de un 7,4 sobre 10, un 4,2% mas que
el afo anterior.

B EXCELENCIA

EXPERIENCIA DE CLIENTE

Se ha creado la Unidad de Experiencia de
Cliente para construir una experiencia ILUNION
propia, independientemente del servicio que se
precise como cliente. En ese sentido existen ya
dos lineas de trabajo claramente identificadas y
que seran clave: la digitalizacion aplicada a
clientes y la construccion de cultura de
clientes en el Grupo.

CERTIFICACION

Grupo ILUNION S.L., ILUNION Lavanderias,
ILUNION Hotels e ILUNION Reciclados han
conseguido el sello EFQM +500 otorgado por
el Club de Excelencia en la Gestién. ILUNION
Contact Center BPO ha obtenido |Ia
EFQM+400 a principios de 2021.

El 87,5% de las empresas de ILUNION cuentan
con lalSO 9001, el 81,3% con la ISO 14001:2015
y el 70,3% con 1alSO 45001 o la OHSAS 18001.

B INNOVACION

ILUNION Facility Services ha puesto en
marcha el Centro Operativo de Seguridad
(COS). Un centro con alcance nacional que
aportard mas eficiencia en los servicios de
seguridad gracias a la centralizacién, la
generacion de nuevos procesos, la planificacion
de los servicios, y el aprovechamiento de
sinergias y mejores practicas. EI COS forma
parte del Centro Avanzado de Seguridad
(CASS) que, junto a la Central Receptora de
Alarmas y los distintos centros de operaciones,
permite la prestaciéon y gestién de servicios
bajo el modelo de Seguridad Integral.

RECLAMACIONES

En 2020, ILUNION ha registrado un total de
2.573 reclamaciones de las cuales el 96,9%
se encuentran cerradas.

Por su parte, ILUNION Seguridad obtuvo el
certificado de la I1ISO 270001 Sistema de

Gestidn de Seguridad de la Informacion.

NUEVA OFERTA

ILUNION IT Services ha ampliado su catdlogo
de servicios en ambitos como la provisién de
enlaces de comunicaciones o los servicios de
VOZ para empresas.

ILUNION Retail y Comercializacion ha
desarrollado un catdlogo de ‘producto
responsable’ en todas sus lineas de negocio.

RECONOCIMIENTOS

‘Ahora mas que nunca, empresas’, la campana
realizada por ILUNION Comunicacién Social para
la Plataforma del Tercer Sector, hasido galardonada
en la categoria Responsabilidad Social Empresarial
en los Premios CERMI.ES 2020.

ILUNION Correduria de Seguros ha comenzado
a utilizar el Estdndar de Informacién entre
Aseguradoras y Corredores (EIAC), un sistema
estandarizado unificado de intercambio de
informacién, que permite la comunicacién entre
companias aseguradorasy corredurias facilitando
la transmisién de pdlizas, recibos y otras
informaciones referidas a clientes, tales como
la siniestralidad.

UN PROYECTO PARA LA ECONOMIA INCLUSIVA
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PROVEEDORES

ILUNION trabaja por establecer una relacién estable y de confianza con sus proveedores
que garantice la transparencia y la objetividad en la contratacidén, minimizando los

riesgos operacionales.

COMPRAS
;% VOLUMEN )
o DE COMPRAS ESPANA
268 M€ 265,5 M€
PROVEEDORES
TOTAL PROVEEDORES

% PROVEEDORES

CODIGO ETICO DE PROVEEDORES GSO

El Grupo Social ONCE (GSO) ha aprobado en
mayo de 2020 los “Criterios Basicos Comunes
para la Contratacion con Proveedores y Socios
de Negocio” y el ‘Cédigo de conducta de
proveedores y socios de negocio’, alineados
con los diez principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas y con los principios y valores
del GSO plasmados en las politicas de
compliance del Grupo.

POLITICA DE HOMOLOGACION
Y SELECCION DE PROVEEDORES

Alineada con los Criterios Basicos Comunes
para la Contratacién con Proveedores y Socios
de Negocio del GSO, ILUNION ha aprobado
una nueva Politica de Homologacién y
Seleccién de Proveedores que es de aplicacion
para todos los proveedores cuyo volumen de
facturacién sea superior a 100.000 € anuales
y/o hayan sido adjudicatarios mediante
proceso de licitacion.

PLATAFORMA DE COMPRAS

Consolidacién de la plataforma de compras en el
entorno SAP ARIBA e implementacién en dicha
herramienta del médulo de homologacién de
proveedores (SLP) que toma en consideracion

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

LOCALES (NACIONALES)

8.531 Esparia 8.266

COLOMBIA OCDE NO OCDE
2,5 V€ 264 Vi€ 4 V€
PROVEEDORES
EXTRANJEROS
coromeia 176 89

criterios  econémicos y relacionados con la
calidad, asi como aspectos ASG ligados a
sostenibilidad, recogiendo los requisitos de la
Politica de Homologacién y Seleccién de
Proveedores. En este sentido, se incluye como
condicién en todos los casos el cumplimiento de
la Ley General de los Derechos de las Personas
con Discapacidad y su Inclusién Social.

Ademés, se haimplantado el médulo de invoicing
que permite a los proveedores enviar las facturas
electrénicas a ILUNION en tiempo real.

PROCESO DE HOMOLOGACION
DE PROVEEDORES

ILUNION se encuentra inmerso en un proceso
de homologacién de sus 500 proveedores con
volumen de compras superior a 100.000 € y a
aquellos que participen en licitaciones,
ofreciéndoles formacién y asesoramiento
sobre el funcionamiento de su plataforma de
comprasy los requisitos para su homologacién.
En 2020, se homologaron casi 200 empresas.

ALIANZAS

La colaboracion con otras empresas y organizaciones es la mejor herramienta para lograr

una economia mas inclusiva y sostenible.

Bl PROYECTOS DE IMPACTO SOCIAL

RECYCLING4ALL

ILUNION vy Repsol Impacto Social, sociedad
participada al 100% por Fundacién Repsol,
mantienen un acuerdo de colaboracion desde
2019 para desarrollar negocios y proyectos
empresariales que generen un impacto
social y/o ambiental.

En el marco de esta alianza nace Recycling4all,
una nueva compania participada en un 75% por
ILUNION y un 25% por Repsol Impacto Social.
Recycling4all esté especializada en el reciclaje de
residuos de aparatos eléctricos y electrénicos
(RAEE), cubriendo toda la cadena de valor de
esta actividad: recogida, transporte, clasificacion,
almacenaje, tratamiento, reutilizaciényvalorizacién
de los residuos. Cuenta con 166 empleados, de
los cuales 101 son personas con discapacidad.

ILUNION integra en este proyecto dos plantas
industriales, ubicadas en La Bafieza (Ledn) y
Campo Real (Madrid), en las que se realiza un
tratamiento final del RAEE y los nueve centros
de almacenamiento temporal localizados en
distintas provincias espafiolas.

LLEWO

ILUNION ha entrado en el accionariado de
Llewo, una empresa promovida por Enagas
Emprende, el Corporate Venturing de Enagas.

Llewo es un operador lider de dltima milla
logistica mediante vehiculos propulsados por
Gas Natural Vehicular (GNC y GNL), vehiculos
eléctricos y triciclos de pedaleo asistidos para
el reparto urbano. Ademas, estd desarrollando
el uso de otros vehiculos basados en biogas,
electricidad e hidrégeno.

La participacion de ILUNION en Llewo va a
impulsar su expansion a todo el territorio nacional,
donde ya opera en 27 provincias, y sus objetivos
de responsabilidad social, inclusién de empleados
con discapacidad, igualdad de oportunidades y
personas en riesgo de exclusion social.

En 2020, 400 personas trabajaron para Llewo y
sus servicios generaron un ahorro de emisiones
de 293 toneladas de CO,, 4.741 kilogramos
de NO, (éxido nitroso) y 2,20 kilogramos de
particulas negras.

UN PROYECTO PARAILA ECONOMIA INCLUSIVA
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COMUNIDAD

ILUNION colaboraconentidadeseiniciativas de caractersolidario dirigidas alasensibilizacion
de la sociedad y el apoyo a los colectivos méas vulnerables.

PATROCINIO DEL DEPORTE CON
DISCAPACIDAD

ILUNION vy la Fundaciéon ONCE son los
patrocinadores oficiales del equipo de
baloncesto en silla de ruedas, Club Deportivo
Basico por la Normalizaciéon (CLUDENOR),
conocido como CD ILUNION.

El equipo ocupa el primer puesto en el
Ranking Europeo de Clubes de Baloncesto
en Silla de Ruedas y, junto a sus actividades
puramente deportivas, lleva a cabo un
programa de educacién, concienciacién y
sensibilizacion. Todo ello, gracias al apoyo de
sus patrocinadores.

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

DONACION A PROYECTOS SOCIALES

Gracias a Ti es un proyecto de accién social
dirigido a todas las empresas del Grupo.
Mediante el redondeo voluntario de némina, los
empleados pueden donar a proyectos sociales e
ILUNION aporta la misma cantidad donada por
estos. En 2020, la cantidad total recaudada
ascendid a 4157594 € y las organizaciones
beneficiarias fueron Duchenne Parent Project,
Fundacion Grandes Amigos en Accién vy
Fundacién ONCE para la Atencién de Personas
con Sordoceguera (FOAPS).

Las empresas de ILUNION se sumaron a la
iniciativa de Grupo Social ONCE (GSO),
Toneladas de Compromiso. El objetivo de la
convocatoria, lanzada a todo GSO, era
conseguir una donacién de 111.111 kilos de
alimentos no perecederos destinados a los
bancos de alimentos agrupados en la
Federacién Espafola de Bancos de Alimentos
(FESBAL) en dos entregas: diciembre y febrero
de 2021. El llamamiento tuvo tal éxito que ya
en Navidad se donaron 156.379,44 kilos.

HOTELES MEDICALIZADOS

Los hoteles ILUNION Atrium, ILUNION
Barcelona e ILUNION Alcora fueron
medicalizados y los hoteles ILUNION Suites
Madrid, ILUNION Romareda e ILUNION Bel
Art se pusieron a disposicion de los
facultativos y sanitarios. Otros hoteles
realizaron acciones solidarias como donacién
de alimentos o cesién de camas para personas
sin hogar y afectados por el coronavirus.

INCLUSION DE PERSONAS EN SITUACION

DE DEPENDENCIA Y PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

En 2020, ILUNION Sociosanitario renové el
convenio con la Fundacién ONCE y la Fundacién
Pilares para seguir promoviendo actividades y
regulaciones que impulsen inclusiéon de las
personas en situacién de dependencia y las
personas con discapacidad.

Por otro lado, Fundacion ONCE, empresas de
ILUNION y otras como ISDIN y OTIS, asi como
asociaciones, fundaciones y particulares han
apoyado a ILUNION Sociosanitario para
hacer frente al coronavirus.

DONACION DE ALIMENTOS

Gracias al apoyo de los empleados y de las
entidades Anitin, San Benedetto y J. Garcia
Carrion, ILUNION Facility Services zona Levante
ha recogido 13.800 kg de alimentos que fueron
donados al Banco de Alimentos de Valencia.

VOLUNTARIOS

A finales de marzo, se cred una red de
voluntarios con trabajadores y familiares en los
centros y servicios de ILUNION Sociosanitario
para atender las necesidades derivadas de la
COVID-19. Entre las acciones llevadas a cabo
destacan la confeccién de mascarillas, gafas y
material de proteccion.

RECOGIDA DE TAPONES
PARA FINES SOLIDARIOS

ILUNION Reciclados ha llevado a cabo la

recogida de tapones de plastico parala compra
de material de rehabilitacion.

CAJAS REGALO SOLIDARIAS

La tienda online ‘Enriqueta Regala Bonito’ ha
lanzado unalinea de cajas de regalo solidarias,
que incluyen una selecciéon de productos vy
detalles de UNICEF, Fundacién ONCE, FEDER
(Federacion Espariola de Enfermedades Raras)
o Miguelénez para Down Madrid.

UN PROYECTO PARA LA ECONOMIA INCLUSIVA
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UN PROYECTO
POR EL PLANETA

La sostenibilidad se ha convertido en uno de los cuatro pilares de la estrategia
de ILUNON para los préximos anos. Esta apuesta estratégica no sélo impulsa
la propuesta de creacién de valor econémico y social del Grupo, sino que
inicia una senda de progreso para lograr un desempeno ambiental con vision
de grupo. Un avance que ha quedado reflejado en la aprobacién, a principios
de 2021, de la nueva Politica de Medio Ambiente y Cambio Climatico.

La apuesta de ILUNION por la sostenibilidad ambiental se centra en cinco
ejes: la lucha contra el cambio climatico, la gestién eficiente de los recursos
naturales, la aplicacion de los principios de economia circular, la prevencién
de la contaminacién y la conservacion del medio natural y la biodiversidad.

Durante el afio 2020, ILUNION ha continuado con su estrategia ambiental impulsando
la transicion hacia un grupo de empresas descarbonizado, la gestidn eficiente del agua
y la economia circular, aplicando los compromisos establecidos en la Politica de
Sostenibilidad vigente.

Las lineas de accién son distintas en funcién del perfil de cada uno de los negocios de
ILUNION, lo que determina que cada empresa aplique sus propios planes y medidas.
Desde la perspectiva de Grupo, el Plan Director de RSC 2018-2021 de ILUNION desarrolla
el proyecto Compromiso Ambiental destinado a definir los indicadores y los objetivos
ambientales de ILUNION como grupo empresarial.

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

B AVANCES 2020

’ El proyecto compromiso ambiental

En 2021, ILUNION ha aprobado la Politica de Medio Ambiente y Cambio Climatico con
objeto de establecer un marco de referencia para desarrollar las directrices y prioridades
de actuacién que garanticen la proteccién del medio ambiente y la lucha contra el
cambio climético.

Se ha disefiado una herramienta para el célculo de la huella de carbono (Alcance 1, 2y 3)
y se ha calculado por primera vez este indicador para todo el grupo empresarial.

Se haampliado el alcance del célculo de los indicadores ambientales a todas las empresas
del perimetro empresarial de consolidacion de ILUNION a excepciéon de aquellas que
carecen de gestion.

El descenso de la produccion y las medidas de teletrabajo adoptadas con motivo del
COVID han provocado un descenso significativo en consumo de energia, agua y materias
primas en 2020.

’ Se han realizado las auditorias energéticas de las instalaciones de las sociedades que
conforman ILUNION para dar cumplimiento al RD 56/2016.

’ En 2020 se ha llevado a cabo la creacién del Grupo de trabajo de Medio Ambiente del
Grupo Social ONCE (GSO), dependiente del Subcomité de RSC del GSO, cuyo objetivo es
impulsar la medicion y comunicacién agregada del impacto ambiental. El primer paso ha sido
la elaboracién de un inventario de instalaciones que incluye informacion sobre energia, agua

y mantenimiento de instalaciones.

‘ En 2020 toda la energia eléctrica consumida por los hoteles de ILUNION Hotels y en los

edificios corporativos de Torre ILUNION y Mizar (14,9 GWh) procede de fuentes de energia

renovables. Se trata del 4,2% de la energia consumida en ILUNION en 2020 lo que ha
evitado la emision de 2.973 t CO,,.

Certificacion: EI 81,3%' de las sociedades que conforman ILUNION cuentan con un Sistema
de Gestion Ambiental certificado conforme a UNE-EN I1SO 14001:2015.

1 El porcentaje de certificacién se ha calculado sobre todo el perimetro empresarial de ILUNION a excepcién de aquellas empresas que carecen de gestion (ILUNION
Bugaderia Industrial, S.A.U., ILUNION Lavanderias de Portugal, Unipessoal LDA, Comercializadora, S.A.U., ILUNION Colombia, S.A.S., y ONCISA Promociones Servicios
Inmobiliarios, S.L.)
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ENERGIA

CONSUMO DE ENERGIA
355,0 Gwh -27,8%

CONSUMO DIRECTO DE ENERGIA
345,6 Gwh

CONSUMO INDIRECTO DE ENERGIA
9,4 Gwh

CONSUMO DE ENERGIA RENOVABLE
15,4 GWh 4,3 % Seroh

ILUNION estd comprometido con la lucha contra el cambio climéatico vy, junto a sus empresas,

desarrolla medidas destinadas a reducir sus emisiones de gases de efecto invernadero. La estrategia

de ILUNION esté orientada a la promocién del ahorro y la eficiencia energética, el impulso de las

energias renovables y la movilidad sostenible.

B EFICIENCIA ENERGETICA

ILUMINACION LED

ILUNION Hotels, ILUNION Sociosanitario,
ILUNION Retail e ILUNION Automocién han
ampliado su iluminacién LED. ILUNION
Lavanderias ha finalizado las actuaciones de
cambio de luminarias y la totalidad de las
lavanderias cuentan con un sistema iluminacién
LED 4.0 autorregulable, luminarias disefiadas
en exclusiva para ILUNION y que son las mas
eficientes del mercado.

OPTIMIZACION DE PROCESOS

ILUNION Hotels ha digitalizado varios procesos
operativos y de mantenimiento de los hoteles
mediante la implantacién de la plataforma EISI
SOFT. Asimismo, ha finalizado el proyecto de
ampliacién y actualizacién de domética en el hotel
ILUNION Mélaga e instalado un sistema en la
enfriadora para el control remoto de las consignas
de temperaturas en el hotel ILUNION Bilbao.

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

SUSTITUCION DE EQUIPOS
POR OTROS MAS EFICIENTES

ILUNION Hotels ha sustituido climatizadoras
y otros equipos de climatizacién por otros
mas eficientes. ILUNION Lavanderias ha
instalado un nuevo tunel de lavado con
recuperacion de energia en la planta de Sevilla
y trampas de vapor Ventury en las lavanderias
de Mejorada y Huete, medidas que han
reducido sustancialmente el consumo de
energia por kilo de ropa tratada.

ILUNION Retail dispone de una politica de
compra que establece que los equipos
consumidores de energia deben disponer de
certificado energético A o superior, y que
todos los aparatos de refrigeracién y maquinas
expendedoras deben disponer de gases
refrigerantes con bajo impacto ambiental.

B ENERGIAS RENOVABLES

PRODUCCION SOLAR FOTOVOLTAICA

La residencia de Sonseca, asi como las
lavanderias de Textil Rental, Crisol, Las Palmas y
Tenerife  cuentan con plantas  solares
fotovoltaicas que han producido 490.185 KWh
para autoconsumo en 2020.

ILUNION Lavanderias tiene previsto la
instalacion de paneles solares fotovoltaicos en
varias lavanderias en el periodo 2020-2023. El
objetivo es la generacion del 15% de energia
solar fotovoltaica para autoabastecimiento en
las plantas con placas solares. En 2020 ha
realizado la ampliacién en 132 kWp de la planta
fotovoltaicas de Textil Rental (Estepona).

ILUNION Ibéricos de Azuaga ha aprobado un
proyecto de implantacién energia fotovoltaica
que pondra en marcha en 2021.

PANELES SOLARES TERMICOS

ILUNION Reciclados, ILUNION Automocién,
ILUNION Hotels (Hoteles: Atrium, Auditori,
Barcelona, Calas de Conil, Islantilla y Méalaga) e
ILUNION Sociosanitario (Residencia Prado, de
San Gregorio) utilizan paneles solares térmicos
para la produccién de agua caliente sanitaria.

Bl MOVILIDAD SOSTENIBLE

LOGISTICA

En febrero de 2021, ILUNION y ENAGAS han
creado Llewo, una compania de movilidad
sostenible especializada en dar servicios de
ultima milla a través de vehiculos propulsados
por gas natural vehicular (GNC y GNL), que
hasta la fecha operaba bajo la marca de
Gas2Move.

FLOTAS

ILUNION dispone de 98 vehiculos con etiqueta
Eco o Cero de los cuales un 25% fueron
adquiridos en 2020.

ILUNION Reciclados esta llevando a cabo la
renovacién de las carretillas por modelos maés
eficientes y menos contaminantes

PROMOCION DE LA MOVILIDAD SOSTENIBLE

ILUNION Hotels pone a disposiciéon de los
clientes, y de forma gratuita, ocho puntos de
recarga para vehiculos eléctricos. ILUNION
Facilty Services e ILUNION Lavanderias,
cuentan con pautas de actuacidon para una
conduccién eficiente de vehiculos.

UN PROYECTO POR EL PLANETA
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LUCHA CONTRA EL CAMBIO CLIMATICO

EMISIONES DE GEl
68.906,1 : CO, eq

EMISIONES DE GEI (ALCANCE 1)
57.739,0tCO, eq

EMISIONES DE GEI (ALCANCE 2)
11.167,1tCO, eq

ILUNION se compromete a impulsar la transicién hacia un grupo de empresas descarbonizado. Para

ello avanza hacia la definicion de un objetivo de reduccién de emisiones para el Grupo como paso

necesario para contribuir a la mitigacién del cambio climético. Algunas de sus empresas cuentan con

estas metas y sefalan el horizonte de evolucién del Grupo.

B OBJETIVOS Y PLANES DE REDUCCION

CALCULO DE LA HUELLA DE CARBONO

ILUNION ha llevado a cabo la elaboraciéon de
una herramienta para el célculo de la huella de
carbono (Alcance 1, 2 y 3) y ha calculado por
primera vez este indicador para todo el grupo
empresarial.

ILUNION Facility Services ha llevado a cabo
el célculo y verificacion de huella de carbono
en base al referencial GHG Protocol, en linea
con su compromiso por un futuro sostenible y
bajo en emisiones.

AGUA

OBJETIVOS Y PLANES DE REDUCCION

ILUNION Lavanderias ha fijado un objetivo
de reduccién de emisiones de GEI del 10%
respecto al afo 2018 y fijando 2021 como afo
objetivo. Tras la verificacién de las emisiones
del afio 2019, se ha concluido que con las
acciones desarrolladas se han reducido
1.324,67 t CO, referentes al alcance |, 3.501,85 t
CO, del alcance Il y se ha evitado la emision de
59,12t CO, por el uso de la energia solar.

ILUNION Hotels dispone de un objetivo de
reduccidn de emisiones de GEl del 20% en el
periodo 2018-2021 respecto de 2017 en las
emisiones de alcance 1y 2.

CONSUMO DE AGUA EN ILUNION

1.910.482,60 m3 (-33,2%)

El agua es un recurso esencial e imprescindible para ILUNION especialmente en algunos negocios,

como es el caso de ILUNION Lavanderias, responsable del 80,3% del consumo de agua del Grupo.

ILUNION desarrolla una gestién responsable del agua con medidas dirigidas a la reduccién y

eficiencia en el consumo, la preservacién de su calidad mediante el control de los vertidos y las aguas

residuales y la sensibilizacién respecto a su uso.

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

INNOVACION

ILUNION Lavanderias ha iniciado el desarrollo
de una planta piloto que permitirda la
recirculacion del agua empleada en los
sistemas de lavado. Este avance reducira el
consumo en un 70%, mejorara la calidad del
agua de vertido y la utilizada en los procesos
de lavado y reducira las emisiones anuales de
GEIl un 20%.

MEJORA DE LAS INSTALACIONES

ILUNION Hotels ha mejorado el tren de lavado
del hotel ILUNION Islantilla y ha instalado nueva
griferia con encendido y apagado electrénico
en las zonas comunes del hotel ILUNION Mérida
Palace. Asimismo, se han adquirido cloradores
salinos en los hoteles ILUNION Mérida Palace e
ILUNION Badajoz lo que mejorara la calidad del
vertido de agua y reducird el consumo de
productos peligrosos.

ECONOMIA CIRCULAR

ILUNION apuesta por la economia circular como base de un nuevo modelo

econdmico sostenible basado en extender el ciclo de vida de los productos, reducir

el consumo de recursos y materias primas y minimizar la generacién de residuos.

La vision de la economia circular se integra en la estrategia empresarial de ILUNION con la creacion

de Recycling4all, una compania que incorpora la linea de negocio de reciclaje y logistica de ILUNION

y que esta presente en toda la cadena de valor.

REUTILIZACION DE RECURSOS

ILUNION Lavanderias ha reducido el consumo de
pléstico para envio de ropa en 211 toneladas
debido a la utilizacién de sacas reutilizables y el
descenso de la produccion motivado por el
COVID.Asimismo, ILUNION Servicios Industriales
Aragén, S.L.U. minimizé el consumo de plastico
en 10.530 Kg respecto al afo anterior gracias a la
reutilizacion de materiales y embalajes plastico.

REUTILIZACION Y VALORIZACION DE RESIDUOS

ILUNION Hotels ha recogido 3.360 Kg de
aceite de cocina usado para su utilizacién
como biodiesel y, con motivos solidarios, 600
Kg de tapones para su recuperacién.

ILUNION Reciclados ha reincorporado al
mercado 9.315 toneladas de materias primas.

UTILIZACION DE RECURSOS SOSTENIBLES

Las botellas de agua consumidas en todos los
establecimientos de ILUNION Hotels son de
plastico 100% reciclado y reciclable o cristal,
primando el consumo de éstas Ultimas. ILUNION
Sociosanitario ha establecido como politica que
todo el papel consumido sea reciclado.

REDUCCION DEL CONSUMO
DE MATERIAS PRIMAS

ILUNION Textil S.A.U redujo el consumo de
carton para embalaje en un 38% por la caida
de la produccién, la sustitucién de la maquina
dobladora y el cambio en el formato de
embalaje de almacenamiento realizados en
2019. Por otro lado, ILUNION Servicios
Industriales ha reducido el consumo de
plasticos en 10.200 Kg debido a mejoras en el
proceso productivos y a las acciones de
sensibilizacion dirigidas a los empleados

ILUNION Emergencias S.A. ha comprado
impresoras mas eficientes e implantado
un sistema de control de la compra de
papel, logrando wuna reduccién del
consumo de téner del 60% y del 13% en
el caso del papel.

UN PROYECTO POR EL PLANETA
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PRESAS INCLUSIV
SPONSABLES

Las empresas que forman parte de ILUNION
trasladan al mercado los valores y el compromiso
social y con la excelencia que distinguen al Grupo.

Durante 2020 todas ellas han demostrado una
gran capacidad de adaptaciéon y trabajo en
equipo. Una fortaleza que ha permitido mantener
el mejor servicio y el foco en las personas en la
coyuntura mas dificil, mostrando la relevancia de
ser y hacer Economia Inclusiva.

En este Informe de Valor Compartido se muestra
la labor realizada en 2020 por seis de ellas:
ILUNION Lavanderias, ILUNION Hotels, ILUNION
Sociosanitario, ILUNION Contact Center BPO,
ILUNION Facility Services y Recycling4All.

42 INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020 EMPRESAS INCLUSIVAS Y RESPONSABLES 43
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En 2020 el servicio de lavanderia
hospitalaria se ha convertido en una
actividad clave en la lucha contra la
pandemia del COVID. El equipo de
ILUNION Lavanderias ha trabajado
intensamente pararesponderalademanda
con la calidad y garantias necesarias. La
seguridad y el apoyo a las personas han
sido el centro de una labor que deja una
empresafortalecidaporque hademostrado
su competitividad y compromiso con sus
clientes y con el bien comun.

VENTAS EBITDA INVERSION
176.214 ke 20.866 ke
124.239 K¢ o -4.974 ke
-29% -124% -56%
2019 2020

e INDICE DE SATISFACCION
DE CLIENTES

7,26 / 10 0,38

TASA DE RECLAMACIONES
0,012

HITOS DE NEGOCIO

Nuevas lineas en las plantas: nueva linea de
limpieza del equipamiento de uniformidad
en la planta de Valencia, de lavado en la
planta de Sevillay de secado en Clintex.

Gestion integral del servicio: nuevo
sistema para gestionar la limpieza de los
pijamas en los quiréfanos del Hospital
Universitario Fundacién de Alcorcén.

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

24.351 K€

10.623 K¢

ILUNION LAVANDERIAS

PLANTAS
45 36 CEEs

148.395,28

i} % —0
TN ROPA TRATADA 38,8 % [aon
PLANTILLA TOTAL
5.503 23 %

61 %

4.730 Q 399 77 %
-14% PCD

2 EMISIONES GEI'
(Tn CO, eq/Tn ropa tratada)

+5,7 % [

Transformacion de plantas, con el redisefio
de éstas, buscando la diversificacion de
negocios hacia el modelo de clientes de
uniformidad industrial.

Transformacién y redisefio de procesos en
las plantas de Granada y Mesnet para la
diversificacion del modelo de negocio.

CERTIFICACIONES

Excelencia: obtencién del sello EFQM +500
otorgado por el Club de Excelencia en la Gestion.

Certificado AENOR frente al COVID-19:
primera empresa del sector en conseguir un
certificado que reconoce los planes desarrollados
para garantizar una actividad segura.

Garantia Madrid: distincion de la Comunidad
de Madrid gracias a las medidas adoptadas y
el comportamiento de la empresa en la lucha
contra el COVID-19.

Registro de Huella de Carbono de 2019y
2020 en el MITECO, tras verificacién segin
la horma I1SO 14064.

MEDIO AMBIENTE

CONTRIBUCION A LA
ECONOMIA INCLUSIVA

PERSONAS

‘Adelante Imparables’: campafa dirigida a
motivar a los empleados, en un periodo de
particular dificultad como fue el mes de abril
de 2020, con contenidos distribuidos a través
de grupos de WhatsApp, pantallas en plantas,
Yammer y Boletin Imparables.

‘Mujeres Imparables’: boletin mensual destinado
a visualizar la labor de las mujeres que trabajan en
las plantas y oficinas de la empresa.

CLIENTES

‘ILUNION Lavanderia al dia": boletin para los
clientes de los sectores hotelero, industrial,
hospitalario y sociosanitario con informacion
relevante sobre el servicio.

ENERGIA Y CAMBIO CLIMATICO

Generacion de 464.584 KWh para autoconsumo en 2020 procedente de
plantas solares fotovoltaicas que ha evitado la emisién de 92.917 Kg CO, eq
En el marco del plan descarbonizacién, cuyo objetivo es alcanzar el 32% de
energia solar fotovoltaica para el autoabastecimiento en 2023, se han
ampliado en 132 kWp adicionales la capacidad de la planta fotovoltaica
de Textil Rental, alcanzando los 260 kWp.

Sustitucion del tunel de lavado en planta de Sevilla para reducir en un 27%
el consumo de energia asociada al proceso de lavado.

Instalacion de trampas de vapor SMART Ventury en Mejorada y Huete con objeto
de reducir la pérdida de vapor por rotura y minimizar los costes de reposicion.

Sistema de gestion de flota para reducir las emisiones de GEIl asociadas
al transporte.

RESIDUOS Y ECONOMIA CIRCULAR

Reduccion del consumo de plastico en 211 toneladas por el uso de
sacas reutilizables.

Uso de plastico reciclado para embalaje con sello MORE y certificado
Blue Angel, que distingue a productos con baja incidencia ambiental
durante su ciclo de vida.

AGUA

Puesta en marcha de una planta piloto para identificar la metodologia
idonea para depurar las aguas residuales procedentes de |a actividad de
lavanderia industrial, con objeto reducir el impacto ambiental.

Optimizacion del uso del agua en el proceso de lavado tras la realizacién
de mantenimientos preventivos y correctivos de la maquinaria y mejora
de la calidad del agua gracias a ajustes en dosificacion de productos
de quimicos.

EMPRESAS INCLUSIVAS Y RESPONSABLES
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La actividad hotelera ha sufrido de

ILUNION HOTELS

HOTELES

forma singular las consecuencias de 27 10 CEEs
las medidas restrictivas aplicadas con
motivo de la crisis del COVID-19.
ILUNION Hotels ha afrontado este
periodo ofreciendo recursos a la lucha 627.543 52 2 9 =3
. . =9&,4 /0 [2019)
contra la pandemia, atendiendo las HABITACIONES DISPONIBLES
necesidades de sus empleados vy
desarrollando soluciones para ofrecer 357.362 67.9 % =S
una experiencia hotelera segura. Un HABITACIONES OCUPADAS AT
periplo que no ha detenido laapertura
de nuevos establecimientos y el HOTELES
progreso de una propuesta de valor TRAVELIFE
Unica, lista para la reactivacion de la 24
actividad turistica. HOTELES QSOSTENIBLE
EVOLUTION
26

VENTAS EBITDA INVERSION PLANTILLA TOTAL

116.909 Ke 21.281 Ke 25.280 Ke 1.023 55%

49 %
------- 0
32.813 ke - 20.302 ke 9.268 K¢ 768 Q 51 % 45 %
-72% -195% -63% -25% PCD
2019 2020

e INDICE DE SATISFACCION
DEL CLIENTE (GRI)

84,2 %

CONSUMO ENERGIA (kWh/pernocta)
68,24 +57 %

CONSUMO AGUA (m¥pernocta)

g TASA DE RECLAMACIONES 0,57

0,00004 -

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

+ 44 % [wv]

* EMISIONES GE!’ (Kg CO, eg/pernocta)
h
7,03

+35%

HITOS DE NEGOCIO

Nuevos establecimientos: incorporacion a la
cadena de un hotel en San Sebastian y
construccién de un nuevo hotel en Bilbao
para su apertura en 2021.

PREMIOS

ILUNION Hotels lidera su sector en el
estudio anual Lideres de la Diversidad de
Financial Times.

Placa al Mérito Turistico 2020, otorgada por el
Gobierno de Aragén, para ILUNION Romareda.

Premio a la Mejor Empresa Turistica Social por
parte del Ayuntamiento de Madrid.

Premio a la Responsabilidad Corporativa en
la Il Edicion de los Premios Hotels & Tourism
en la Comunidad de Madrid organizado por
CaixaBank.

CERTIFICACIONES

Excelencia: Obtencion del sello EFQM
+500 otorgado por el Club de Excelencia en
la Gestidn.

COVID-19: primera compania hotelera en
obtener el certificado AENOR de protocolos
frente al COVID-19 tras la elaboracién, junto al
Departamento de Prevencién del Grupo Quirdn
Salud, de un proyecto de seguridad sanitaria.

MEDIO AMBIENTE

CONTRIBUCION A LA
ECONOMIA INCLUSIVA

PERSONAS

‘Hoy mas que nunca’: campana de distribucion
de packs de alimentos entre los empleados
con menos recursos econdmicos tras los
ajustes laborales derivados del impacto de la
crisis sanitaria en la operativa.

CLIENTES

Discapacidad: publicacion de la 'Guia de
pautas basicas para la atencidn a clientes con
discapacidad en el entorno hotelero’ junto con
la CEHAT (Confederacién Espafiola de Hoteles
y Alojamientos Turisticos) y el Instituto
Tecnoldgico Hotelero (ITH).

COMUNIDAD

Cesiéon de hoteles con motivo de la crisis
sanitaria: los hoteles [ILUNION Atrium,
ILUNION Barcelona e ILUNION Alcora fueron
medicalizados, y el ILUNION Romareda, el
ILUNION Suites Madrid y el ILUNION Bel Art
se pusieron a disposicion de los sanitarios.

ENERGIA Y CAMBIO CLIMATICO

Toda la energia eléctrica consumida en 2020 por los hoteles de ILUNION
Hotels (54% de la energia total) procedié de fuentes de energia renovable
(energia edlica, solar o hidraulica).

Enrelacion al objetivo de reduccién del 20% de las emisiones GEl, establecido
en el plan de sostenibilidad 2018-2021, las emisiones por ocupacion en 2020
han disminuido un 54% respecto al afio base (Afio 2017).

Digitalizacion de varios procesos operativos y de mantenimiento de los
hoteles mediante la implantacién de la plataforma EISI SOFT.

RESIDUOS Y ECONOMIA CIRCULAR

Recogida y donacién de 600 Kg de tapones de pléstico para recuperacién
y 3.360 litros aceite de cocina usado para su transformacién en biodiesel.

Solo se utilizan botellas de agua de plastico 100% reciclado y reciclable
en todos los establecimientos, dando prioridad a las botellas de cristal.

EMPRESAS INCLUSIVAS Y RESPONSABLES
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La atencidn a las personas mayores
y en situaciéon de dependencia ha
sido una tarea muy compleja
durante el ano 2020. ILUNION
Sociosanitario, como empresa
dedicada ala gestion de residencias
y centros de dia, se ha enfrentado a
retos inéditos y circunstancias
profesionales y humanas
extraordinariamente dificiles. Todo
ILUNION Sociosanitario se ha
volcado en afrontar esta coyuntura
con la mayor entrega, la calidad
en el servicio y el foco puesto en
las personas.

VENTAS EBITDA INVERSION
35.515 ke 4.2723 KE 1.043 ke
32.399 ke 3.631 ke 422 ke
-9% -14% -58 %

2019 2020

@ INDICE DE SATISFACCION
USUARIOS 97 %
FAMILIARES 95 %

TASA DE RECLAMACIONES
0,4

[0

ILUNION SOCIOSANITARIO

RESIDENCIAS

11 centros de dia

7

48.433

USUARIOS TELEASISTENCIA +0,5 % [eors)

DOMICILIARIA
2.045.416 -
-62,1 % (2019

LLAMADAS TELEASISTENCIA

USUARIOS EN
CENTROS

1.182

PLANTILLA TOTAL
1.304 m 14 % 78 %

86 %
102 @ 22%
-22% PCD

CONSUMO ENERGIA (kWh/usuario)
8.536,08 +10,8%

CONSUMO AGUA (m3/usuario)

50,41

1,92

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

- 44,5 %

EMISIONES GEI" (Th CO, eqg/usuario)

+0,3%

HITOS DE NEGOCIO

Adaptacion de los servicios de la compaiiia
para hacer frente a la pandemia
Reconocimientos publicos y enorme apoyo
social por la excelente gestion de la pandemia
en todos los centros y servicios, con mencién
especial a la flexibilidad, profesionalidad y
humanidad de los trabajadores.

Puesta en marcha de una segunda Central
de Atencion de Teleasistencia en Torre Mizar.

Renovacion de los 4 contratos de
Servicios de Estancias Diurnas (SED) de la
Junta de Comunidades de Castilla la
Mancha y firma de una nueva prérroga
para la prestacion de servicios residenciales
en el centro residencial Amaia Tabernero
de Maranchén (Guadalajara).

PREMIOS

Premio SENDA 2020 a los directores, gerentes
y trabajadores de residencias otorgado por el
Consejo editorial del Grupo SENDA.

CERTIFICACIONES

ISO 9001 y la UNE 158401: ampliacion del
alcance de estas normas con la inclusién del
servicio TAD de Leganés en Madrid.

Empresa Saludable: obtencién del
certificado para las oficinas centrales de
ILUNION Sociosanitario.

MEDIO AMBIENTE

CONTRIBUCION A LA
ECONOMIA INCLUSIVA

PERSONAS

Agradecimiento: colocacion de placas en todas
las residencias en las que se reconoce el ejemplar
comportamiento de residentes y trabajadores
durante la pandemia del COVID-19.

Nuevos servicios de Teleasistencia: implantacion
de la herramienta Evolution para favorecer la
atencién en remoto de los equipos del Servicio
de Teleasistencia.

USUARIOS

Entrega en domicilio de productos de primera
necesidad y materiales: servicio dirigido a
facilitar la autonomia y bienestar emocional de
las personas mayores y sus familiares.

Iniciativas contra el aislamiento de las
residencias: programas dirigidos a que los
residentes recibieran cartas y comunicaciones
del exterior de apoyo y empatia como ‘Cabezas
y Corazones’ del Centro Residencial ILUNION
Baena, ‘Una carta para los abuelos’ del Centro
Residencial de Calasparra y ‘Estamos unidos’
del Centro Residencial de Sonseca.

COMUNIDAD

Renovaciéon del convenio con Fundacién
ONCE y Fundacidn Pilares: acuerdo para seguir
promoviendo actividades y regulaciones que
impulsen inclusion de las personas en situacion
de dependencia y personas con discapacidad.

Donaciones y ayudas recibidas: Fundacion
ONCE, empresas de ILUNION vy otras como
ISDINy OTIS, asi como asociaciones, fundaciones
y particulares han apoyado a ILUNION
Sociosanitario para hacer frente al coronavirus.

ENERGIA Y CAMBIO CLIMATICO

Consumo de 25.601 KWh procedentes de los paneles solares fotovoltaicos
y térmicos en la Residencia Prado de San Gregorio en Sonseca (Toledo).

Cambio a luminarias por tecnologia LED en los centros de Villarrobledo,

Solana, Baena y Parla.

RESIDUOS Y ECONOMIA CIRCULAR

Implantacién de un plan de minimizacién de residuos que ha permitido
disminuir en un 48% la generacion de los mismos respecto a 2019.

Se ha establecido como politica que todo el papel utilizado sea reciclado.
En 2020 se consumieron 3.171 kg.

EMPRESAS INCLUSIVAS Y RESPONSABLES
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Desde sus plataformas de atencion
teleféonica ubicadas en Madrid,
Barcelona,  Sevilla,  Caceres,
Badajoz y Santander, en 2020
ILUNION Contact Center BPO
atendié 8 millones de llamadas de
urgencias y emergencias, y 13
millones de consultas de salud. La
pandemia puso a la compania en
el centro de la atencion sanitaria y
sus empleados fueron los artifices
de este esfuerzo sin precedentes.
Un ano récord que ha puesto en
valor la importancia de su labor y
compromiso, y la capacidad de
una compahia experta en el
servicio telefénico.

VENTAS INVERSION
55.854 ke 195 ke
69.245 ¢ 409 ke
+24% +110%

2019 2020

e INDICE DE SATISFACCION
DE CLIENTES

4,2/5

g TASA DE RECLAMACIONES
0,0004

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

PLANTILLA TOTAL

4.411

EMISIONES GEI" (Th CO, eqg/persona) Este indiicador ha

ILUNION CONTACT CENTER BPO

PLATAFORMAS

6 9 CEEs
29.728.202 e
CONTACTOS GESTIONADOS 4.1 % [z
8.240.995 .
+29,1 % [2019]

LLAMADAS DE EMERGENCIAS

1.800

POSICIONES OPERATIVAS

DOCUMENTOS DIGITALIZADOS

128.518.118 -0,8 %
TRAMITACIONES BPO
234.413 +44,4 %
CREACION
DE EMPLEO
3.131 E 24% 69,0 % 1.366
Q 76%
31,0% 156
+M% PCD PCD

CONSUMO ENERGIA (kWh/persona)
698,9 -26%

CONSUMO AGUA (m¥/persona)

42 %

referencia a la
% gases fec

-41 % dcance 12

HITOS DE NEGOCIO

Cuadro de Mando Integral: desarrollo de
una herramienta que integra diferentes
cuadros de mando con indicadores de
negocio estratégicos, usando una solucién
tecnolégica que permite su evolucidn vy
adaptacion en el futuro.

PREMIOS

Xl Premios PLATINUM: la revista Contact
Center otorga a laempresa los premios a: ‘Mejor
Estrategia en Retail y E-commerce para el
servicio Enterprise’ y ‘Mejor Estrategia en
Logistica, Distribucién y Transporte para el
servicio Correos Express'.

CERTIFICACIONES

ISO 27001: ILUNION Emergencias S.A.
obtiene este certificado de Seguridad de la
Informacién, quedando asi certificadas
todas las plataformas.

‘Garantia Madrid": certificado otorgado
por la Comunidad de Madrid que acredita
el establecimiento de medidas frente al
COVID-19.

‘Espacios libres de COVID': obtenciéon del
certificado otorgado por Bureau Veritas.

MEDIO AMBIENTE

CONTRIBUCION A LA
ECONOMIA INCLUSIVA

PERSONAS

Premios a los mejores agentes: |V edicién de
estos reconocimientos internos con dos nuevas
categorias, ‘Lider ILUNION’ y ‘Mejor agente
COVID-19".

Teletrabajo y discapacidad: elaboracién, junto
con Discatel y otras entidades, de una guia
sobre teletrabajo y discapacidad.

Encuestas a los empleados: desarrollo de dos
consultas, una orientada a la excelencia y otra
a la valoracion del teletrabajo. Gracias a la
primera se han puesto en marcha proyectos
como ‘Me gusta mi casa’ y ‘Focus Coffe’.

CLIENTES

Servicios ad-hoc: creacién de servicios
especificos de informacién COVID como el de
012 Comunidad de Madrid, IFEMA o Informacion
COVID Comunitat Valenciana, entre otros. Se
atendieron més de 8 millones de llamadas de
urgencias y emergencias y mas de 13 millones
de consultas de salud, atencién primaria e
informacién COVID.

ENERGIA Y CAMBIO CLIMATICO

Calculo por primera vez de la huella de carbono de ILUNION Contact
Center BPO para los ejercicios 2019 y 2020.

RESIDUOS Y ECONOMIA CIRCULAR

ILUNION Emergencias ha sustituido las impresoras por otras mas
eficientes lo que ha permitido una reduccién del 60% del consumo de
téner. Asimismo, ha implantado un sistema para el control de la compra
de papel lo que motivado un descenso en el consumo de este recurso

del 13%.

EMPRESAS INCLUSIVAS Y RESPONSABLES
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ILUNION  Facility  Services

ILUNION FACILITY SERVICES

DELEGACIONES

ofrece 13 56 CEES

servicios globales de externalizacion y
soluciones a medida para empresas de
todos los sectores. La diversidad de

actividades y su vinculacion a sectores
muy afectados por la pandemia del

COVID -19 como son el transporte, el

ocio y el deporte han provocado un
ejercicio 2020 marcado por la pérdida

9.078
VIGILANTES DE SEGURIDAD 106 PCD
344 cursos FORMACION 4.535
I. FUEGO Y CONDUCCION ALUMNOS

de parte de la actividad. Sin embargo,
esta misma diversificacion y la capacidad

de ILUNION Facility Services para
incrementar su propuesta de valor han
permitido que las actividades de
limpieza y vigilancia hayan logrado
recuperar pronto su actividad vy
resultados. En el caso de outsourcing, la
reactivacion esta ligada a la eliminacion

de las restricciones legales.

VENTAS EBITDA
416.104 ke 3.039 ke
------- 0
394.712 K¢ -5.636 K¢
-5% -285%
2019 1 2020

e INDICE DE SATISFACCION
DEL CLIENTE!

4/5

e TASA DE RECLAMACIONES
0,001

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

NUMERO DE CENTROS DE TRABAJO
EN LOS QUE SE PRESTA EL SERVICIO

VIGILANCIA Y SEGURIDAD 2.229
LIMPIEZA 5.887
MANTENIMIENTO INTEGRAL 493
OUTSOURCING 1.443
INVERSION PLANTILLA TOTAL
1.345 ke 21.553 75 %
52 %
3.554 ke 19620 © a8% | 25%
+164% -9% PCD

CONSUMO ENERGIA (GWh)
14,47

CONSUMO AGUA (m?)
30.194,14

EMISIONES GEP (Tn CO, eq)
h

4.452,49

HITOS DE NEGOCIO

Centro Operativo de Seguridad: puesta en
marcha del Centro Operativo de Seguridad
(COS) destinado a ofrecer una nueva
generacion de servicios de seguridad de base
tecnoldgicaybuscando la excelencia operativa.

Proyecto Pretoria: nuevoserviciode Consultoria
de Seguridad que aglutina las capacidades de
los Sistemas de Seguridad, Gestidn de Riesgos
Corporativos, Videovigilancia, Ciberseguridad
e Inteligencia.

PREMIOS

Calidad del servicio: reconocimiento por
parte de la Comunidad de Madrid a la
calidad delservicio de limpiezay outsourcing
desarrollado en sus residencias por los
equipos de ILUNION Facility Services.

CERTIFICACIONES

ISO 27001: ILUNION Seguridad obtiene
esta certificacién de su sistema de gestién
de seguridad de la informacion.

CONTRIBUCION A LA ECONOMIA INCLUSIVA

PERSONAS

Personas con discapacidad: se ha incentivado
la contratacion de vigilantes con discapacidad
lo que ha permitido cerrar 2020 con 106
vigilantes con discapacidad, el 1,5% de la
plantilla media del afo.

Il reconocimiento de mejores practicas en
igualdad: ILUNION CEE Limpieza y Medio
Ambiente, S.A. recibi® uno de los cuatros
premios otorgados en la Jornada Anual de la
Comisién Corporativa de Diversidad e Igualdad
de ILUNION por sus talleres formativos de
"Gestién de equipos Diversos” cuyo objetivo
era sensibilizar sobre la salud mental y el doble
estigma género-discapacidad.

Entrevista ‘Seguimiento COVID": 316 entrevistas
con los empleados que estaba en situacién de
ERTE o de baja porincapacidad temporal debido
a la propia enfermedad, al ser personas en
situacion de riesgo.

‘Ahora mas que nunca’ soporte a los
trabajadores/as mas vulnerables mediante
ayudas econdémicas en forma de vales

MEDIO AMBIENTE

canjeables por productos de alimentacién y/o
de higiene basica. 28 empleados recibieron
vales por un importe total de 4.660 euros.

Programa de beneficios sociales. En 2020 se
concedieron 956 ayudas cuyo importe ascendid
a 106.410 euros y de las que se beneficiaron
548 personas. Las medidas abarcan ayudas
terapéuticas, sanitarias, para formacién y el
deporte, asi como ayudas para las familias.

Unidades de apoyo: 4.898 PCD fueron
atendidas por las unidades de apoyo (equipos
multiprofesionales enmarcados en los servicios
de ajuste personal y social de los Centros
Especiales de Empleo) para el disefo de las
medidas de ajuste.

COMUNIDAD

Donacién de alimentos: [LUNION Facility
Services zona Levante recogié 13.800 kg de
alimentos que fueron donados al Banco de
Alimentos de Valencia, gracias al apoyo de los
empleados y de las entidades Anitin, San
Benedetto y J. Garcia Carridn.

Verificacién de la Huella de Carbono: se ha llevado a cabo el célculo y
verificaciéon de huella de carbono del afio 2019 y 2020 en base al
referencial GHG Protocol. El alcance 3 recoge las emisiones indirectas de
GEl asociadas a los viajes in itinere y los viajes de negocio de empleados.

EMPRESAS INCLUSIVAS Y RESPONSABLES
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ILUNION Reciclados se ha convertido

RECYCLING4ALL

PLANTAS RAEEs

en 2020 en Recycling4all. Un proyecto 2 2 CEEs
destinado a ser un referente en el
sector del reciclaje de residuos RAEE
por ser un proyecto de Economia
Circular y con un alto impacto social 15.688 + 6 %
mediante la integracidn sociolaboral Tn DE RAEEs GESTIONADOS ° Ll
en el entorno rural de colectivos
vulnerables o en riesgo de exclusion. 60.257
Recycling4all es parte de la apuesta Tn DE RAEEs TRANSPORTADOS
de ILUNION por proyectos sostenibles
que suman proteccion ambiental al RESIDUOS
retorno econémico y social. VALORIZADOS
90 %
] CREACION
VENTAS EBITDA INVERSION PLANTILLA TOTAL DE EMPLEO
6.871 K€ 1.231 ke 757 Ke 126 39 % 40
69 %
12.426 ke 2.718 ke 1.464 K¢ 166 O 3y 1%
+81% #121% +93% +32% ek .
2019 2020

INDICE DE SATISFACCION
DEL CLIENTE

3,8/5

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

CONSUMO ENERGIA!
(kWh/Tn RAEE gestionadas)

84,5

CONSUMO AGUA?
(m* Tn RAEE gestionadas)

0,1

EMISIONES GEI?
(Tn CO, eq/ Tn RAEE gestionadas)

0,02

Y © 6

e: Planta

2 Baieza

HITOS DE NEGOCIO

Recyclingdall: se constituye la sociedad
Recyclingdall participada en un 75% por
ILUNION y en un 25% por Repsol Impacto
Social. La nueva empresa integra los activos
logisticos y plantas de tratamiento con los
que contaba ILUNION. Como resultado,
Recyclingdall estd presente en toda la
cadena de valor del negocio: recogida,
transporte, clasificacion, almacenaje,
tratamiento, reutilizacién y valorizacion de
los residuos RAEE.

Nueva linea de tratamiento: construccién de
una nave para almacenamientoy la instalacién
de una nueva linea de tratamiento de PAE/
GAE con maquina fragmentadora en La
Baneza (Ledn).

CERTIFICACIONES

Excelencia: obtencién del sello EFQM
+500 otorgado por el Club de Excelencia
en la Gestidn.

‘Optima Castilla y Leén’: distintivo dirigido
al reconocimiento de la promocién y la
gestion de la igualdad de género en el
ambito laboral.

MEDIO AMBIENTE

CONTRIBUCION A LA
ECONOMIA INCLUSIVA

PERSONAS

Creacién de empleo: con la adquisicion de la
planta de reciclaje de Campo Real (Madrid), el
proyecto ha incorporado a 24 nuevas personas.
Ademas, se han creado otros 16 nuevos puestos
de trabajo, 7 en la planta de reciclaje de Leén y
9 en los operadores logisticos.

Satisfaccién interna: elindicador de satisfacciéon
de los empleados en 2020 ha sido de 3,66 sobre
una puntuacion méaxima de 4

COMUNIDAD

Premios Reto ONCE Innova Emprendedores:
colaboracion en la entrega de estos
reconocimientos aportando el material
reciclado para la elaboracion de los propios
trofeos y participando en el video introductorio.

ENERGIA Y CAMBIO CLIMATICO
Estudio del consumo de los motores en cuanto a paradas y arranques, y

sus ciclos de vida.

Sustitucion de las carretillas por modelos mas eficientes y menos

contaminantes

Uso de paneles solares térmicos para la produccion de agua caliente sanitaria.

ECONOMIA CIRCULAR

Reincorporacién de 14.200 toneladas de materias primas al mercado,
dando cumplimiento a los objetivos de valorizacién exigidos en el Real
Decreto 110/2015 de 20 de febrero sobre residuos de aparatos eléctricos

y electrénico

EMPRESAS INCLUSIVAS Y RESPONSABLES
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SOBRE ESTE INFORME

El Informe de Valor Compartido 2020 de ILUNION tiene el objetivo de trasladar a los grupos de
interés de la compafia un retrato breve pero completo, inteligible y fidedigno de su desempefio en
los aspectos de su estrategia y gestion relacionados con la Responsabilidad Social Corporativa y la
Sostenibilidad. Para ello, se ha realizado una seleccién de los indicadores y hechos clave del ejercicio,
acompanada de informacién que permite comprender el modelo de gobierno y negocio del Grupo,
asi como el contexto operativo en el que este se ha desarrollado.

B PERFIL DE CONTENIDOS

El alcance de la informacion contenida en este
Informe de Valor Compartido 2020 hace referencia a
Grupo ILUNION, S.L. y sus sociedades dependientes.

Para conocer en mayor profundidad todos estos
aspectos se recomienda consultar los estados
consolidados de informacion no financiera de la
ONCE y la Fundacién ONCE, elaborados de acuerdo
ala Ley 11/2018 de 28 de diciembre de 2018 de

B MATERIALIDAD

ILUNION realizé un andlisis de materialidad en 2019
destinado a fijar la agenda de la sostenibilidad para
el Grupo hasta el cierre de su Plan Director de RSC
2018-2021.

Para su desarrollo, en primer lugar, se configurd,
mediante un proceso de investigacion y entrevistas
internas, una lista de asuntos relacionados con la
sostenibilidad relevantes para ILUNION. Estos
asuntos se sometieron a la valoracién de 270
personas representantes de sus diferentes grupos
de interés que completaron un cuestionario a tal fin.
Finalmente, ILUNION obtuvo una lista de 11 asuntos
clave que reflejan los principales demandas e
intereses de sus stakeholders.

La irrupciéon de la pandemia del COVID-19 hizo
necesario realizar un ejercicio de actualizacién que
preservara su vigencia y utilidad. Con este objetivo,
se analizaron los planes de contingencia, los
informes de actividad mensuales de los negocios
y el nuevo Plan Estratégico 2020-2023 con su
planteamiento de doble escenario de recuperacién.
Finalmente, como ejercicio de contraste de las
conclusiones obtenidas de los anélisis anteriores, se
realizaron 6 entrevistas a directivos que
representaban areas de gestién y negocio claves
para el Grupo.

INFORME DE VALOR COMPARTIDO 2020

R

Informacién no Financiera y Diversidad y que
incluyen el estado de informacién no financiera y
diversidad de ILUNION. Dichos estados han sido
verificados por una firma de auditoria independiente.

ILUNON es la marca del grupo de sociedades
dependiente de estas organizaciones, que son sus
accionistas. ONCE, Fundacion ONCE e ILUNION
constituyen el Grupo Social ONCE.

Como resultado de este ejercicio se ha concluido
que todos los asuntos han mantenido su relevancia
si bien ha variado el orden de prioridades. A lo
largo de este Informe de Valor Compartido 2020 se
ha ofrecido informacién sobre todos ellos.

PRIORIDAD ESTRATEGICA

Compromiso con la discapacidad

02 Inclusién y Discapacidad como elementos
diferenciadores frente a competidores

Respeto a los Derechos Humanos

04 ILUNION como promotor
de la economia inclusiva

Accesibilidad universal

06 Transmision de valores .
y compromiso social a los trabajadores

PRIORIDAD ALTA

Politicas de igualdad de género y diversidad
Uso y utilizacion de agua

Eficiencia energética y gestion de emisiones
10 Prevencién y reduccién de residuos

Lucha contra la corrupcién y el soborno
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