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EDITORIAL DU DIRECTEUR GENERAL DU GROUPE

« Les deux plus grands défis de notre temps sont certainement le vieillissement démographique
et le réchauffement climatique. Dans ce contexte, Groupe Maisons De Famille se positionne
comme un acteur singulier, engagé au service des personnes agées fragiles et de leurs aidants,
contribuant positivement a la fois a la transition démographique de nos sociétés et a la transition
climatique. »

Le Groupe Maisons De Famille est fort de son identité, fondée sur la qualité, de soins et de services,
ainsi que de ses collaborateurs engagés. Nous sommes conscients, depuis la création du Groupe en
2003, de notre responsabilité particuliére, de notre mission sociale exigeante au service de nos ainés
les plus vulnérables et de leurs aidants familiaux, et de I'importance de réaliser une performance
équilibrée — a la fois financiére et extra-financiére. Notre priorité est d’améliorer la qualité pour nos
résidents et leurs familles qui nous font confiance et d’'améliorer la qualité de vie au travail pour nos
collaborateurs, sans qui rien ne serait possible. Je tiens a les remercier pour leur engagement constant.
Soucieux de notre impact dans le monde et fier de notre contribution sociale positive, nous faisons de
notre singularité une force et nous la traduisons par un engagement quotidien.

La RSE au coeur de notre mission sociale

De profonds bouleversements affectent notre environnement : le vieillissement de la population, dont
les conséquences sont multiples — démographiques, économiques, sociales, médicales, géographiques
ou sociologiques — et le réchauffement climatique, dont I'impact profond sur nos sociétés n’est plus a
démontrer.

C’est pourquoi, en 2022, nous avons mené une évaluation ambitieuse de notre empreinte
carbone globale en évaluant les émissions de I’ensemble de nos foyers et de nos siéges. Les
résultats de cette action constituent I'une des pierres angulaires de notre stratégie
environnementale pour les années a venir.

Notre secteur est également confronté a des défis ardus : pénurie de personnel de santé, hausse
des prix de I’énergie, pandémies, etc. Plus important encore, au regard des révélations de
mauvaises pratiques organisées et contraires a I’éthique dans notre secteur, nous sommes
tenus, plus que jamais, de respecter les normes éthiques les plus élevées. En ce sens, nous
avons cette année, en concertation avec nos parties prenantes, mis a jour notre vision, notre
ambition et les principaux ensembles de valeurs qui nourriront notre stratégie et nos activités
quotidiennes. Ces bouleversements modifient nos paradigmes. Afin de soutenir la longévité et le
développement durable, nous voulons appliquer notre stratégie en prenant en compte les critéres de
durabilité dans nos activités (environnementaux, sociaux et de gouvernance).

La force de notre singularité

Le Groupe Maisons De Famille a su démontrer sa singularité en érigeant la « qualité d’abord » en
principe directeur. Cette ambition s’appuie sur nos valeurs humanistes de positivité, d’éthique,
d’optimisme et d’exigence. Pour faire vivre ce principe, le Groupe a mis en place cette année le
premier tableau de bord consolidé regroupant ses principaux indicateurs de qualité afin de
suivre réguliéerement ses performances dans ce domaine et de s’améliorer en permanence. La
qualité est gérée et suivie sous deux angles principaux : la qualité de service pour les résidents
et la qualité de vie au travail pour nos employés.

Il est donc naturel pour nous que les résidents et leurs familles soient exigeants avec nous a travers
leurs attentes, leurs préoccupations, leurs souhaits, leurs suggestions et leurs réclamations, nous
obligeant a rester humbles, tout en nous poussant a rechercher des améliorations continues pour leur
offrir la qualité qu’ils méritent. Cette singularité est notre force et constitue une base solide pour
accélérer nos efforts. Ce rapport, et notre feuille de route pour la durabilité qui le compléte, font partie
des actions mises en place pour répondre aux défis du vieillissement et du réchauffement climatique.

Julien Samson,
Directeur général du Groupe Maisons De Famille
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UN MODELE CREATEUR DE VALEURS DURABLES

Notre histoire

Le Groupe Maisons De Famille est une entreprise familiale créée en 2003 dans une perspective de long
terme. Le Groupe a démontré sa forte expertise au cours des vingt derniéres années et est aujourd’hui
'un des principaux leaders européens de l'accuell, la prise en charge et I'accompagnement des
personnes agées, en particulier celles en situation de dépendance. Le Groupe Maisons De Famille se
compose actuellement de quatre sociétés en France, en ltalie, en Espagne et en Allemagne qui gérent
des maisons de retraite médicalisées, des centres d’accueil de jour, des résidences services seniors,
des services ambulatoires, des centres de réadaptation, des centres spécialisés dans la prise en charge
de personnes en situation de handicap et des patients souffrant de maladies psychiatriques, en leur
assurant ainsi des soins et des services de qualité.

? Création de la marquq’ GMdF acquiert 51% ? GMdF acquiert 2 ? GMdF acquiert le ’: GMdF acquiert , La Villa SPA
i Maisons i dugroupe La Villa i maisons en France i groupe Amma en i Dorea Familie en i acquiert Eukedos en
i de Famille i Spa en ltalie i i Espagne i Allemagne i Italie
= H Le groupe La Villa ! ! !
avec 2 maisons 5 H A H ; H o H 5
en France H > 900 lits H acquiert H Le groupe exploite H Le groupe gere H Le groupe exploite
H \) LAVILLA i >550lits en ltalie i >5428lits incluant i >16000lits en i >3300lits en ltalie
. i H 960 jours accueils i Europe i
maisons de famille A H
de jour | -
i i i i i @ porea |
{ La Villa Spa acquiert - GMdF acquiert le - Amma et Adavir ; GMdF atteint un : 20 ans du groupe
340 lits en ltalie | groupe Adavir en | fusionnent pour devenir | chiffre d'affaires de H
GMdF acquiert - Espagne - Amavir : .:?el]u;r:lllons |
5 maisons en i >1764lits i Legroupe gére | i
i France | i >10 000 lits en Europe i GROUPE J
i >250lits i | i { I
® [ e Mamavir ¢ L
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Notre organisation décentralisée basée sur des marques
locales fortes

La décentralisation et 'autonomie de gestion sont les principes d’organisation fondateurs du Groupe
Maisons De Famille. Depuis le début, le Groupe a encouragé la prise de décision personnalisée et
centrée sur le client. La décentralisation et 'autonomie permettent a chaque société du Groupe de
répondre aux spécificités locales en offrant des soins de qualité et personnalisés.

]
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* Operated in 160 sites, data as of Dec. 31, 2022 source: 2022 Extra-Financial report
**Data as of April 2023, source : corporate presentation
*** Data as of Dec. 31, 2022 source: 2022 Extra-Financial report

Le Groupe : des marques locales fortes

Maisons de Famille France

Maisons de Famille a été fondée en 2003 avec I'ambition de créer des lieux de vie accueillants et
propices au partage de bons moments dans un environnement adapté et médicalisé.

Au quotidien, les équipes de Maisons de Famille incarnent les valeurs du Groupe. Elles allient savoir-
faire et expertise afin d’offrir une prise en charge personnalisée, de qualité et respectueuse des choix
des résidents. Une place privilégiée est accordée a la famille et aux proches. Les équipes restent a leur
écoute. Le nom de Maisons de Famille reflete ce que I'entreprise souhaite apporter aux résidents :
I'atmosphére d’'une maison et I'esprit de famille.
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La Villa

La Villa a été fondée en 1992 par deux entrepreneurs florentins, Carlo luculano, actuellement PDG du
groupe, et Giovanni Matteini. En sept ans environ, les quatre premiéres structures ont été créées : la
toute premiere a été la RSA Botticelli, a Strada in Chianti, ouverte en 1996, suivie de trois autres
résidences en Toscane. Le groupe opére dans le domaine médico-social, en s’intégrant dans le réseau
de services de la région par le biais de conventions et d’accords spéciaux avec les autorités sanitaires
locales et les administrations compétentes, conformément a la réglementation en vigueur.

La Villa opére dans le domaine médico-social avec I'objectif de fournir des services aux personnes
agées ou aux adultes gravement et trés gravement handicapés, aux personnes souffrant de troubles
cognitifs légers, moyens et graves, et aux patients souffrant de pathologies psychiatriques, par le biais
d’'un hébergement résidentiel ou de jour, a la fois pour des séjours permanents et temporaires.

Les employés de La Villa s’occupent des résidents et des patients avec professionnalisme et
dévouement, en fournissant une assistance continue et qualifiée dans un environnement protégé et en
plagant toujours au centre de leurs préoccupations le respect et la dignité de chaque personne.

En mai 2021, La Villa S.p.A. acquiert la société Eukedos S.p.A., cotée en bourse et présente sur le
marché avec la marque Edos. La fusion des deux entreprises a donné naissance a un seul grand groupe
qui est devenu une référence dans le secteur médico-social en ltalie, avec 46 établissements — dont 29
sous sa propre marque et 17 sous la marque Edos — pour un total de 3 605 lits. La Villa est aujourd’hui
le quatriéme opérateur de soins aux personnes agées en ltalie.

Amavir

Amavir est I'une des entreprises leaders en Espagne dans la prise en charge des personnes agées et
dépendantes, classée sixieme en Espagne. Amavir a été créée en 2017 suite a 'union entre Amma et
Adavir, deux entreprises ayant plus de 20 ans d’expérience dans le secteur. Amavir gére 41 résidences
et centres de jour offrant a ses résidents et a leurs proches une prise en charge globale et personnalisée
qui couvre I'ensemble de leurs besoins. Pour ce faire, elle dispose d’'une équipe dévouée au bien-étre
des personnes agées dans des lieux chaleureux et accueillants, basés sur le modéle des unités de
cohabitation, ou elles peuvent se sentir chez elles. Tout cela dans le but d’'améliorer leur qualité de vie.
Amavir innove grace a son modeéle « Guided by you », un modéle de soins résidentiels qui s’engage et
responsabilise les résidents en conditionnant I'environnement en fonction de leurs indications directes
ou indirectes, pour faire de la maison d’Amavir la leur.

DoreaFamilie

DoreaFamilie est 'un des plus grands opérateurs de services de soins privés en Allemagne. Fondée
en 2015, DoreaFamilie emploie plus de 5 500 personnes qui s’occupent de 8 900 personnes dans
78 maisons de soins, 19 résidences assistées et 10 services de soins ambulatoires. DoreaFamilie
s’appuie sur un systéme de valeurs solide dont les thémes centraux sont « orientés vers la famille »,
« joyeux » et « étayé ». DoreaFamilie offre une gamme de services diversifiés et intégrés qui répondent
aux besoins de chaque individu. Les services de soins fournis par DoreaFamilie sont axés sur les
besoins des résidents. La variété des services proposés répond a tous les besoins — dans certains sites,
il s’agit méme d’une « solution tout-en-un ».

Le pourcentage de chiffre d’affaires qui représente chaque entité dans le chiffre d’affaires total du
Groupe est indiqué ci-dessous.

Maisons De Famille 12,97 % . La Villa 16
12°m opérateur en France g, 4°™ opérateur en ltalie

erareur en I1rail
N (9 LAVILLA

maisons de famille
A»J# hagge o e v GROUPE J‘
Dorea Familie 5éme Opérateur Amavir
Francais
en Europe ;
(5 DorearviLE P ¢ amavir

*

Le classement du Groupe et de ses entités est basé sur le nombre de lits dans les maisons de retraite.
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Notre vision, notre mission et nos valeurs

Le Groupe Maisons De Famille s’efforce de faciliter la vie des personnes agées et de leurs familles de
maniére responsable et éthique.

En 2022, le Groupe a suivi un processus transversal de redéfinition d’'une vision, d’'une mission, d’'une
stratégie et de valeurs communes. Le processus a inclus les PDG de chaque pays et leurs référents
ESG et responsables de la conformité. Le Groupe et toutes ses filiales partagent désormais la méme
vision, la méme mission, la méme stratégie et les mémes valeurs.

VISION, MISSION, STRATEGIE & VALEURS du Groupe

'
o VISION
W Ctire |'entreprise de confiance reconnue pour la qualité de ses soins

et services permettant & chaque personne de vivre une vie plus agréable,
épanouissante et inclusive. '
J

@ MISSION

Notre équipe met & disposition son expertise aux personnes qui en ont besoin
quip P P P q

pour leur offrir des soins et services personnalisés de qualité, avec |'attention

d'une famille et la passion de s'améliorer chaque jour.

\
I STRATEGIE
Batir de la valeur durable avec nos parties prenantes, fondée
sur un développement équilibré, une performance responsable
et une confiance partagée.
& J
N
(o8 VALEURS
People, Ethique, Positivité, Exigence.
(& J

Les valeurs du Groupe guident notre travail au quotidien :

e People : nous avons a cceur de respecter la singularité et I'histoire de vie de chaque personne ;
« Ethique : nous agissons au quotidien de maniére responsable ;

e Optimisme : nous donnons le meilleur de nous, chaque jour, avec enthousiasme et positivité ;
e Exigence : nous veillons au moindre détail pour répondre a toutes les attentes.
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Notre stratégie

La stratégie du Groupe Maisons De Famille est de créer de la valeur durable pour toutes les parties
prenantes fondée sur un développement équilibré, une performance responsable et une confiance
partagée.

Pour soutenir cette stratégie, le Groupe a identifié les facteurs et les tendances futures qui auront un
impact sur ses activités dans les années a venir :

¢ le vieillissement rapide de la population, le nombre de personnes agées de 85 ans et plus devant
étre multiplié par 2,1 en Europe entre 2020 et 2050 ;

e laugmentation du nombre de personnes dépendantes ;
e laugmentation de I'espérance de vie (quatre a cinq générations coexistent) ;

e le nombre de maladies cognitives ou de problémes de démence doublera au cours des dix
prochaines années ;

¢ le nombre croissant de personnes souffrant de maladies chroniques, 80 % des personnes agées de
65 ans et plus souffrant d’au moins une maladie chronique et 50 % souffrant d’au moins deux
maladies chroniques ;

e la capacité d’hébergement des personnes &gées en Europe pourrait devoir augmenter de 30 % au
cours des 20 prochaines années ;

e les soins a domicile sont considérés comme une solution appropriée, mais ils ont leurs propres
limites. Les nouvelles structures familiales (familles plus petites, maisons plus petites, les deux
membres de la famille travaillant) rendent difficile la prise en charge des personnes agées a
domicile ;

¢ la transformation numérique facilitera 'accompagnement et le traitement des personnes agées.

Dans ce contexte, le Groupe dispose des atouts suivants : un actionnaire familial de longue date,

confiant et tourné vers I'avenir, des marques locales fortes, une stratégie a long terme, des employés

engageés, une équipe de direction trés expérimentée et un excellent service.

Notre ambition est de consolider notre leadership en vivant notre singularité — la qualité d’abord ! —

réaffirmée dans notre plan stratégique 2028 et dans notre nouvelle déclaration sur la vision, la mission,

la stratégie et les valeurs. A horizon 2028, nous prévoyons de :

e continuer a améliorer la qualité du service pour les résidents et la qualité des conditions de travail
pour nos collaborateurs ;

e diversifier nos offres et nos activités et continuer a étendre notre réseau pour répondre aux attentes
des clients ;

e sécuriser notre structure financiére pour soutenir notre développement,

e réinventer la fagon dont nous travaillons, avec une plus grande intégration au sein du Groupe et des
politiques de ressources humaines plus innovantes.

En 2022, la pandémie mondiale a encore affecté la grande majorité de nos parties prenantes de maniére
différente. La pandémie a affecté la stratégie et les résultats du Groupe Maisons De Famille dans une
moindre mesure que I'année précédente. Le Groupe a garanti la santé et la sécurité des résidents et
des salariés en mettant rapidement en place des campagnes de vaccination massives dans les
établissements qui ont permis un retour progressif a la normale dés 2021.

La crise sanitaire et les nouvelles réglementations ont mis en évidence la nécessité pour le secteur
d’adapter constamment son modéle. Il faut s’attendre a de nouvelles réglementations concernant
principalement la médicalisation croissante des maisons des maisons de retraite, les processus
d’hygiéne, la formation du personnel et I'évolution des salaires et des carrieres. En outre, nous nous
attendons a une convergence des attentes des autorités et des clients en Europe en ce qui concerne la
conception des maisons de retraites : des établissements plus petits, des unités plus petites au sein de
chaque établissement, des unités de cohabitation au sein des maisons de retraite offrant tous les
services dans chaque unité, davantage de chambres individuelles, etc.

La campagne de vaccination massive précoce a été un véritable succeés dans tous les pays. Les
établissements ont réussi a poursuivre leurs activités, en adaptant constamment les aspects
opérationnels et médicaux pour faire face au Covid-19 tout en garantissant le bien-étre des résidents.
L’impact positif de la campagne de vaccination massive a permis un retour rapide a la normale pour
toutes les activités avec des animations, des interactions entre les employés et les résidents. Groupe
Maisons De Famille reste vigilant et s’assure du suivi des processus, des contrbles et de la
communication avec les familles (dans le cadre du Covid-19).
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Nos performances clés

L’expertise et les activités du Groupe Maisons De Famille sont diverses, mais les résidents ont en
commun d’étre dans une phase de leur vie ou ils ont besoin de soins. Notre compréhension de leurs
besoins s’étend a tous les métiers et a tous les pays. Notre objectif est de répondre a un besoin social
qui va s’accroitre dans les années a venir et de répondre aux besoins des personnes agées dans
chaque pays ou nous sommes présents.

Accueil de jour 7%

Résidences Services

Maisons de retraite 8 3% ‘_\sgowf\J Seniors

IS¢ 5 —

FAMILLE

Soins
ambulatoires 6%

Afin de répondre aux facteurs et tendances identifiés ci-dessus, le Groupe a des activités diversifiées.
Le pourcentage indiqué ici se référe aux capacités du Groupe (lits et places).

Les quatre entités du Groupe exploitent et développent différents services afin de correspondre aux
besoins des personnes &gées dans chaque pays.

o "5 c = 7] (0]
n N = =
o) 3 3 o2 o or 99 s}
o = n = = ® © > ® O c =
Q () 5 S = n T = O o
2= ° O = n Q 0 2S5 S ® S
(@] e =] E o (O] -g =) ‘E), o o 9N
2D (3 o 3 O g Soca & A
© = 8 D -g 2 ) £ gg @ 2 g
= 2 5 fe O g§ TE 5
n o o ) N
France
Allemagne
Italie L4 )
Espagne ®
Etablissements exploités.
@ FEtablissements/activités en cours de développement (pipeline).

Chiffres consolidés

Variation
2021-2022
Nombre d’établissements 175 159 (1) 182 (2 16 %
Lits autorisés 15754 16 218 17 911 10 %
Lits exploités 14 925 15 061 16 699 1%
Accueil de jour 1491 1449 1548 4 %

Appartements dans des résidences

. ) 867 857 906 6 %
services seniors

Services ambulatoires 1180 1125 1154 3%

(1) La diminution du nombre de sites est due a un changement dans la méthodologie de calcul : les sites sont comptés au lieu
du nombre de d’établissements.

(2) L’augmentation du nombre est principalement due a l'intégration d’Eukedos. La fusion des deux entreprises a donné
naissance a un seul grand groupe qui est devenu un point de référence dans le secteur médico-social en ltalie, avec
46 établissements — dont 29 sous sa propre marque et 17 sous la marque Edos — pour un total de 3 605 lits.
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Par pays

< ()

() =

[ (@)

2 :

GE) Q@

<=E <
Nombre
détablissements @ 17 74 27 41 17 78 46 41
Lits autorisés 1336 6 624 2007 6 251 1383 6672 3605 6 251
Lits exploités 1277 5535 1998 6 251 1273 5570 3605 6 251
Accueil de jour 22 67 20 1340 22 126 60 1340
Appartements dans
des résidences 167 690 - - 167 739 - -
services seniors
Services ; 1125 | - ; ; 1154 | - ;
ambulatoires

(1) La diminution du nombre de sites de DoreaFamilie est due a un changement dans la méthodologie de calcul : les sites sont
comptabilisés au lieu du nombre d’établissements.

(2) Enmai 2021, La Villa Spa acquiert la société Eukedos Spa, cotée en bourse et présente sur le marché avec la marque Edos.
La fusion des deux entreprises a donné naissance a un grand groupe unique.

(3) Installations : sites opérationnels ayant au moins une activité / Sites : sites immobiliers 160 au total (17 en France, 41 en
Italie, 41 en Espagne, 61 en Allemagne).

Bilan de 'année 2022

Voici les actions les plus illustratives que le Groupe Maisons De Famille a réalisées au cours de I'année

2022 en matiére environnementale, sociale et de gouvernance. Cette liste est non exhaustive.

Sur le plan environnemental, le Groupe vise a réduire sa consommation d’énergie et son empreinte

carbone, et a pour cela mis en ceuvre plusieurs actions :

e la réalisation d’'un bilan carbone global (scopes 1 et 2) de toutes ses filiales avec I'appui d’'un
prestataire de services spécialisé (Deepki) ;

e la poursuite de sa politique de décarbonation de la mobilité en remplagant sa flotte de véhicules a
essence par des véhicules hybrides et électriques ;

e I'extension du programme de panneaux solaires sur le toit des maisons en Espagne et en France ;

e laide a la mobilité des salariés par la mise en ceuvre de diverses actions telles qu’une politique forte
de télétravail en France ou des incitations a utiliser la mobilité douce comme le vélo en Espagne et
en Allemagne.

En ce qui concerne le pilier social, I'objectif principal du Groupe est de garantir le bien-étre de ses

employés en conservant les talents, de répondre a leurs besoins et de favoriser I'égalité. Pour ce faire,

le Groupe a:

e mis en place un tableau de bord de la qualité pour gérer et controler la qualité — la qualité des
services aux résidents, en mettant I'accent sur les indicateurs clés de performance en matiére de
soins, et la qualité de vie au travail pour les collaborateurs ;

e mis en place une enquéte annuelle de satisfaction des employés et une évaluation annuelle des
performances dans chacune des filiales ;

¢ renforcé son contrdle de I'ancienneté et du turnover sur une base plus réguliére ;

e renforcé sa politique d’égalité et de non-discrimination, notamment dans sa politique de recrutement
(axée sur les personnes en situation de handicap).

Enfin, en ce qui concerne la gouvernance, le Groupe a :

e nommeé un référent RSE au sein du conseil d’administration de chacune des filiales ;

e nommeé deux nouveaux membres du conseil d’administration en Espagne pour apporter de nouvelles
compétences, en particulier dans le domaine de I'immobilier ou des ressources humaines, et un
nouveau membre du conseil d’administration en France pour apporter une expertise dans le domaine
de 'immobilier ;
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e renforcé I'harmonisation de sa politique de RSE dans I'ensemble de ses filiales ;
e créé un comité de la qualité et des ressources humaines ;

e nommeé un responsable ESG et un responsable de la conformité au niveau du Groupe pour soutenir
notre ambition dans ces domaines ;

e mis a jour certains de ses principaux documents internes (par exemple, la carte des risques de
qualité).

Notre gouvernance

Le Groupe opére actuellement a travers plusieurs entités : Maisons de Famille (France), La Villa (Italie),
Amavir (Espagne) et DoreaFamilie (Allemagne).

GROUPE J Julien Samson

~__ Directeur Général

RCS Nanterre 493 488 571

Geroreés Arkiholding
Patrick Arrosteguy Carlo luculano
O O

3.65%
[
96.35% 100% 99.99% %
O O O O
GMDF GMDF Planiger SA Maisons SCI Fonciére MDF  Maisons de Famille La Villa - SPA
Management Management (Amavir) de Famille France France - SAS Italie

GmbH & Co.KG GmbH Espagne Iberia RCS Nanterre RCS Nanterre
Allemagne Allemagne Espagne 391345 535 493 488 449

HRA 123905 HRB 2000004 B

GMDF Holding
GmbH

Allemagne
HRB 200052 B

Dorea Holding
GmbH
Allemagne
HRB 166 521 B
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L’organe supérieur de direction du Groupe Maisons De Famille SA est le conseil d’administration.

Gnoupz"'J
MAISONS ™

Julien Samson
: AMILLI Directeur Général

CONSEIL D’ADMINISTRATION
PrEsENT

EQUIPE GMDF

Vianney Poissonnier®
ADMINISTRATEURS

Anne-Sophie Plouhinec

Benoit de ka Motte

Redolphe Charme Di Carlo

Pascal Brunelet *

Carlo luculano

Lourdes Rivera

Walter Von Horstig **

Yohann Ghaboué SecreTARE GENERALE Directeur FINANCIER DIRECTEUR STRATEGIE, Directeur Général Directeur Général Directrice Générale Directeur Général
Dominiue Esnault DEVELOPPEMENT ET INNOVATION
Isabelle Hébert
Censeurs n 2
Jacques Chapuis (9LAViLLA ¢ amavir & DporearL
Hugues Desurmont maisons de famille
e i i l l
(L , ité Comité Comité (L Comité
comités CBESD Financa Innovation Achats
© TECHNIQUES ©
Comité d’Audit, Comité Conformité Dé !iomlh t COMITE STRATEGIQUE CONSEIL CONSEIL CONSEIL DE
Risques et Conformité L Julien Samson » Chairman D’ADMINISTRATION D’ADMINISTRATION SURVEILLANCE
Yohann Ghahoué Xavier Gofti Carko lucukino ® Chairman Julien Samson » Chairman Julien Samsone Chairman
Hugues Desurmont Comité Qualité Vianney Poissonnier Julien Samson Patrick Arrosteguy Yohann Gbahove
Jueques Chapuis R Hi " Dominique Esnault Gilles Cervoni Manuel Teba Andreas Schleicher
st{Rassources Hme'hes Mirco Ferrara Ana Villacanas Helmut Kraft
Simona Palazzoli Gilles Cervoni

Comité Communication

Comité des Ressources
Humaines
Vianney Poissonnier
Yohann Gbahoué
Dominique Esnault

Interne

6 PDG e ler

j a été nommé PDG le

Au 31 décembre 2022, le conseil d’administration est composé de quatre membres (deux hommes et
deux femmes) et de deux censeurs (deux hommes). Par ailleurs, la direction générale des quatre entités
est composée d'une femme (Amavir) et de trois hommes (Maisons de Famille, La Villa et
DoreaFamilie).

Indicateurs clés du conseil d’administration du Groupe

Taux d’ancienneté moyen 3,25 ans
Age moyen 57 ans
Nombre de réunions 9

Taux de participation aux réunions du conseil d’administration 87 %
Parité 50 %

Deux comités techniques rendent compte au conseil d’administration : le comité d’audit, de risque et de
conformité et le comité des ressources humaines. Ce dernier est chargé des questions ESG du Groupe.
Par ailleurs, Groupe Maisons De Famille a mis en place depuis 2019 plusieurs comités d’experts avec
la participation de responsables des quatre pays dans lesquels le Groupe est implanté : le comité
finance, le comité transparence et conformité (comité de travail sur la conformité) et le comité S&SR
(comité de travail surla RSE). En 2022, Groupe Maisons De Famille a mis en place un comité d’experts
Qualité et Ressources Humaines, composé du responsable Qualité et Ressources Humaines des
quatre pays. L’équipe Qualité et Ressources Humaines est chargée d’évaluer annuellement la
cartographie des risques Qualité et Ressources Humaines du Groupe, de définir et de mettre en ceuvre
le plan d’actions Qualité et Ressources Humaines.

En outre, en 2023, deux comités supplémentaires seront mis en place : le comité de développement,
chargé de coordonner les initiatives de développement, les opportunités d’expansion géographique
ainsi que les nouveaux modeéles économiques alternatifs ; et le comité d’innovation, chargé de
sélectionner et de piloter les projets d’innovation dans les quatre pays.

Développement durable et responsabilité sociale, sociétale
et environnementale (RSE)

Depuis 2019, le Groupe dispose d’'un comité RSE composé du secrétaire général du Groupe, du
responsable RSE du Groupe et de quatre référents RSE représentant chaque filiale. Un consultant
externe est chargé de conseiller le comité (UHY Fay & Co Cointegra).
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En 2022, 'engagement du Groupe en matiere de responsabilité sociétale des entreprises (RSE) a
continué d’évoluer. Les principales actions menées en 2022 dans le cadre du comité S&SR ont été les
suivantes :

e la mise a jour du protocole et du manuel d’établissement du rapport ;

¢ la définition de la feuille de route de la RSE ;

¢ la mise en ceuvre dans chaque pays la feuille de route de la RSE ;

e la participation a I'évaluation de la cartographie des risques liés au devoir de vigilance du Groupe.

Le comité s’est réuni cing fois en 2022. En 2023, les équipes du Groupe Maisons De Famille
poursuivront le travail de mise en ceuvre des actions RSE pour continuer a renforcer la gestion des
risques RSE.
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Analyse de matérialité

Méthodologie

Le Groupe Maisons De Famille a mené un processus d’analyse de matérialité a la fin de 'année 2020
qui a consisté en ce qui suit :

¢ L’identification des questions importantes s’est faite sur la base des éléments suivants :

— un benchmark des matrices RSE des entreprises pertinentes du secteur ;

— une analyse de la situation du marché et des réglementations applicables ;

— une analyse de I'évolution des exigences et des critéres pris en compte dans les normes de
durabilité les plus pertinentes telles que SASB, GRI et d’autres cadres de référence tels que le
Pacte mondial ou les Objectifs de développement durable.

A Tlissue de cette phase, le Groupe a identifié¢ 22 questions, qu'il a ensuite regroupées en cing

catégories : économique, gouvernance, sociale, environnementale et sociétale.

22

Enjeux RSE

identifiés

e Consultation des parties prenantes internes et externes. Chaque pays a envoyé un
questionnaire a ses principales parties prenantes, puis a dressé la liste des questions importantes
identifiées lors de la phase précédente, en leur demandant de les classer par ordre d'importance les
unes par rapport aux autres.

catégories de parties PARMI
prenantes internes et LESQUELS

externes ont participé . .
au questionnaire PclrI'ICIpanIs
de matérialité

e Hiérarchisation des questions importantes. En analysant les réponses des parties prenantes et
de la direction, le Groupe a dressé la liste des questions les plus importantes et les a classées de la
plus élevée a la plus basse.

e Développement de la matrice de matérialité du Groupe. Cette matrice répertorie les enjeux selon
leur niveau de pertinence pour le Groupe Maisons De Famille et ses parties prenantes. Le comité
RSE a ensuite validé les résultats.
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Matrice de matérialité

Dans le cadre de sa responsabilité sociale, le Groupe s’appuie sur une matrice de matérialité pour
identifier et gérer ses principaux enjeux. Les questions identifiées dans cette matrice sont autant
d’opportunités pour le Groupe de répondre aux attentes de ses parties prenantes.

La matrice de matérialité est constituée de la cartographie et du graphique ci-dessous.

Enjeux de grande importance

@ Qualité du service et satisfaction des résidents

@ Respect des droits ef de la dignité
des personnes vulnérables

© Santé, sécurité ef bien-8fre des employés
© (Confidentialité et sécurité des données

© Protocoles et procédures de service
Qux résidents

© Gestion éthique et respect de la réglementation
Communication avec les principales
parties prenanfes
Enjeux prioritaires
© Formation et développement professionnel
©) Tumover du personnel
Bonne gouvemance et fransparence 93

@ Chaine d'approvisionnement responsable
et durable

(@ Innovation et numéisation
Croissance économique ef durabilité
(@ Dialogue social 8,6 -

Enjeux pertinents |

(B Architecture et installations durables @ © $
(D Uilisation durable des ressources naturelles (i} !

et de |'énergie . ;
@ Concier vie personnelle et vie professionnelle @ ®
(D Equlifé des chances, diversité et inclusion :
(D Gestion des risques extrafinanciers @

@ sodil

@ Soiétal

@ tnvironnement

. Economique
Gouvernance

10,0 — Importance
pour les parties
prenantes

Enjeux prioritaires
Enjeux
de grande importance

¢I) Contribution @ lo communauté locale

(S]=)

Importance pour GMDF
) Gestion des déchets ef économie dirculaie 75 I ! ! ! ! I

¢ Impacts du changement climafique 72 7.9 8,6 9.3 10,0

Le tableau ci-dessous présente la liste des themes ESG selon leur niveau de pertinence pour le Groupe
Maisons De Famille et ses parties prenantes.

7 HIERARCHISATION DES ENJEUX RSE

Protocoles et procédures de service
aux résidents

Qualité du service et satisfaction
des résidents

Grande
influence

Gestion éthique et respect de la réglementation

Communication avec les principales parties
Santé, sécurité et bien-éire des employés prenantes

Confidentialité et sécurité des données '

Respect des droits et de la dignité
des personnes vulnérables

Architecture et installations durables
Utilisation durable des ressources naturelles

et de |'énergie

Concilier vie personnelle et vie professionnelle
Egalité des chances, diversité et inclusion

Gestion des risques extrafinanciers
Contribution & la communauté locale
Gestion des déchets et économie circulaire
Impacts du changement climatique

4
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Fin 2021, le Groupe a procédé a une mise a jour des enjeux de matérialité dans le but d’augmenter le
taux de participation des parties prenantes et d’identifier de potentiels nouveaux enjeux RSE.

En outre, le Groupe a demandé a ses parties prenantes lesquels des 17 objectifs de développement
durable (ODD) devraient étre prioritaires en fonction de I'activité du Groupe.

En 2022, les questions importantes identifiées I'année précédente sont toujours d’actualité.

L’'un des objectifs du Groupe est d’évaluer ses enjeux matériels en 2023, en tenant compte de ses
priorités RSE et conformément au concept de double matérialité. Grace a ce concept, le Groupe
évaluera les risques et les opportunités associés aux questions RSE qui peuvent influencer sa valeur
(matérialité financiere) et leur impact sur les personnes et la planéte (matérialité d'impact).

En conséquence, le Groupe procédera a une mise a jour de la cartographie des risques en 2023 et
travaillera a I'établissement des indicateurs nécessaires afin de fournir une réponse adéquate aux
nouveaux défis RSE qui pourraient survenir.

Vous trouverez ci-dessous les cing premiers objectifs de développement durable (ODD) considérés
comme les plus pertinents :

EGALITE ENTRE ACCES ADES WITECONTEELE
LESSEXES EMPLOIS DECENTS 13 CHANGOHEN UM

<
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GESTION DES RISQUES EXTRA-FINANCIERS

En 2020, le Groupe Maisons De Famille a développé une méthodologie pour identifier et évaluer les
principaux risques non financiers de ses activités, afin de respecter ses engagements en matiére de
développement durable et RSE.

Le comité RSE était chargé d’identifier les risques extra-financiers, de dresser une cartographie des
risques et d’attribuer un niveau de priorité a chacun d’entre eux.

Pour consolider sa cartographie des risques non financiers, le Groupe a mené les actions suivantes :

¢ Identification et classification des risques. Le Groupe a identifié les risques sur la base de la liste
des 22 enjeux RSE obtenus lors de la premiére phase de I'analyse de matérialité (V). Chacun de ces
enjeux a été analysé et classé en fonction du type de risque extra-financier susceptible d’affecter le
Groupe (stratégique, opérationnel, de conformité, etc.).

e Consolidation et hiérarchisation des risques. Pour chaque pays, la probabilité d’'occurrence et
'impact que chaque risque pourrait avoir sur leurs activités ont été évalués. L’évaluation qui en
résulte (probabilité x impact) pour chaque pays est consolidée pour obtenir une cartographie globale
des risques. Conformément a la méthodologie établie, le Groupe a classé les risques comme étant
élevés, moyens ou faibles.

e Gestion des risques. Le Groupe a défini un ensemble d’indicateurs quantitatifs pour mesurer la
performance et suivre les risques extra-financiers au cas par cas. Des indicateurs associés aux

risques classés comme élevés ont été définis.
Le tableau suivant présente les 12 risques extra-financiers classés comme étant a haut risque selon le
processus décrit ci-dessus. Le comité des ressources humaines et durabilité a validé ces risques.
En 2023, le Groupe mettra a jour sa cartographie des risques RSE, en tenant compte du contexte
externe et interne et des résultats en matiére de matérialité, et la présentera au comité Ressources
Humaines et durabilité du Groupe et au conseil d’administration du Groupe.

Principaux risques RSE Indicateurs clés de performance

Gestion éthique et
conforme ala
réglementation

Sanctions découlant des risques de non-
conformité.

Nombre de plaintes et réclamations
regues par le biais du mécanisme de
réclamations et plaintes

Qualité du service
et satisfaction des
résidents

Risque lié a la mauvaise qualité des soins,
aux réclamations, aux plaintes contre
I'équipement ou les installations médicales,
a la négligence ou aux fautes
professionnelles des employés, etc.

Taux de satisfaction des résidents

Santé, sécurité et
bien-étre des
employés

Risque lié a la maladie, a 'absentéisme,
ainsi qu’a l'utilisation d’équipements
médicaux obsolétes et au manque de
ressources adaptées aux activités
exercees.

Taux d’absentéisme

Taux de fréquence des accidents du
travail et des maladies professionnelles
Taux de gravité des accidents du
travail et des maladies professionnelles

Formation et
développement
professionnel

Le risque est lié au manque de formation,
ce qui impliquerait une mauvaise qualité et
un mauvais service de soins médiocres
pour les résidents.

Nombre moyen d’heures de formation
par employé au cours de I'année

Taux de personnel formé

Turnover des
employés

Difficultés a attirer, embaucher et retenir les
employés, en particulier pour les emplois
médicaux, risques de pénurie de
personnel, en particulier pour les
infirmiéres/soignants, embauche
inadéquate, manque de ressources,
absentéisme, démotivation des employés
et détérioration de I'atmosphere de travail.

Taux de turnover des employés

(1) Voir la section « Analyse de I'importance relative ».
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Principaux risques RSE Indicateurs clés de performance

Confidentialité et
sécurité des
données

Violation du RGPD.

Nombre de plaintes envoyées au
Délégué a la Protection des Données
(DPO)

Nombre de réponses du DPO
Pourcentage d’employés formés au
RGPD

Risques liés a la perte par I'entreprise, des
données des résidents et des informations
médicales.

Risques liés aux défaillances des
systemes, a la disponibilité des services
informatiques et aux attaques
informatiques.

Nombre de violations de données

Pénalités économiques résultant de la
protection et de la perte de données ou de
la confidentialité des données.

Nombre de demandes de gestion de
données

Communication
avec les
principales parties
prenantes

Risque d’atteinte a I'image du Groupe,
absence de réponse aux attentes des
parties prenantes, manque de
communication du Groupe, risque de
diffusion de fake news, déformation de
I'information, etc.

La sensibilité de I'opinion publique peut
évoluer plus rapidement que la capacité de
réaction du Groupe, en particulier sur des
questions sensibles et complexes.

Nombre de communiqués de presse
Nombre de réseaux sociaux et
d’abonnés

Nombre d’articles négatifs et positifs
générés dans les médias

Utilisation durable
des ressources
naturelles et de
I’énergie

Risque de ne pas surveiller la
consommation d’énergie et d’eau et de ne
pas identifier les problémes (consommation
élevée, fuites, etc.) qui ont un impact
négatif sur I'environnement.

Intensité énergétique utilisée par lit
Intensité d’eau utilisée par lit

Gestion des .

déchets et rséaTg:;oenniaet?oﬁa:nd:q:t?grg?js:ezgﬂgr:a des o Tonalités des déchets médicaux
économie dé%hets 9 infectieux

circulaire )

Impacts du Risque lié a I'évolution de la réglementation L R
changement en matiére d’émissions de CO; et de ¢ Eé?\':g;gnmsaﬁsncgéndeﬂeisea la
climatique changement climatique. 9
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PRENDRE SOIN DE NOS RESIDENTS

La qualité avant tout !

3 ACCESA La vocation du Groupe Maisons De Famille est « la qualité avant tout » pour les
LASANTE résidents. Le Groupe attache une importance particuliere a la satisfaction des
résidents et des familles, qui font confiance aux équipes du Groupe pour prendre

4 soin de leurs proches. Le Groupe s’efforce chaque jour de fournir les meilleurs soins

possibles a ses résidents afin qu’ils puissent continuer a vivre aussi activement et
indépendamment que possible, avec des soins toujours centrés sur la personne,
respectueux de sa dignité et de son individualité, et adaptés a chacun de ses besoins
et exigences médicales.

Le Groupe Maisons De Famille est conscient que la qualité doit étre constamment démontrée et remise
en question. La meilleure fagon de le faire est de s’appuyer sur les experts qualité et ressources
humaines de chaque pays. Le comité qualité et ressources humaines créé en 2022 est chargé de
poursuivre le renforcement de la stratégie qualité, d’évaluer et de mettre a jour annuellement la
cartographie des risques qualité et ressources humaines ainsi que de définir des plans d’actions
communs a mettre en ceuvre.

Chaque pays dispose de sa propre politique de qualité afin de garantir que les services fournis sont
conformes aux lois et réglementations applicables, ainsi qu’a des normes de qualité élevées grace a la
mise en ceuvre des meilleures pratiques. Tout cela est réalisé dans un cadre d’amélioration continue et
dans un environnement sdr, avec une équipe engagée et qualifiée qui vise I'excellence. Chaque pays
dispose d’un département responsable de la conception, de la mise en ceuvre, du suivi et de
I'amélioration du systéme de qualité.

La qualité exige un personnel adéquat et Groupe Maisons De Famille est fier d’'investir dans les
ressources humaines. Le Groupe Maisons De Famille continuera a assurer le bon niveau de personnel
et a démontrer la qualité de ses services, sur la base d’indicateurs clés de performance axés sur la
qualité.

En 2022, chaque filiale a travaillé a la définition de critétres communs d’indicateurs de performance
basés sur la qualité pour contrdler et évaluer la qualité du service et la satisfaction des utilisateurs, ce
qui permet au Groupe de s’améliorer constamment dans ces domaines.

_ s . 2022
Principaux indicateurs de qualité* :
France Italie Espagne | Allemagne
Taux du plan de soins personnels pour le résident 100 % 100 % 100 % 100 %
Nombre de présentations du tableau de bord au
R L - . 2 0 1 0
comité exécutif ou au conseil d’administration

* Données a partir de juillet 2022.

Portée par I'ensemble de ses collaborateurs, Maisons de Famille s’engage dans une politique de

Qualité, centrée sur la satisfaction des résidents et de leurs familles. La direction générale de Maisons

de Famille définit la politique qui est ensuite déclinée dans tous les standards des maisons de la société.

Cette politique vise a I'amélioration constante des services. Afin de respecter ces engagements,

Maisons de Famille met en ceuvre tous les moyens humains et matériels nécessaires. La politique

qualité de Maisons de Famille repose sur trois piliers :

e étre a I'écoute des besoins des résidents et de leurs familles afin d’améliorer constamment les
services fournis ;

e garantir la mise en ceuvre et le suivi des engagements dans le respect des bonnes pratiques
professionnelles et des besoins des résidents et de leurs familles ;

e évaluation réguliere de la mise en ceuvre des normes par le biais d’enquétes, d’évaluations, d’audits,
etc.

Maisons de Famille a fortement numérisé ses outils pour garantir la tracabilité de la mise en ceuvre
des normes. Maisons de Famille utilise I'outil BlueKanGo (systéme de management de la qualité). Cet
outil gére les aspects suivants : qualité et personnalisation des soins (normes et processus) ; écoute
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des besoins des clients (enquétes de satisfaction auprés des résidents et des familles) ; signalement
des plaintes ; mesure et amélioration (audits internes, visites surprises, autocontréle). Dans chaque
maison de Maisons de Famille, le directeur est le pilote de la mise en ceuvre des normes de qualité,
assisté d'un référent qualité (directeur adjoint, assistant manager).

Maisons de Famille dispose d’'un systéme de management de la qualité basé sur I'évaluation continue
des besoins et des attentes des résidents et de leurs familles. De plus, la société se conforme a toutes
les évaluations établies par les organismes compétents autorisés par la HAS (Haute Autorité de la
Santé). Conformément a la réglementation francgaise, une société externe certifiée (par '/OFRAC) évalue
Maisons de Famille tous les cing ans.

Le systéme de qualité est également évalué en interne au niveau du Groupe au moins une fois par an
sur la base d’audits standards, et sur des aspects spécifiques liés aux soins et au respect des droits
des résidents. Suite aux audits, un plan d’actions est mis en place au niveau de I'établissement. En
2022, Maisons de Famille a augmenté le nombre d’indicateurs de son tableau de bord Qualité et
Ressources Humaines (Ressources Humaines, indicateurs d’activités et de soins et gestion des
risques). Ce tableau de bord est suivi trimestriellement. De plus, Maisons de Famille dispose d’'un
tableau de bord mensuel composé de trois indicateurs composites : la satisfaction des clients, la
conformité des audits et la bonne mise en place des outils nécessaires, le suivi et la tragabilité des
dossiers de soins.

En 2022, Maisons de Famille a procédé a une campagne d’audit de toutes ses maisons sur les normes
de soins et d’hébergement. 100 % des maisons ont été auditées au moins sur 'une des normes
d’hébergement et sur toutes les normes de soins. En outre, Maisons de Famille organise chaque mois
un groupe de bonnes pratiques en matiere de qualité avec toutes les maisons. Enfin, quatre vagues
différentes de visites mystéres visant a évaluer les processus ont été effectuées au cours de I'année
2022.

La Villa, grace a la mise en ceuvre d'un systeme de gestion de la qualité, offre une approche
transparente et ordonnée, basée sur I'organisation bien structurée des processus d’assistance aux
résidents.

Le systéme de qualité de La Villa mis en ceuvre au niveau du Groupe s’appuie sur les regles
européennes ISO 9001 :2015.

L’entreprise a obtenu cette certification de 2001 a 2020. Depuis 2021, La Villa a décidé de ne plus
mettre en ceuvre le systéme qualité selon cette certification mais d’adopter un systéme de gestion de la
qualité plus adapté a ses activités et aux exigences du secteur. L’organisation du systéme qualité est
divisée en deux niveaux : le siége et les directions sont chargés de l'organisation en fonction des
activités (ressources humaines, achats, questions juridiques et générales...), le niveau des maisons de
retraite est chargé de la partie opérationnelle et est divisé géographiquement par emplacement
(Lombardie, Toscane, Abruzzes, etc.).

Le systéme de qualité de La Villa est désormais structuré selon les documents suivants :

e 19 procédures : principaux processus divisés en fonction des domaines d’organisation intéresseés ;

e 295 protocoles : pour des situations et des processus spécifiques afin d’effectuer une tache
spécifique (différents pour chaque maison selon les demandes de I'administration publique) ;

e 14 politiques : précisent les décisions de la direction et la philosophie du Groupe (image des maisons
de retraite, gestion des voitures, remboursements pour les employés...) ;

e modules : documents a remplir conformément aux procédures et protocoles pour des activités
spécifiques ;

e listes : un code spécifique les listes qui sont nécessaires selon le systéme de qualité sont partagées
dans 'ERP du Groupe (par exemple, les ordinateurs, les voitures, etc.) ;

e documents internes : documents produits sous contrble et soumis a approbation, qui sont partagés
en interne dans le systéme ERP avec la date et le numéro de révision (par exemple, les documents
de sécurité, la charte des services, le reglement du personnel, etc.)

Une illustration de 'engagement de La Villa en faveur de la qualité est constituée par les actions
menées pour apporter des réponses de qualité aux situations pathologiques les plus difficiles, en venant
également en aide au Service Sanitaire National, sans évidemment se substituer a lui, mais en lui
apportant un soutien concret. Un exemple en est la collaboration entre les ASR et 'ASL de la région de
Lucques, qui a donné naissance aux « bulles Covid », permettant ainsi de ne pas saturer les services
hospitaliers dédiés au traitement du virus. De méme, a Savone, le RSA/RP La Riviera a été pendant
longtemps un centre Covid, afin de soulager et de soutenir le systéme hospitalier régional en grande
difficulté. La Riviera a rouvert ses portes en tant que centre « normal », non dédié aux personnes
souffrant du Covid, en juin 2022.
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Amavir applique un modéle de gestion centré sur la personne et sur 'amélioration continue, ce qui
'améne a étre trés exigeant quant aux niveaux de qualité qu'il offre aux résidents et a leurs familles,
tout en gardant a I'esprit que le principal défi de I'entreprise est d’atteindre leur plus grande satisfaction.
L’engagement de qualité et I'expérience de plus de vingt ans dans le secteur ont conduit Amavir a offrir
un portefeuille de services qui est le plus large de tout le secteur, dans le but de satisfaire les besoins
actuels et futurs des personnes agées, en leur offrant une attention compléte et individualisée.

Amavir travaille avec une approche basée sur les processus et des protocoles d’amélioration continue
et utilise I'application SAP dans tous les processus de travail et dans toutes les maisons. Les processus
et les protocoles sont revus et mis a jour périodiquement afin de les améliorer et de les adapter si
nécessaire.

Amavir réalise annuellement des audits internes et externes afin de garantir la qualité de ses services
et d’analyser la conformité avec les objectifs fixés par le Groupe. En outre, I'entreprise se conforme a
toutes les évaluations établies par les organismes compétents.

Les résidences d’Amavir disposent de certificats de qualité selon les normes ISO 9001:2015 (Systémes
de gestion de la qualité) et UNE 158101:2015 (Services pour la promotion de I'autonomie personnelle);
gestion de centres résidentiels avec centres de jour ou centres de nuit intégrés). Ces certifications sont
valables jusqu’en 2023.

Maisons
de retraite Garantie
certifiées de la qualité
1SO 9001:2015 des services fournis
aux personnes dgées
et dépendantes

&% amavir

residencias para mayores

et
UNE 158101
:2015

En 2021, les processus de qualité ont été révisés pour les adapter au nouveau modéle de soins
« Guided by you » qui est progressivement mis en ceuvre dans les résidences. « Guided by you » est
un modele qui responsabilise les personnes agées et aide Amavir a les accompagner selon leurs
instructions. En 2021, un programme pilote a été lancé dans cinq résidences. Le département des
opérations d’Amavir a partagé les conclusions de ce test avec toutes les résidences, ce qui leur a
permis de recueillir de nouvelles idées et initiatives. Amavir a commencé a étendre la mise en ceuvre
a plusieurs autres résidences au cours de I'année 2022.

Ce modeéle de soins encourage la personne a continuer a faire ce qu’elle aime et a maintenir son
autonomie. L’objectif est de traiter le résident comme le protagoniste de ses soins. Les résidents
décident du type de soins et d’accompagnement qu’ils souhaitent, et tous les services sont organisés
pour répondre a leurs besoins et leur bien-étre. Cette ambition s’appuie sur des principes forts :
l'individualité, la vie privée et la responsabilisation des personnes agées.

Tous les résidents disposent d’'un plan de soins individualisé, établi lors de I'admission et révisé
périodiquement en collaboration avec les familles. Ce plan vise a ce que chaque résident regoive les
soins les plus appropriés a sa situation, a ses besoins et a ses préférences (adaptation a la résidence,
traitements, alimentation, rééducation, soins psychologiques, stimulation cognitive et activités de
loisirs). C’est ainsi qu’Amavir entend prévenir, maintenir et améliorer la santé, en renforgant 'autonomie
et en ralentissant la détérioration.

La politique de qualité de DoreaFamilie a été mise a jour en 2022 en tenant compte des normes
relatives a plusieurs sujets liés a la gestion et aux soins infirmiers, a la gestion de I'établissement, a la
gestion de la qualité, a la restauration, a I'entretien ménager et au nettoyage. La politique de qualité
repose sur deux piliers : les lois et directives nationales ainsi que les valeurs de Dorea qui sont centrées
sur la famille, la joie, la générosité et 'autodétermination des résidents. En outre, depuis 2016,
DoreaFamilie dispose d’'un département d’assurance qualité qui garantit que I'entreprise respecte les
obligations légales nationales en matiére de soins stationnaires. Jusqu’en 2021, le département s’est
concentré sur les processus et la qualité des soins dans les maisons. Depuis 2021, il a commencé a
piloter les processus non infirmiers et est désormais chargé de la définition et de la description de tous
les processus de gestion de la qualité, et pas seulement de ceux qui sont liés aux soins infirmiers.

DoreaFamilie met constamment & jour son systéme de gestion de la qualité. A cet égard, DoreaFamilie
a mis en place le logiciel Medifox, un outil optimisé qui facilite le travail quotidien des employés, qui
peuvent ainsi se concentrer davantage sur la qualité des soins prodigués aux résidents. DoreaFamilie
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a lancé une formation massive de ses employés a ce nouveau systéme en 2022 et qui se poursuivra
en 2023, avec 'ambition de maintenir le développement des compétences du personnel soignant.

Le systéme et les processus de qualité de DoreaFamilie font I'objet d’audits internes et externes. Des
audits internes sont réalisés une fois par an dans chaque établissement. En outre, si un établissement
a été audité par une administration externe (autorité MDK) dans lintervalle, I'audit interne est reporté
de six mois. En 2022, DoreaFamilie a procédé a I'audit interne de 82 % de ses établissements. Un outil
d’audit standardisé est utilisé pour l'audit interne. Le service qualit¢ de DoreaFamilie évalue
annuellement cet outil pour I'adapter si nécessaire. A la suite des audits internes, le service qualité
fournit aux établissements audités des lignes directrices et un plan d’actions en vue d’'une amélioration
continue. Si un établissement n’obtient pas un score satisfaisant lors des audits internes, DoreaFamilie
procéde a un nouvel audit six mois plus tard.

Les autorités nationales, telles que le service médical des caisses d’assurance maladie (MD ou MDK),
l'inspection de I'habitat et le département de la santé, contrdlent les établissements de DoreaFamilie
sur une base annuelle. Si I'établissement a obtenu un bon résultat lors de la derniére inspection, les
autorités peuvent venir tous les deux ans. Une distinction est faite entre un contréle régulier et un
contrdle occasionnel. Un audit régulier est effectué sur une base annuelle, tandis qu’un audit ad hoc est
généralement effectué a la suite d’'une plainte. Il existe des inspections annoncées et des inspections
inopinées. Les audits annoncés sont des inspections régulieres effectuées par la MDK ou par I'autorité
sanitaire. Les audits inopinés sont des inspections ponctuelles effectuées par l'autorité de contrble de
I'établissement. Aprés les contrbles, I'établissement recoit une lettre énumérant le contenu de
l'inspection et les lacunes constatées. L’établissement inclut les écarts dans le plan d’action et les met
en oceuvre.

60 % des résultats de I'audit interne sont inclus dans le classement Q et 40 % des résultats de I'audit
du MDK sont inclus dans le classement Q.

En 2022, DoreaFamilie a introduit une nouvelle norme d’expert sur le maintien et la promotion de la
santé bucco-dentaire dans les soins. Le département de gestion de la qualité a préparé une procédure
pour mettre en ceuvre cette nouvelle norme en 2023 dans tous les établissements et dans les normes
d’audits. La procédure comprend quatre axes principaux. Premieérement, une description du processus
de mise en ceuvre et de la procédure. Deuxiemement, la formation de 'ensemble du personnel infirmier
a la nouvelle norme. Troisiemement, l'intégration de cette nouvelle norme dans la documentation des
soins infirmiers de Medifox. Enfin, des documents de formation sur les thémes des soins bucco-
dentaires pour le personnel infirmier (situations de soins spéciales et soins bucco-dentaires spéciaux,
soins bucco-dentaires généraux, maladies bucco-dentaires, aides au maintien et a la promotion de la
santé bucco-dentaire).

DoreaFamilie travaille en permanence a 'amélioration de la qualité des soins et a la réduction des
risques pour la santé des résidents. DoreaFamilie dispose d’un manuel de qualité dans lequel sont
évalués les risques potentiels liés a la qualité ainsi que les procédures permettant au responsable des
soins d’y répondre. De méme, tous les risques des résidents de DoreaFamilie sont enregistrés et
évalués mensuellement dans le CIRS (rapport de qualité sur la gestion des risques).

Les quatre sociétés du Groupe Maisons De Famille sont impliquées dans les questions liées a la
sécurité alimentaire, car il s’agit d’'un facteur crucial pour les résidents. En effet, les personnes agées
ont souvent un systéeme immunitaire plus faible et une mauvaise qualité des services de restauration
proposés peut conduire a la réalisation de deux types de risques : un risque épidémique lié a la qualité
des aliments (infections alimentaires, malnutrition) et un autre risque lié a l'individu (étouffement,
réactions allergiques). Pour prévenir le premier, toutes les filiales auditent régulierement leurs
fournisseurs, s’assurent que leurs employés en charge de la restauration sont formés et disposent de
procédures permettant de déclarer aux autorités de tutelle tout événement épidémique et hygiénique
défavorable. Ces derniéres contrblent également régulierement les conditions sanitaires des cuisines.
Pour le second, les capacités de déglutition des résidents sont évaluées par un médecin spécialiste et
les risques identifiés sont consignés dans le dossier du résident, ce qui permet un suivi de sa situation.
Les employés sont également formés a I'alimentation adéquate des personnes agées.
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Satisfaction des résidents

Les résidents sont au coeur des préoccupations du Groupe Maisons De Famille. Ainsi, le Groupe et ses
filiales communiquent avec eux et leurs familles a travers différents canaux de communication afin de
leur apporter la meilleure prise en charge possible. La satisfaction des résidents et de leurs proches
étant au cceur de nos préoccupations, Maisons de Famille, La Villa, Amavir et DoreaFamilie
déploient en permanence des outils pour améliorer la qualité des soins et des services, en favorisant
une écoute constante des besoins des résidents, mais aussi I'évaluation de leurs engagements, et une
interaction forte et transparente.

Chaque pays a sa propre procédure pour la réalisation des enquétes de satisfaction. En 2022, dans le
cadre des sept ambitions ESG de sa feuille de route, Groupe Maisons De Famille s’est fixé comme
objectif de réaliser une enquéte de satisfaction des résidents sur une base annuelle dans chacune des
quatre sociétés qu’il exploite. Les enquétes de satisfaction des résidents et des familles ont été menées
chez Maisons de Famille, La Villa, Amavir et DoreaFamilie en 2022 et le seront chaque année.
Maisons de Famille réalise plusieurs types d’enquétes de satisfaction tout au long du séjour des
résidents en fonction de la période d’évaluation. Une enquéte de satisfaction systématique un mois
apres I'admission des résidents afin de mesurer la satisfaction des résidents et des familles pendant la
période d’intégration. Maisons de Famille réalise également une enquéte de satisfaction a la fin des
séjours temporaires. Par ailleurs, un baromeétre de satisfaction est régulierement réalisé pour mesurer
la satisfaction de tous les résidents en mesure de s’exprimer et de leurs familles.

Le taux de satisfaction globale de 95 % en 2022 est en hausse par rapport a 86 % en 2021 (ce taux est
la moyenne des réponses des questionnaires).

Par ailleurs, 72 résidents/familles ont posté un avis Google obtenant une évaluation de 4,1 sur 5
(5 représente la valeur la plus élevée). Les avis sont des petites mentions, négatives ou positives, et
des descriptions que les utilisateurs laissent sur Google a propos de I'entreprise.

Les participants Satisfaction

Maisons de Famille ———————————— ————————
2021 2022 2021 2022

A la fin du séjour temporaire

Résidents/membres de la famille | 161 | 219 | 87 % | 86,2 %
Un mois aprés I'admission
Résidents/membres de la famille | 305 | 374 | 86 % | 87,4 %

La Villa mesure la satisfaction des résidents et des familles au moyen de différentes enquétes de
satisfaction. Une enquéte de satisfaction annuelle pour chaque maison de retraite et deux enquétes de
satisfaction pour les unités psychiatriques. Le premier questionnaire est disponible sur le site web de
I'entreprise et est congu autour des différents services fournis par les maisons de retraite. Dans
certaines régions comme la Lombardie, les familles sont interrogées tous les trois mois. Selon la
procédure établie, les résidents et leurs familles accédent a la plateforme Google Moduli ou ils
remplissent le questionnaire. La Villa analyse les données et envoie les résultats a chaque
établissement. Le directeur de la maison de retraite doit organiser une réunion avec les résidents et les
membres de leur famille dans les trois mois pour expliquer les résultats et les initiatives visant a résoudre
les problémes identifiés.

La Villa 2021 2022
Satisfaction totale des résidents et des familles 86,68 % 92,07 %

Connaitre I'opinion des résidents sur la qualité des services offerts est primordial pour d’Amavir. C’est
pourquoi Amavir méne des enquétes de satisfaction annuelles, en suivant le protocole établi. Depuis
2020, le processus d’enquéte est réalisé en ligne.

Amavir envoie I'enquéte aux résidents, aux personnes agées en foyer de jour et a leurs proches.

En 2022, 91 % des résidents et 40 % des proches ont participé aux enquétes, contre 91 % et 44 % en
2021. Les bons résultats de 'année précédente sont maintenus en 2022, bien qu’en lIégére baisse chez
les résidents et les membres de la famille. Les membres de la famille font actuellement I'objet d’'une
enquéte approfondie de la part de la direction locale, I'objectif étant de retrouver les niveaux de 2021
en 2023.
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Amavi Participation Recommandation Evaluation globale )
mavit 2021 2022 2021 2022 2021 2022

Maisons de retraite
Résidents 91 % 91 % 89,8 % 85,6 % 8,56 8,40
Membres de la famille 44 % 40 % 84,4 % 73 % 7,77 7,53
Accueil de jour
Résidents 91 % 84 % 96,0 % 96,0 % 8,92 8,78
Membres de la famille 21 % 31 % 92,9 % 84 % 8,52 8,39
(1) La note d’évaluation globale va de 1 a 10, 10 étant I’évaluation la plus élevée.

L’enquéte comporte également une question relative a la connaissance des mesures et de
'engagement d’Amavir en matiére de RSE. Les résultats montrent un score de 8,02 sur 10 pour les
résidents et de 7,63 pour les familles. Amavir, par I'intermédiaire du « Periodico Amavir » (journal de
I'entreprise) et des réseaux sociaux, communique des informations sur les initiatives environnementales
meneées au siége et dans les résidences.

DoreaFamilie a mené une enquéte de satisfaction auprés des résidents en novembre 2022, en
distribuant deux questionnaires distincts a trois groupes. Un questionnaire pour les maisons de soins
stationnaires, les centres de réhabilitation (pour les personnes ayant des besoins psychiatriques) et
pour les familles. Le second questionnaire est destiné aux patients en soins ambulatoires, aux soins de
jour et a l'assistance a I'autonomie. DoreaFamilie a fait ce choix afin de répondre aux besoins des
différentes populations et aux services qu’elles regoivent de I'entreprise. DoreaFamilie a inclus toutes
les catégories de personnel dans la confection du questionnaire (de I'équipe qualité a la restauration et
a I'entretien ménager) afin de disposer de toute I'expertise de ces différents départements.

Tous les résidents et les familles ont recu un questionnaire écrit avec un code individuel leur permettant
d’accéder au questionnaire et d’y répondre de maniere anonyme. DoreaFamilie a pris des mesures
pour garantir 'anonymat par I'intermédiaire d’'un prestataire de services externe, qui a analysé les
résultats, mais uniquement les résultats agrégés et non les résultats individuels. En 2022, le taux de
participation était de 26 %. A la question « Je recommanderais DoreaFamilie & des personnes (famille,
amis...) » : sur une échelle de 0 (tout a fait d’'accord) a 5 (pas du tout d’accord). Le résultat est une
moyenne de 2,05.

DoreaFamilie travaille actuellement sur un plan d’action visant a augmenter le nombre de participants
et le taux de satisfaction.

Attention aux plaintes et aux suggestions

Le Groupe Maisons De Famille a fait de la « qualité d’abord » un principe directeur et se doit de le
démontrer en permanence. Il est donc naturel pour 'ensemble du Groupe que les résidents et leurs
familles soient exigeants a travers leurs attentes, leurs préoccupations, leurs souhaits, leurs suggestions
et leurs réclamations. Le Groupe considére que c’est une fagon de se forcer a rester humble, tout en
cherchant continuellement a s’améliorer pour offrir aux résidents la qualité qu’ils méritent et qu’ils
attendent. Le Groupe Maisons De Famille voit dans les réclamations une opportunité d’améliorer les
services fournis.

En général, les méthodes les plus courantes utilisées par les établissements sont les boites a
suggestions, le courrier électronique, le courrier postal, les appels téléphoniques et les formulaires de
suggestions. Chaque pays a ses propres protocoles pour répondre, traiter les plaintes et les suggestions
des résidents et des familles.

Maisons de Famille méne une politique incitative de signalement des incidents et des réclamations.
Les plaintes et réclamations des familles et des résidents sont retranscrites via un formulaire sur le
logiciel de gestion des risques BlueKanGo. Maisons de Famille assure le suivi des plaintes par ce biais
qui permet de classer les axes d’amélioration par theme.

Les directeurs des maisons de retraite organisent une réunion par semaine sur le sujet et surveillent le
taux de clbture des incidents.

La Villa a mis en place un logiciel en juillet 2022 ou les personnes peuvent déclarer et écrire leurs
réclamations ; chaque réclamation est transmise au directeur de la maison de retraite pour qu’il
'analyse. La Villa offre actuellement dans chaque maison de retraite un poste informatique pour les
familles et les résidents. lls peuvent ouvrir un ticket, qui est transmis au directeur de la maison qui y
répond. Le responsable de la qualité contréle ces tickets a I'aide d’un logiciel centralisé.
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Amavir dispose d’'un service d’aide aux usagers (SAU, Servicio de Atencién al Usuario), doté d’'un
protocole spécifique, a partir duquel les salutations, les suggestions et les plaintes des résidents et des
membres de leur famille sont rapportées et gérées. En plus du SAU, les résidences disposent de
conseils de résidents et/ou de conseils de participation, qui se réunissent périodiquement avec les
directeurs des centres et leurs équipes afin d’évaluer la satisfaction des résidents et des membres de
leurs familles a I'égard des services fournis et de proposer des actions d’amélioration.

Les procédures de gestion des plaintes de DoreaFamilie figurent dans le manuel de qualité de
DoreaFamilie. Chaque établissement gére les plaintes et la direction de I'établissement est chargée de
fournir la réponse la plus adéquate. Les plaintes sont gérées au niveau de la résidence et sont ensuite
envoyeées a I'équipe de gestion de la qualité de DoreaFamilie. Le département de gestion de la qualité
travaille toujours sur les plaintes regues et vérifie les réponses données. Si la plainte est particulierement
importante (harcélement moral, blessures), elle est transmise au directeur régional et au directeur de
I'exploitation de DoreaFamilie si aucune réponse adéquate n’a été apportée.

2022
Réclamations (! :
France Italie @ Espagne | Allemagne
Nombre de réclamations (résidents et familles) 107 4 219 1070
Taux de réclamations par résident 6,65 % NA 2,35 % 17,14 %

(1) Périmetre : 100 %, le taux de plaintes est calculé en prenant en compte le nombre de plaintes des résidents et des familles
divisées par le nombre de résidents. Dans le calcul, seules les plaintes écrites ont été prises en compte.
(2) La Villa a enregistré ses plaintes a partir de juillet 2022.

2021
Réclamations (! :
France Italie @ Espagne | Allemagne
Nombre de plaintes (résidents et familles) 93 NA 118 1250
Taux de plaintes par résident 5% NA 2% 17 %

(1) Périmetre : 100 %, le taux de réclamations est calculé en prenant en compte le nombre de réclamations des résidents et
des familles divisées par le nombre de résidents. Dans le calcul, seules les plaintes écrites ont été prises en compte.

(2) A La Villa, les plaintes sont gérées au niveau des maisons de retraite et les données ne sont pas encore consolidées ; la
société met actuellement en place un systeme informatique dédié aux plaintes des résidents et de leurs familles.
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ENGAGEMENT ENVERS NOS EMPLOYES

EGALITEENTRE ACCES ADES
LES SEXES EMPLOIS DECENTS

Les employés du Groupe sont la pierre angulaire de son activité. llIs font partie intégrante de 'aspiration
du Groupe a offrir un service d’excellence. C’est pourquoi les entités du Groupe s’efforcent de créer
pour leurs employés les meilleures conditions de travail possibles afin qu’ils puissent se développer et
s’épanouir professionnellement dans un environnement de travail stable, sdr et sain, ou les valeurs
« Personnes, Ethique, Positivité et Exigence » guident leur travail quotidien et leurs relations avec les
parties prenantes.

Qualité de I'emploi

Le modéle social et le profil humain du Groupe Maisons De Famille

La vocation du Groupe « la qualité d’abord » pour les résidents résonne avec la qualité d’abord pour les
employés. En effet, le Groupe estime qu’elles sont étroitement liées et qu’elles représentent notre forte
création de valeur. Le Groupe Maisons De Famille garantit la qualité du travail de ses collaborateurs a
travers sept piliers :

o effectifs élevés ;

e des professionnels qualifiés ;

e personnel stable ;

e bonnes conditions et environnement de travail ;

e le bien-étre au travail ;

e niveau élevé de satisfaction des employés ;

e niveau élevé d’engagement des employés.

Chaque pays dispose de ses propres politiques et procédures en matiére de ressources humaines,
couvrant des aspects tels que le recrutement, la formation, le développement, la rémunération, la santé
et la sécurité des employés. Les politiques de ressources humaines de Maisons de Famille, La Villa,
Amavir et DoreaFamilie sont conformes aux piliers du Groupe.

En 2022, Maisons de Famille a mis I'accent sur deux axes majeurs de sa stratégie Ressources
Humaines : I'attractivité et la fidélisation des talents. Pour renforcer cette stratégie, I'entreprise a recruté
deux personnes: une personne en charge du recrutement et une personne en charge de la
communication digitale des Ressources Humaines. Les deux axes majeurs de la stratégie de
I'entreprise sont mis en ceuvre a travers quatre axes : le recrutement, la rémunération, la signature
d’accords et la formation.

Les principaux objectifs des ressources humaines de La Villa et d Amavir sont le recrutement, la
formation, le développement et la mise en place d’'un environnement de travail sir et sain.
DoreaFamilie fonde sa stratégie de ressources humaines sur trois axes majeurs : le recrutement, la
rétention et le développement. Pour atteindre ces objectifs, 'une des conditions préalables est de mettre
en place les capacités de personnel appropriées dans toutes les maisons de soins et de maintenir un
personnel qualifié.

Les activités du Groupe Maisons De Famille créent et maintiennent de nombreux emplois dans les
quatre pays ou il est implanté. Fin 2022, le Groupe comptait 12 926 salariés contre 11 562 I'année
précédente, répartis entre I'’Allemagne (42 %), 'Espagne (34 %), la France (9 %) et I'ltalie (15 %). En
raison de la nature de I'activité, la majeure partie de I'effectif appartient a la catégorie du personnel
soignant. A I'instar du secteur, les femmes représentent la majorité des effectifs (83 %).

Le Groupe se caractérise par des collaborateurs jeunes, 28 % des effectifs ayant moins de 35 ans.
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Effectifs du Groupe 2022

2021 ANV Variation
&%‘é:i?::ﬁ%i de salariés ayant un contrat a durée 91 % 88 % .39
Pourcentage de salariés a temps partiel 52 % 50 % -2%
Pourcentage de femmes 83 % 83 % 0%
Effectif en fin de période (31/12) — Effectif total 11 562 12 926 11,8 %
Nombre de salariés permanents (CDI) 10 559 11 375 7,7 %
Nombre d’employés non permanents (CDD) 1003 1 551 54,6 %
Nombre de salariés a temps plein 5576 6 464 15,9 %
Nombre de salariés a temps partiel 5986 6 462 8,0 %
Moins de 26 ans 1124 1142 1,6 %
26 a 35 ans 2271 2464 8,5 %
36 a45ans 2 526 2950 16,8 %
46 249 ans 1322 1393 54 %
50 a 54 ans 1520 1687 11,0 %
55 a 60 ans 1776 1996 12,4 %
Plus de 61 ans 1023 1294 26,5 %
Nombre d’hommes dans I'effectif total 2 006 2230 11,2 %
Nombre de femmes dans I'effectif total 9 556 10 696 11,9 %
Périmétre : 100 %.

La rétention des talents et I'établissement d’'une relation de confiance a long terme avec les employés
sont importants pour le Groupe Maisons De Famille et ses filiales, car la stabilité des collaborateurs
garantit la stabilité de la qualité des soins et des services offerts aux résidents.

Afin de maintenir la qualité du service aux résidents et cette stabilité, les différents établissements du
Groupe privilégient les contrats a durée indéterminée (CDI) aux contrats a durée déterminée (CDD), ce
dernier étant utilisé pour couvrir les congés maladie, les vacances, les congés maternité, etc.
L’ancienneté des personnes en CDI sous contrat a durée indéterminée a commenceé a étre calculée et
communiquée en 2022.

Ancienneté dans les ‘ 2022
CDI ‘ Espagne Allemagne

<1an 1,1 % 0,1 % 0,8 %
Managers 1-3 ans 1,2 % 0,2 % 0,9 %

3abans 1,5 % 0,1 % 0,8 %

> 5 ans 2,9 % 1,0 % 1,3 %

<1an 23,4 % 19,2 % 26,2 %
Salariés 1-3 ans 20,0 % 16,0 % 24,4 %

3abans 10,7 % 10,1 % 15,6 %

> 5 ans 39,1 % 53,2 % 30,0 %

Les données pour La Villa ne sont pas disponibles — la moyenne globale d’ancienneté est de trois ans et le détail sera disponible
pour 'année 2023.

La gestion des horaires est particulierement importante au sein du Groupe Maisons De Famille car les
résidents doivent bénéficier d’'une qualité de service irréprochable a tout moment (24 heures sur 24,
7 jours sur 7). Dans chaque pays, le département des ressources humaines est responsable de la
planification et de I'organisation du temps de travail, conformément aux lois en vigueur. A cet égard, il
existe différents types d’horaires de travail, en fonction des moyens et des besoins, mais toujours dans
le but de garantir la prise en charge permanente de nos résidents. Ainsi, dans les maisons de retraite,
certains travaillent en horaires fractionnés, d’autres a temps partiel/plein-temps, d’autres encore en
début/fin de journée ou de nuit.
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Qualité de vie au travail

L’une des plus grandes richesses du Groupe Maisons De Famille est 'ensemble de ses talents, il est
donc essentiel de leur offrir une bonne qualité de vie au travail.

En 2022, Maisons de Famille a signé un accord sur la qualité de vie et les conditions de travail avec
les syndicats. L’objectif de cet accord est d’apporter une vision globale des actions visant a améliorer
la qualité de vie et les conditions de travail des salariés. Maisons de Famille estime que travailler au
sein d’'une structure pour laquelle une véritable réflexion est menée sur le sujet, représente plusieurs
avantages : augmentation du sentiment d’utilité sociale et du sens de son travail, sentiment de
reconnaissance, fierté d’appartenance, réduction du stress et des troubles musculo-squelettiques
(TMS), meilleur équilibre entre vie professionnelle et vie personnelle, etc.

C’est dans cette optique que Maisons de Famille souhaite renforcer 'accompagnement des salariés
sur les questions qui touchent a leur vie quotidienne et qui relévent du champ de compétence des
travailleurs sociaux (budget, logement, santé, famille, démarches administratives, etc.). La politique de
qualité de vie au travail de Maisons de Famille vise a mettre en place des aides supplémentaires,
mesurables et qui répondent aux besoins des salariés. Parmi les mesures mises en place :

e création d’un partenariat avec une association d’aide administrative et juridique ;

e prestations d’hébergement : informations concernant les prestations du groupe Action Logement
pour les entreprises d’au moins 50 salariés ;

e avantages financiers : partenariat avec la plateforme d’avantages sociaux « Hello CSE » ;

e conclusion d’'un accord de participation aux bénéfices dans toutes les maisons de retraite ;

e subrogation des arréts maladie pour les accidents de travail non contestés, etc.

DoreaFamilie estime que la santé de ses employés est importante et pour cela a lancé un programme
de gestion de la santé au sein de I'entreprise pour les soutenir dans le cadre d’une coopération avec
les compagnies d’assurance maladie.

Dans le cadre de sa stratégie d’intégration, DoreaFamilie a mis en place en 2022 un programme de
mentorat pour les nouveaux employés. Chaque établissement dispose d’'un mentor au sein du
département des ressources humaines, qui constitue le premier point de contact. Le mentor organise
un appel hebdomadaire avec les établissements. Ce soutien individuel consiste a :

e conseiller les maisons sur la planification et la conception des mesures ;

e stockage de la boite a outils dans les dossiers de configuration pour une planification réussie ;

e I'entretien de la boite a outils par les maisons, afin d’assurer la durabilité et la visibilité.

Satisfaction des employés

Tous les établissements du Groupe sont soucieux d’offrir un excellent environnement de travail a leur
personnel. En 2022, 'une des ambitions ESG du Groupe était de mettre en place sur une base annuelle
une enquéte de satisfaction des employés dans I'ensemble des quatre pays ou il opére. Depuis 2022,
toutes les filiales mesurent annuellement la qualité de I'environnement de travail par le biais d’enquétes
afin de connaitre le niveau de satisfaction des salariés, leurs opinions et d’identifier les axes
d’amélioration conformément a la procédure interne de chaque pays.
En 2022, Maisons de Famille a interrogé 613 salariés (maisons de retraite et siége) avec un résultat
de 78 % de taux de satisfaction globale. Pour répondre aux besoins d’amélioration identifiés dans
l'analyse de l'enquéte, Maisons de Famille a développé et communiqué a l'ensemble des
collaborateurs quatre axes d’amélioration :
e Agir sur le stress et la charge de travail des employés :

— mise en place d’une instance de réflexion sur la qualité de vie et les conditions de travail, au sein

de chaque établissement ;

— développement de la stratégie de recrutement pour attirer et retenir les employés.
e Améliorer la connaissance des employés sur les différentes évolutions de carriere dont ils peuvent

bénéficier :

— négociation d’'un accord sur la gestion prévisionnelle des emplois et des carriéres ;

— examen des programmes de formation lors de I'évaluation annuelle des employés et des cadres ;

— présentation par le responsable de la formation et du développement des ressources humaines

de tous les programmes de formation disponibles pour les employés dans chaque établissement.

e Communication des avantages sociaux :
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— lancement de la plateforme « HelloCSE », une plateforme d’avantages pour les employés qui
permet aux bénéficiaires de profiter de réductions sur le cinéma, les voyages, la vie quotidienne,
etc. ;

— négociation d’'un accord sur la qualité de vie et les conditions de travail.

e Améliorer la communication interne :
— mise en place d’'une newsletter trimestrielle destinée aux employés ;
— augmentation de la communication sur les réseaux sociaux.

La Villa a mené son enquéte en 2022. Les résultats ont été présentés dans chaque maison afin de
donner un retour d’information a tous les employés concernés.

Au cours du dernier trimestre 2022, Amavir a lancé le questionnaire sur I'environnement de travail, qui,
a partir de cette année, sera réalisé chaque année. L’enquéte en ligne a été adressée a tous les
employés, dans le but de connaitre leur perception de I'environnement de travail et de la culture
organisationnelle, et a atteint un taux de participation de 24,5 %.

En guise de nouveauté, des questions sur la distance moyenne parcourue entre le domicile et le lieu de
travail, ainsi que sur le type de transport utilisé, ont été incorporées. Les résultats permettront d’établir
des actions de mobilité dans le cadre du plan de décarbonation d’Amavir.

A partir de 2022, DoreaFamilie réalisera son enquéte de satisfaction chaque année. Afin de connaitre
instantanément le niveau de satisfaction de ses employés, DoreaFamilie utilise I'application de
I'entreprise sur certains sujets spécifiques. Par exemple, les employés nouvellement recrutés peuvent
donner leur avis sur le processus d’intégration ; les employés sont également invités a donner leur avis
aprés chaque atelier.

L’enquéte de satisfaction des employés de DoreaFamilie a été lancée en novembre 2022 et s’est
déroulée entierement en ligne. Chaque employé recoit une enveloppe avec un code individuel. En 2022,
le taux de participation était de 28 %. Le questionnaire a été réalisé par un prestataire externe dans
tous les établissements afin de garantir 'anonymat. Le questionnaire sera étendu au siege en 2023.
DoreaFamilie a ajouté une question sur la mobilité des employés afin de comprendre comment les
employés se rendent au travail. Une autre question portait sur le fait que « dans I'ensemble, je suis
satisfait des mesures prises par DoreaFamilie en matiére d’environnement ». Une autre question a été
ajoutée afin d’obtenir I'avis des employés sur « Quel est le domaine sur lequel votre établissement
devrait se concentrer » (réduction des déchets alimentaires, consommation d’énergie, tri des déchets).
Les résultats montrent que la réduction des déchets alimentaires et de la consommation d’énergie sont
les deux principaux enjeux environnementaux sur lesquels les employés souhaiteraient que
DoreaFamilie renforce ses efforts.

Turnover

Le Groupe Maisons De Famille est conscient du défi que représente le turnover dans son secteur
d’activité. Pour y faire face, le Groupe veille a garantir un service de qualité et a offrir a ses collaborateurs
un cadre de travail stable. Pour ce faire, chacune de ses filiales s’efforce d’identifier, d’attirer et de
fidéliser les meilleurs profils.

2022, comme pour I'année précédente, Covid-19 a eu un impact sur les niveaux de rotation du
personnel dans les installations, principalement en raison du nombre de congés de maladie et de la
nécessité de renforcer les ressources pour répondre aux besoins a tout moment.

En 2022, le Groupe Maisons De Famille a enregistré 15 456 embauches et 3 016 départs. Le taux élevé
d’embauches et de départs est inhérent au secteur des soins.

Chaque pays dispose d’'un plan d’actions de remplacement spécifique et d’outils pour assurer le
recrutement dans les professions ou il y a des pénuries afin de garantir la continuité et la qualité des
soins des services pour les résidents.
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* *
) )
[ [
(@) (@)
© ©
Contrats a durée iEJ iEJ
indéterminée < <
Turnover a
l'initiative de 16% | 7% 12 % NA 12 % 19% | 9% 7% NA 15 %
I'employeur (CDI)
Turnover a
linitiative de 18 % 15 % 16 % NA 16% | 23% 16% | 7% NA 16 %
I'employé (CDI)

*  Périmetre 2021 : 52 % (pas de données disponibles pour I'’Allemagne). Périmetre 2022 : 58 % (pas de données disponibles
pour I'’Allemagne).
Bien que DoreaFamilie surveille son turnover, les données ne sont pas incluses car une méthode de calcul différente est utilisée.

Le Groupe estime que pour retenir les talents, il doit suivre les départs des employés parmi les nouvelles
embauches. L’objectif est que le Groupe puisse ensuite développer un plan d’actions adéquat pour
répondre aux besoins des nouvelles recrues.

2022

Contrats a durée indéterminée France Italie Espagne | Allemagne

% de départs parmi les nouvelles embauches —

R DU . 27 % 21 % 44 % 34 %
contrats a durée indéterminée

Périmetre 2022 : 100 %

Egalité et diversité

Pour le Groupe, la promotion de la diversité et de I'inclusion est un levier de performance, d’innovation

et de développement. Comme indiqué dans le Code de Conduite, le Groupe Maisons De Famille est un

employeur inclusif et non discriminatoire qui facilite I'intégration professionnelle des personnes ayant

des difficultés d’accés a I'emploi et des groupes sociaux et/ou ethniques sous-représentés. Grace a la

communication du Code de conduite sur chaque site web, le Groupe s’assure que ses fournisseurs,

clients et partenaires commerciaux sont conscients de la politique de diversité du Groupe.

Le Groupe reconnait les différences de chacun de ses collaborateurs et place les compétences

individuelles au cceur de la performance collective. Ces engagements s’articulent autour de deux

priorités de la feuille de route ESG 2022 :

e diversité des genres et égalité professionnelle entre les hommes et les femmes ;

e lintégration des personnes en situation de handicap.

L’approche du Groupe en matiére d’égalité, de diversité et d’inclusion couvre trois domaines :

e responsabilité sociale : en tant qu’employeur responsable, le Groupe Maisons De Famille se doit de
refléter la diversité des communautés dans lesquelles il opeére ;

e [lattractivité de I'employeur: Le Groupe Maisons De Famille est une entreprise fiére de ses
différences et de son état d’esprit positif ;

e performance opérationnelle : I'inclusion et la cohésion sociale sont des facteurs importants pour le
bien-étre au travail et 'engagement de tous les employés.

L’'un des axes d’amélioration sociale de la feuille de route 2022 du Groupe Maisons De Famille est le

renforcement de l'inclusion par 'augmentation du pourcentage de femmes aux postes de direction. Cet

objectif est applicable dans tous les pays ou le Groupe est présent.

En outre, les pays élaborent des politiques, des réglementations et des mécanismes internes ou

adhérent a des réglementations nationales régissant ces aspects.

En 2022, Maisons de Famille a signé un accord avec les partenaires sociaux pour généraliser

'engagement de Maisons de Famille en faveur de I'égalitt hommes-femmes a I'ensemble des

maisons. Par ailleurs, I'entreprise a congu son Plan d’égalité femmes-hommes, qui comprend des

mesures relatives au recrutement, a I'équilibre entre vie professionnelle et vie privée, a la rémunération

effective et a la réduction de 'écart de rémunération entre les femmes et les hommes, ainsi qu’a la

formation et a I'évolution de carriere
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Nombre et pourcentage de femmes occupant des postes de direction

Les femmes dans les positions
de management

Nombre de femmes au conseil

France

Italie

2022

Espagne

Allemagn

d’administration 1 2 1 0 4
P‘ourcgn_tage.de femmes au conseil 339 33 % o5 0% 0% 039
d’administration

Nombre de femmes au poste de PDG 0 0 1 0 1
Pourcentage de femmes au poste de PDG | 0 % 0% 100 % 0% 25 %
qubr_e de femmes dans le comité 4 4 4 5 1
exécutif

Nombre_ de femmes directrices de maisons 9 16 34 53 112
de retraite

Z;géﬁﬁ?tage de femmes dans le comité 57 % 50 % 44% o5 0, 4%
Pourcentage de femmes directrices de 65 % 84 % 83 % 67 % 750,

maisons de retraite

Les femmes dans les positions
de management

2021

Espagne

Allemagn

N‘omb.re_ de fgmmes au conseil 0 2 1 0 3
d’administration

Nombre de femmes au poste de PDG 0 0 1 1 2
Pourcentage de femmes au poste de PDG | 0 % 0% 100 % 100 % 50 %
qubr_e de femmes dans le comité 5 4 6 3 18
exécutif

Nombre_ de femmes directrices de maisons 11 16 33 55 115
de retraite

Z;géﬁﬁ?tage de femmes dans le comité 55 % 50 % 50 % 339 47 %
iZITégigtzgi;?aEteemmes directrices de 739 84 % 80 % 69 % 75 9,

En tant gu’employeur solidaire, Maisons de Famille a conclu un accord avec Apprentis d’Auteuil, une
fondation reconnue d'utilité publique depuis 1929, qui accompagne plus de 30 000 jeunes et
6 000 familles fragilisées. Elle soutient les jeunes en difficulté par des programmes d’accueil,
d’éducation, de formation et d’insertion.

Les Maisons de Famille recrutent généralement des éleves en apprentissage issus de I'un des lycées
du réseau Apprentis d’Auteuil.

Maisons de Famille a été pionniére en 2021 pour le dipldme SAPAT (Services aux Personnes et aux
Territoires qui vise a assurer l'inclusion des territoires ruraux) pour les stages, car il n'existait qu’en
formation initiale, mais pas sous la forme de lalternance. Le dipldme SAPAT correspond a un
baccalauréat professionnel (enseignement secondaire).

Amavir dispose d’'un plan d’égalité qui définit les différents engagements de 'entreprise en la matiére,
notamment en matiére de recrutement, de formation et de développement, d’équilibre entre vie
professionnelle et vie privée et de rémunération. Elle dispose également d’un protocole spécifique pour
prévenir, détecter et agir sur les situations de harcélement sexuel ou de harcélement fondé sur le genre,
qui fait partie du Plan pour I'égalité, dans lequel des actions concrétes ont été établies (66 au total). En
2022, de nouveaux progres ont été réalisés dans la mise en ceuvre des mesures. Il est prévu qu’en