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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Dentro del grupo Autocares Julian de Castro, S.A., se encuentran las empresas Autocares Julian
de Castro S.A., Autocares Casanz S.L. y Autocares Beltran, S.A..

Al cierre del afo 2022 Ia
empresa Beltran, S.A. cuenta
con una plantilla de 65
trabajadores, de los cuales el
80% tiene un contrato fijo y
una antigliedad media
superior a los 10 anos.
Respecto a Julidn de Castro,
S.A. son 152,88 empleados,
con un 82% de empleo fijo, de
los que un 8% son mujeres, las
cuales son fijas un 81% sobre
el total de plantilla de
mujeres. Esta estabilidad en el
empleo, ademas de tener a los

municipios por donde

operamos como cantera y la escasa rotacidn, son una de nuestras sefias de identidad y nos
confiere una ventaja competitiva, ya que, dadas las caracteristicas de nuestra actividad, devolver
a los municipios parte de los réditos que recibimos en forma de empleos directos y conocer a
los conductores ofrece tranquilidad a los viajeros en sus desplazamientos.

En este afio 2022 hemos recuperado el ritmo de crecimiento perdido con la pandemia,
obteniendo cifras cercanas a las de 2019, tanto en términos econdmicos, como en términos de
movilidad y viajeros transportados. La plantilla de trabajadores del Grupo ha aumentado un
18%, poniendo de manifiesto nuestra aportacidn para garantizar el estado del bienestar y para
ser motor en la recuperacién econémica.

Contamos con una moderna flota de autobuses con una antigliedad media inferior a 5 afos,
como muestra de nuestro compromiso con el medio ambiente, superamos el 20% de vehiculos
con caracteristicas medioambientales especiales, en nuestro caso hemos optado por los
autobuses de tecnologia hibrida de las marcas Irizar y Mercedes.

En 2022 hemos realizado un total de 3.060.654 kild6metros en Beltran (un 3% mas que en 2021),
siendo los kilémetros realizados para el ambito de la concesion de 2.631.938 (suponen mas del
86% de los kildbmetros totales realizados).

En el caso de Julidn de Castro, en este afio 2022 ha transportado a 5.000.000 de viajeros,
realizando un total de 4.961.057 kms kilémetros en la concesion interurbana (un 1% mas que en
2021) y 450.009 kms. en la urbana (1.15 %), superando el millon de kms. en las ramas de
actividad del discrecional y escolar, poniendo de manifiesto la tendencia a la recuperacion tras
superar las fases mas duras de la pandemia (+20%).
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En el ambito de las concesiones de transporte regular dependientes del Consorcio de
Transportes, la concesiéon VCM-603 de Autocares Beltran ha experimentado un crecimiento de
la oferta de servicios cercana al 2% respecto al aflo 2021 y superior al 4% respecto al afio 2019,
gue consideramos como afio de referencia para el retorno a la normalidad tras la pandemia.

Prestamos servicio los 365 dias del afio, con distintos calendarios, dependiente del periodo del
afo y estacién. El volumen de viajeros transportados durante el afio 2022 ha sido,

e en la concesion VCM-603 de 2.158.779, experimentando un incremento del 34%
respecto a 2021 y del 0,41% respecto a 2019. En esta concesién hemos recuperado los
niveles de demanda anteriores a la pandemia.

e en la concesion VCM-605 de 4.431.778, experimentando un incremento del 24%
respecto a 2021, teniendo aun pendiente de recuperar un 12% de demanda para
retornar al valor del afio 2019.

e enlaconcesion URCM-152 de 520.289, experimentando un incremento del 8% respecto
a 2021, teniendo aun pendiente de recuperar el 26% de la demanda perdida por la
pandemia.

A pesar de la positiva evolucién de la demanda de viajeros, sobre todo en el Gltimo trimestre del
afo, aun no hemos alcanzado los niveles que teniamos en las 3 concesiones, lo que pone de
manifiesto la gravedad de lo ocurrido y el tiempo que vamos a tener que emplear para poder
restituir la situacion, sin haber disminuido, ni la cantidad, ni la calidad de nuestros servicios.

Disponemos de instalaciones fijas para el aparcamiento de autobuses en Colmenar del Arroyo,
Villanueva del Pardillo y Colmenarejo. En las bases de Colmenar del Arroyo y Colmenarejo
realizamos actividades de mantenimiento y reparacién de nuestra flota de autobuses.

Nuestra actividad principal es el transporte de viajeros regular de caracter general a través de la
explotacién de las concesiones VCM-603, VCM-605 y URCM-152, desde las que prestamos
servicio a los municipios de Colmenar del Arroyo, Navalagamella, Valdemorillo, Villanueva del
Pardillo, Las Rozas y Madrid (Beltran, S.A.) y Valdemorillo, Colmenarejo, Galapagar, Collado
Villalba, Torrelodones (Colonia y Pueblo), Majadahonda, Las Rozas y Madrid (Julidn de Castro,
S.A.).

La rama de actividad del transporte escolar y discrecional ha ido recuperandose en la medida
que se han ido suprimiendo las restricciones a la movilidad y se ha ido perdiendo el miedo a la
pandemia, gracias a la vacunacidon masiva y a la pérdida de la virulencia del virus.

En este ano 2022 se ha producido un
crecimiento de esta rama de actividad,
con un incremento superior al 91% de
kildmetros recorridos respecto al afio
2021, si bien, aun tenemos pendiente de
recuperar un 25% para alcanzar los

valores del afio 2019.
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El Grupo Julian de Castro cuenta con una larga historia y trayectoria en el mundo del transporte,
tal es asi, que en 2023 cumpliremos 110 afios de vida. Todos ellos, manteniendo como valor
principal la orientacién al cliente, sin dejar de ser una empresa sostenible, ética, transparente,
segura y responsable en materia econdémica, laboral, social y ambiental, permaneciendo
integrada en la sociedad que la rodea.

Con la expansién demografica en el drea noroeste de la comunidad (A-6), el grupo aposto por la
profesionalizacién de la compafiia para gestionar el desarrollo que se estaba produciendo y
encontrarse preparados para afrontarlos. Para ello se formé un Comité de Direccidn que
conjugase la vocacién por el sector y el cliente, los valores de una empresa familiar y la
profesionalizaciéon en la toma de decisiones para dar respuesta a estos cambios. Una vez
identificados los valores principales de la compafiia (Misién, Visién y Valores Corporativos y las
areas claves de valor) se establecid un Plan Estratégico y sus correspondientes planes de
ejecucion y revisidn sistematica, bajo indicadores de medicidn en todos sus procesos. Autocares
Beltran, como empresa del grupo ha adoptado y asumido como propios los Valores y la Vision
Estratégica del Grupo.

1.1. MISION

Somos una empresa que opera dentro del sector de transporte de viajeros por carretera y
nuestra mision es realizar dichos servicios, ya sean de caracter regular (urbano o interurbano),
fijos o discrecionales con el fin de ser rentables para garantizar el funcionamiento vy
supervivencia de la entidad, siendo respetuosos con el medio ambiente para garantizar un
futuro sostenible a nuestra sociedad, todo ello, brindando la mejor calidad y servicio a nuestros
clientes y usuarios, utilizando para ello una esmerada capacidad técnica, los mejores medios y
la profesionalidad de nuestra gente.

1.2. VISION

Ser la empresa preferida y elegida por nuestros clientes, empleados y accionistas, fijando un
estandar a imitar en nuestro sector, por:

*  Nuestra rentabilidad y crecimiento sostenido.

*  Nuestros medios técnicos y profesionalidad.

e Nuestro compromiso con la Calidad, la Seguridad, la Responsabilidad Social y el respeto
al Medioambiente.

El Grupo Julian de Castro ha desarrollado una Politica integrada de Calidad, Medio Ambiente,
Seguridad y Responsabilidad Social, en la que a través de la misma y como documento
orientador, ha ido utilizando unos modelos de referencia a través de una serie de normas
internacionalmente reconocidas, sustentadas por certificaciones y/o auditorias de tercera parte.
Autocares Beltran, dentro del proceso de integracidn iniciado en 2016, asume los compromisos
del Grupo con todos sus grupos de interés, que viene desplegando desde hace varios afios,
materializandose en,




¢ un Plan de Calidad que atiende los requisitos detectados de los clientes y F:\AX[e]p

viajeros en materia de confortabilidad, accesibilidad, cumplimiento de |[FRnsrores

horario, etc... UNE-EN 13616

* un Plan de Seguridad Vial a fin de eliminar las causas y consecuencias de los accidentes
viales (sociedad y empleados).

¢ un Plan de Modernizacién y un Plan de Eficiencia Energética que minimice nuestro
impacto ambiental en cuanto a emisiones de gases efecto invernadero, minimizacién de

residuos y consumo de combustible (proveedores y sociedad).

e un Plan de Igualdad que elimine las barreras de entrada y desarrollo en cuanto a
diferencias de género, mejore la conciliacion con la vida personal y profesional y
prevenga el acoso laboral (empleados).

* un Plan de Patrocinios a fin de poder ser parte dinamizadora del desarrollo en los
ambitos que hemos detectado como mas importantes (Fomento del Transporte Publico,
Deporte, Cultura, Seguridad y Medio Ambiente) en la sociedad y Administracién Publica.

con la que interactuamos.

» un Cédigo Etico aprobado por nuestros accionistas y de obligado cumplimiento, que
marca los principios basicos de comportamiento para todos nuestros empleados,
directivos y accionistas, en el desempefio diario de nuestra actividad dentro del marco
de relaciones con nuestros grupos de interés, reivindicando de forma voluntaria y mas
alld del mero cumplimiento legal, una relacion transparente, equitativa, honesta y
eficaz, ofreciéndose un canal de denuncias, a fin de que cualquier persona que conozca
una decision o accién que vaya contra el citado Cédigo, sea comunicada con sus
correspondientes pruebas objetivas, para que tomemos las medidas disciplinarias o
acciones correctoras pertinentes,... y todo ello, poniendo en marcha las herramientas
de las que disponemos en materia de formacion y seleccidn, planificacién financiera y
transparencia, comunicacion y tecnologias de la informacion, y en general, que tanto en
la confeccién de nuestra estrategia, como en todos nuestros procesos y planes de accidn
no sélo se encuentre previsto atender a un mero objetivo econdmico, necesario para la
supervivencia de esta entidad y de las familias que la componemos, sino que atendamos
a todos nuestros dmbitos de responsabilidad (econdmica, social y medio ambiental),
incluidas las necesidades de las futuras generaciones.

Cualquier accién o decisién que se tome y vaya en contra del citado "Cédigo Etico" 0" Cédigo de
Buen Gobierno y Politica Anticorrupcion”, debe ser comunicada a la Organizacién acompafiado
de las oportunas pruebas, para que podamos tomar las medidas preventivas, correctoras o
disciplinarias pertinentes, tal y como hemos desarrollado en nuestros Procedimiento de
Compliance.

2. ALCANCE Y METODOLOGIA DE LA MEMORIA

Esta Memoria de Sostenibilidad recoge y sintetiza la actividad desempefada por la empresa
durante el afio 2022. En la memoria, se identifican los Grupos de Interés, sus intereses y
necesidades y las consecuencias de la accién de la empresa en el desempefio social, econémico
y ambiental.




La identificacidén de los Grupos de Interés se llevo a cabo en la Revisidn por Direccidn y se veran

modificados cuando haya modificaciones relevantes en la actividad de la empresa o el contexto.

Los Grupos de Interés se evaluaron en funcidn de su capacidad de influencia en la Organizacién

y siguiendo con la filosofia del pensamiento basado en riesgos, se han identificado unos

impactos y criterios, evaluando el impacto y su significancia, siendo los siguientes:

Impacto real. - El impacto fruto de nuestra actividad, ocurre habitualmente en nuestros grupos

de interés porque es necesario para su desarrollo (por ej. si no consumimos gaséleo no

emitirlamos gases efecto invernadero, pero tampoco podriamos transportar a nuestros

usuarios). Se valorard con 10 puntos.

Impacto potencial. - El impacto producido por la actividad de nuestra organizacién puede tener

consecuencias en alguna de las expectativas o necesidades de nuestros grupos de interés, pero

no necesariamente (por ej. Si nuestro Departamento de Trafico no repartiera las cargas de

trabajo equitativamente,

algunos conductores

infringirian la _ley

laboral de horas

extraordinarias, produciendo un posible riesgo a su salud o a la seguridad de los usuarios). Se

valorard con 1 punto.

Impacto Positivo. - Nuestra actividad genera un beneficio u oportunidad a nuestros grupos de

interés. Se valora con signo (+).

Impacto Negativo. - Nuestra actividad genera perjuicios o riesgos a nuestros grupos de interés.

Se valora con signo (-).

Dependiendo del grado de habitualidad o probabilidad y significancia que dicha consecuencia

impacta en nuestros grupos de interés, se ha graduado en:

Alto. - El impacto ocurre siempre o casi siempre y tiene una valoracion importante (10 puntos)

Medio. — Tiene una valoracion de (5 puntos):

e Elimpacto ocurre a veces y tiene una valoracion media para los grupos de interés

¢ Elimpacto ocurre a menudo y tiene una valoracion baja para los grupos de interés

e Elimpacto ocurre raras veces, pero tiene una valoracion alta para los grupos de interés

Bajo. - El impacto ocurre en muy raras ocasiones y apenas es valorado por los grupos de interés,

con un valor de 1 punto.

NUESTROS GRUPOS DE

INTERES IMPACTO ECONOMICO IMPACTO SOCIAL IMPACTO AMBIENTAL
Generamos valor Construimos una inversion Construimos una inversion
ACCIONISTAS econdmico a  nuestros . medioambientalmente
. socialmente responsable
accionistas rentable.

Real/Positivo/Alto

Real/Positivo/Medio

Real/Positivo/Alto

Grado de impacto

=+10+10=+20

=+10+5=+15

=+10+10=+20




EMPLEADOS

Generamos empleo en
nuestras zonas de
influencia

La compafila paga unas
retribuciones mejores que
el Convenio. Plan de
igualdad y conciliacidn para
grupos sub representados o
con problemas familiares.

Los desplazamientos en sus
vehiculos y autobuses
generan emisiones de
efecto invernadero

Grado de impacto

Real/Positivo/Medio

Real/Positivo/Medio

Real/Negativo/Bajo

=+10+5=+15

=+10+5=+15

=-10-1=-11

CLIENTES Y USUARIOS

Nuestras inversiones en
tecnologia redundan en un
valor afiadido al cliente.

Aumento de la
productividad y reduccién
de costes al CRTM

mediante aumento de IPK

Nuestras inversiones
redundan en un mejor
servicio a los usuarios (TSC,
Plan de Calidad, elevado
nivel de recomendacién y

fidelidad) vy seguridad.
Mayor y mejor
accesibilidad, tanto de
barreras  fisicas como

tecnoldgicas.

Nuestro compromiso con el
Plan de Modernizacién, ha
reducido la antigliedad
media de la flota, sus
consumos y la emisién de
contaminacion.

Grado de impacto

Real/Positivo/Alto

Real/Positivo/Alto

Real/Positivo/Medio

=+10+10=+20 =+10+10=+20 =+10+5=+15
Las compras a proveedores
locales y nacionales | La contratacion a
favorecen el desarrollo | proveedores genera en Nuestra cadena de valor
PROVEEDORES Y P & genera impactos
econdmico y eleva el|nuestra cadena de valor .
ambientales

consumo interno (aumento
del PIB)

empleo indirecto

Grado de impacto

Real/Positivo/Medio

Potencial/Positivo/Bajo

Potencial/Positivo/Bajo

=+10+5=+15 =+1+1=+2 =+1+1=+2
. Negociacidn con partners
Las alianzas  generan . .

, Las alianzas con otros | para exportacién de
economias de escala y . . .,
aumentan la oroductividad competidores son clave | nuestro sistema de gestion

COMPETIDORES P para la supervivencia a|(calidad, seguridad,
(Centrales de compras, . . .
medio plazo. (UTES, Grupos | medioambiente y RSC) a
departamentos

compartidos, sinergias...)

Empresariales)

sus sistemas de gestién
internos.

Grado de impacto

Potencial/Positivo/Alto

Potencial/Positivo/Alto

Potencial/Positivo/Medio

=+1+10=+11

=+1+10=+11

=+1+5=+6
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ADMINISTRACIONES
PUBLICAS.

La implantacién de nuestro
centro de trabajo genera
mayor recaudacion, via
pago de impuestos y tasas.

Contribuimos mediante
patrocinios, cesion de
buses o de trabajo a
eventos de caracter
cultural, deportivo y
desarrollo local

El aumento de la
frecuencia, la inversién en
vehiculos de bajo consumo
y emisiones, contribuye
notablemente en una
mayor y mejor movilidad,
siendo ésta mas sostenible

Grado de impacto

Real/Positivo/Bajo

Real/Positivo/Medio

Real/Positivo/Medio

=+1+10=+11

=+10+5=+15

=+10+5=+15

COMUNIDAD

A través de nuestro
cardcter de servicio publico,
basado en la movilidad,
somos generadores de
empleo y desarrollo
econdmico (al estar mejor
comunicados, mas
personas son atraidas para
vivir aqui, traemos turismo,
etc.).

Somos una actividad clave y
de caracter esencial para la
sociedad (transporte
regular de pasajeros).

Los desplazamientos en los
autobuses generan
emisiones de efecto
invernadero.

El fomento del transporte
publico impacta
directamente =~ en  una
disminucidn de accidentes
y mejora de la movilidad
(van a su trabajo, estudios,
etc.)

A pesar de lo anterior, el
aumento del transporte
publico de pasajeros incide
directamente en una
mejora de los niveles de
contaminacién, ya que los
autobuses son cada vez
menos contaminantes y de
corta edad media.

Grado de impacto

Real/Positivo/Alto

Real/Positivo/Alto

Real/Positivo/Bajo

MEDIO AMBIENTE

=+10+10=+20 =+10+10=+20 =+10+1=+11
Nuestra actividad genera la

La compra de autobuses . - ,
mejora en las emisiones de | El uso de la tecnologia

mas eficientes y sostenibles
contribuye a una mejora
econémica en nuestros

CO2 en la sociedad (un
autobus = 30 coches).

influye en un mayor
consumo de electricidad vy

. Aumento de la calidad de |de agua (lavado de
proveedores reactivando | .
vida de las futuras |autobuses)
su sector )
generaciones
) Real/Positivo/Alto Real/Positivo/Bajo Real/Negativo/Bajo
Grado de impacto
=+10+10=+20 =+10+1=+11 =-10-1=-11

3. GOBIERNO, COMPROMISO Y PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

El organigrama de Autocares Beltran es el siguiente, diferenciando entre puestos que estan

asumidos por servicios centrales y los que son propios por el personal de Beltran, como el Jefe

de Trafico y los conductores.
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Jefe de Taller
(Autocares Julian
de Castro S.A)

Mecénicos
(Autocares Julian
de Castro S.A.)

Jefe de Trafico

Jefe de Trafico

Adjunto

Responsable de
Calidad

Jefe de

Inspectores

Conductores

Jefe de Admon.
(Autocares Julian

La estructura de Gobierno de Autocares Beltrdn, S.A. y Julidn de Castro, S.A. es coincidente con
el resto de empresas del Grupo, en la clspide esta el Consejo de Accionistas, érgano rector de

la organizaciéon donde se encuentra el Consejero Delegado y el Director General, los cuales se

encuentran en el Comité Directivo.

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

Consejero Delegado

D. General

Administrativos

D. Comercial

D. de RR.HH

D. Operaciones,
Innovacion

D. Calidad y
Procesos

Centro de
Control

Inspectores y
Aydtes. Trafico

El Consejo de Accionistas, se reline con una cadencia mensual, pudiendo participar con voz, pero

sin voto, cualquier integrante del Comité de Direccidn cuando asi sean requeridos, siendo
periddicas las asistencias del Director General, Director de RR.HH. y Director de Calidad-
Procesos, a fin de reportar la informacién sobre las funciones y resultados obtenidos por cada

Departamento.
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El Comité de Direccion es el encargado de definiry ejecutar la estrategia y presupuesto aprobado
en el Consejo de Accionistas a la vez que gestiona y dirige la Empresa, bajo el cumplimiento del
"Cédigo Etico y de buenas practicas" y el Procedimiento de Compliance, a fin de cubrir la
responsabilidad penal de las personas juridicas, en cuanto a la adopcion de medidas eficaces de
caracter interno para prevenir, evitar y descubrir los delitos que pudieran cometerse.

En la Organizacion, los accionistas comunican sus indicaciones a través del Consejero Delegado
(CEO), Director General y Director Comercial en las reuniones del Consejo de Accionistas, donde
se toman las decisiones que generan un impacto en la gestién y en el futuro de la Empresa,
asegurandonos que sus lineas maestras han sido aprobadas y que mensualmente son
fiscalizadas y controladas, a través del reporte de sus directivos.

Ademas, existe la figura de la representacion de los trabajadores, a través del Comité de
Empresa, del Comité de Seguridad y de la Comisidn de Igualdad, que se retnen periédicamente,
o siempre que lo solicite alguna de las partes. A través de estos Comités se llevan a cabo la
Consulta y Participacidon de los trabajadores y se debaten las inquietudes y propuestas del
personal, asegurandonos de una comunicacién bilateral, a través de los representantes de la
empresa. Igualmente se fiscaliza el Plan de Prevencion, Plan de Igualdad y el Pacto de Empresa,
Convenio y normativa en general.

El Comité de Direccion es el responsable de ejecutar las medidas tomadas por el Consejo de
Accionistas, y también, estudiara las opiniones de la parte social, para realizar las que considere
oportunas y adecuadas, o las destinadas a la mejora, elevando sus peticiones al Consejo de
Accionistas, si este Comité de Direccidn lo entiende necesario y relevante.

El Director General es el interlocutor de los accionistas con la Empresa y con los trabajadores.
Ademas, se ha definido al Director de Calidad y Procesos como responsable de Responsabilidad
Social, el cual se encarga de conocer las expectativas y necesidades de los Grupos de Interés,
manteniendo sus contactos con los mismos y trasladandolas al Comité de Direccién y
emprendiendo actividades para su satisfaccién. Tanto el Canal de Denuncias como el
procedimiento contra el acoso, viene desarrollado en el Procedimiento de Compliance.

La Organizacién, a través de la Revisidn del afio 2022, ha revisado las expectativas e intereses
de los diversos Grupos de Interés en funcién de los impactos que esta genera al desarrollar su
actividad.

SEGUN RELACION
DIRECTOS INDIRECTOS
Consejo Accionistas (valor dela accion) Sociedad (usuarios)
Empleados (formacion, salarios y contribuciones sociales) Autoridades Locales (impuestos, sanciones, cumplimiento legal)
Autoridades publicas o privadas (patrocinio, asesoramiento,
CRTM (usuarios y Plan Calidad) cumplimiento contractual y legal)
Clientes directos (volumen negocio) Organizaciones ambientales y sociales
Proveedores y subcontratas (compras y servicios) Agentes e Inspeccidn
Discrecionales Medios de Comunicacion (noticias)
Consejeria de Educacion, Ministerio de Fomento




SEGUN POSICION

INTERNOS EXTERNOS

Consejo de Accionistas Clientes

Empleados Proveedores y Subcontratas
Alianzas Autoridades

Sociedad

Medio ambiente

La Organizacién toma conciencia de las expectativas y necesidades de cada Grupo de Interés
principalmente a través de nuestras relaciones habituales con responsables de la compaiiia,
indicadores y métodos indirectos o encuestas, emprendiendo acciones para que éstas sean en
la medida de lo posible satisfechas. Ante decisiones de importante trascendencia o una
modificacién en nuestras actividades, se volverian a identificar los posibles grupos de interés
afectados. En la pasada Revisién de la Direccidn y una vez detectados los grupos de interés y sus
relaciones, se identificaron las siguientes necesidades, priorizandose su impacto y planteandose
los siguientes planes de accién y objetivos, detectandose las oportunidades y riesgos por cada

Grupo de interés.




ACCIONISTAS:

Cuestiones
planteadas

Impacto y

o Necesidades
valoracion

Rentabilidad

Diversificar negocio,
alianzas con otras
empresas para crear
sinergias

Generacion de valor y
crecimiento de la
empresa

Econémico

Mayor financiacion
y acceso al crédito

Expectativas

Cumplir con los
objetivos, mas
dividendos, aumento
del valor

Aumento de la
actividad en otras
areas del ambito
regular

Seguir invirtiendo en
medios a fin de
mejorar nuestra
competitividad y
resultados

Tipo de relacién y/o
herramienta

Cuentas anuales,
resultado del ejercicio

Presentacion a concursos

con otras empresas

Cuentas anuales,
resultado del ejercicio
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Plan de accién/
Objetivos

Direccién por
objetivos y
cumplimiento
presupuesto

Certificaciones,
personal cualificado
para la preparacion
de concursos,
procedimientos

Renovacidn de flota,

mejoras en las
instalaciones

Resultado 2022 BELTRAN Y JdC

OK. Los resultados econdmicos del afio 2022 han sido positivos,
mejorando tanto el presupuesto previsto como los resultados del
ejercicio 2021. Hemos crecido en todas las ramas de actividad tras la
recuperacion de la normalidad, retornando a los valores anteriores
a la pandemia (afio 2019). La rentabilidad ha sido alta, si bien, si
hubiesemos optado por el sistema de liquidacidn por viajero, los
resultados econdmicos habrian sido mejores.

En este 2022 hemos concurrido con otras empresas a distintos
concursos, siendo el mas importante el de la Comunidad de Aragon,
donde nos presentamos a varios lotes. Aunque no hemos sido los
adjudicatarios de ninguno, en uno de ellos fuimos segundos, nos da
informacion de en que partes estamos con el resto de oferentes y
en qué partes debemos mejorar, sobre todo, de cara al concurso de
Madrid de 2024. La Direccion también sigue estudiando y analizando
posibles uniones con otras empresas para asegurar el futuro de la
compaiiia.

Este afio 2022 no hemos podido cumplir con el plan de renovacién
de flota previsto por los problemas de suministro de stock que han
tenido los proveedores, como consecuencia de la guerra de Ucrania.
Teniamos previsto incorporar 12 autobuses, de los cuales 10 eran
hibridos, que vendrian a modernizar la flota, a hacerla mas eficiente
y sostenible, pero se van a retrasar y a unir a los pedidos del afio
2023. Se ha invertido en mejorar las instalaciones, para hacerlas mas
seguras y eficientes, para ello, se han instalado placas fotovoltalicas
en la sede de Perdiz 15, para autoconsumo y ahorro de energia y su
coste.




Responsabilidad Medioambiental Mejora de nuestra  Ahorro de
medioambiental Huella de Carbono combustible y - GEI

Tener una empresa Cumplimiento con
con valores éticosy los valores
sociales aprobados

Codigo Etico y de Econdmico, Social
Conducta y Medioambiental

Oportunidades:
e Fortalecer la reputacién de la empresa y la familia.

Plan de Inversiones.
Calculo Huella de
Carbono OECC (MITECO)

Memoria de
sostenibilidad anual.
Canal de denuncias.

Cumplimiento con
Plan de
compras/ventas y
Plan de conduccion
eficiente

Aprobacién Cddigo.
Sistema de deteccion,
estudio y evaluacién
de denuncias

Este afio no mejoramos nuestra huella de carbono, pero en parte,
como consecuencia de la recuperacion de la normalidad, hemos
realizado mas kildémetros, hemos recuperado e incrementado la
demanda de viajeros y la movilidad se hace mas complicada. Ello
implica, mayores consumos, mas uso de la energia eléctrica, mas
tiempo en la prestacion de los servicios, mas complicaciones para el
cumplimiento de los servicios que incide en la produccidn de mas no
conformidades por parte de los conductores. Todo ello, a pesar de
que seguimos con la labor del coacher de LOOP dentro del proyecto
de Eficiencia Energética iniciado en 2017 y el incremento en las
inspecciones por parte de nuestro personal (inspecciones in-itinere)
que también colaboran con el coacher en la concienciacion de los
conductores en esta labor de mejorar los consumos y reducir las
emisiones. A ello, se le une que no hemos podido llevar a cabo el
plan de renovacidn de flota, sustituyendo los vehiculos mas
antiguos por otros nuevos e hibridos.

OK. Existen los procedimientos y canales. No ha habido denuncias.
Se han desarrollado los Planes de Igualdad de ambas empresas y
ambos estan registrados y publicados en la pagina web para
conocimiento de todas las partes interesadas. El Consejo de
Administracion de las compafiias se ha visto modificado, con la
entrada de las nuevas generaciones que sustituyen a sus mayores y
que vienen a integrarse en la cultura de la empresa que data de 110
afios y que aporta una mayor profesionalizacion y conocimiento.

¢ Mejorar las relaciones con la Direccidn (transparencia y no injerencia) y el nivel de informacién al Consejo de Administracion a nivel social y ambiental.

e Mayor integracion del Consejo con los grupos de interés (no sélo con los clientes o empleados, sino con otros grupos que también afectan a los

resultados de la empresa, como empresas colaboradoras o del sector y proveedores).

e Oportunidad de crecer y obtener mayores recursos, ofrecer mayor estabilidad en el empleo y aumentar la contratacion.




Riesgos:

e Mayor exposicidn del equipo directivo en situaciones de crisis econdmica, provocadas por situaciones exégenas, como la pandemia COVID19 de la

que estamos saliendo al finalizar el afio, conflictos como el de Ucrania, que ha provocado problemas de suministros de componentes y alzas de los

precios de los suministros, materias primas, estando muy expuestos a las alzas del combustible, como la experimentada desde finales de 2021 que no

se traslada de forma inmediata a nuestras tarifas.

* Falta de herramientas o argumentos econdmicos de relacién causa/efecto en los medios empleados para el desarrollo sostenible o RS.

¢ Necesidad de un periodo de transicion, a fin de cambiar mentalidades o culturas, para poder evidenciar el impacto de la RS en la gestidén de la empresa.

EMPLEADOS:

Inc!u5|on p-osmva mujeres .| e lgualdad de oportunidades Mejorar el ratio de mujeres
y discapacitados trabajadoras (10%)

. Que todos nuestros empleados no
Devolver a nuestros usuarios

Contratacion local e Social / medio arte de la riqueza que superen el radio de 40 kms. desde
indefinida i 4 4 su domicilio. Ratio >80%
generan . .
indefinidos.
Flexibilidad para Poder cubrir las necesidades Mejora de la flexibilidad en
situaciones de dificil Social / alto personales y familiares de turnos, mejores condiciones de
conciliacion nuestros empleados trabajo (Trabajo a la carta)

Reclutamiento, seleccién
e incorporacidon

Reclutamiento, seleccién
e incorporacion

Cumplimiento de
servicios versus trabajo a
la carta

Cumplimiento Plan

Minimo 90% radio 40 kms.

Plan de vacaciones con
RR.HH./Tréfico. Solicitudes de
permisos de personal cubiertas.
Apoyo con mayor contratacion
temporal y parcial.

OK. Existe un incremento de mujeres, hemos priorizado su
contratacidn en relacion con los hombres. Sin embargo, la
situacion real es que no se presentan muchas mujeres
conductoras a nuestros procesos de reclutamiento y seleccion.

OK. Todos los contratados son de un radio menor a 40 kms. En
ambas empresas, el ratio supera el 80%. Se han mejorado tanto
aumentando la plantilla, como la contratacion indefinida, sien
embargo, se esta detectando en nuestros procesos de
reclutamiento personal menos profesional, por lo que cada vez
somos menos selectivos.

OK. Se ha modificado la planificacidn del trabajo en JdC
incorporando mas trabajadores al sistema de rotacion de
turnos a cuadrante, para hacerlo compatible con la normativa
de tiempos de trabajo y descansos. De este modo, también
mejora su posibilidad de conciliar y organizar su vida familiar.
En ambas empresas, se han concedido turnos de trabajo a
peticion de empleados por cuidado de hijos, reducciones de
jornada, turnos por situaciones especiales (enfermedades que
necesitan tener unas rutinas de trabajo y descanso), etc.
También se ofrece la posibilidad del teletrabajo para los
puestos de administracion cuando lo requieren por necesidad
de cuidado de hijos, vacaciones de hijos, etc.




Seguridad y Salud

Formacidn y desarrollo
(incluir RS)

Construir una inversién
responsable

Oportunidades:

Social / alto

Social y
Medioambiental /
medio

Social / medio

Mejora de la salud mediante

un entorno de trabajo mas
saludable y seguro

Formar en capacitacion
profesional y valores
compatibles con los de la
empresa

Empleo de calidad y respeto
legislacion laboral

"0" accidentes viales y laborales

Alineacién de los
comportamientos con los valores
corporativos y en RSE y tener
conductores mas profesionales

+ retencion, - absentismo, +

Planes de comunicacion y
concienciacion a grupos
sensibles de riesgos

Revision del Plan de S.V.y
evaluacion de RR.LL.

Planes de acogida,
formacion y evaluacion
en conduccion eficiente y
RR.HH.

Cumplimiento Plan

productividad. Mejorar imagen de Memoria consejo anual  Plan de RR.HH.

marca y Paz social

e Construir y mejorar laimagen de marca, mejorar la reputacién y signo de pertenencia.

NO OK. Aunque hemos reducido los indicides (frecuencia,
gravedad e incidencia) en las empresas, se siguen produciendo
accidentes laborales, aunque sin ser graves. Respecto a los
accidentes viales, todos han sido leves, salvo 2 atropellos que
si han provocado unos dafios mayores en los peatones. En este
afio la incidencia del COVID19 ha sido muy leve, en sintonia con
la evolucidn de la pandemia, pasando a tener los efectos de un
gripe. Destacar que este afio en Beltran se ha producido un
elevado incremento de las bajas médicas, ademas con procesos
de larga duracidn, sin motivacidn compartida. Algunos han sido
por dolencias por la edad (problemas cardiacos), otros por
operaciones con lentos y largos periodos de recuperacién, que
han motivado la contratacion de sustitutos, elevando el coste
de personal. En ningun caso se han derivado de su labor en el
trabajo, sino que o se han producido en su vida cotidiana, o
han sido consecuencia de su edad o su estado fisico o de salud.
En JdC hemos reducido los indices de incidencia y frecuencia en
un 21%y el de gravedad, en casi un 50%.

OK. Continuamos con el desarrollo del programa de conduccion
eficiente de LoopUE, en JdC y Beltran. Se han incorporado
valores de la empresa en RS en Plan de Acogida y en Plan de
Calidad. Se mantienen las certificaciones de RS en ambas
empresas. Este afio en JdC se ha hecho un esfuerzo en
formacion en PRLY en acoso.

OK. Continuamos con la modificacién llevada a cabo en la
organizacidon del trabajo, reducir la actividad a cambio de un
mayor y extricto cumplimiento de la normativa en horas de
trabajo y descanso, permiten una mayor contratacién y una
mayor calidad del empleo. Cumplimos con nuestra
planificacion en RSC.

e Mejorar sus condiciones salariales y derechos para mejorar su compromiso con la empresa: conciliacidn e igualdad, seguridad y salud, formacion.

e Mejorar en el fomento de la igualdad efectiva de oportunidades.

Riesgos:

¢ Necesidad de una mayor formacién y concienciacién para evitar diferencias entre los principios y la realidad.

* Herramienta de control.
e Utilizaciéon de los Planes y herramientas para conseguir mejoras de las condiciones de trabajo y salariales.




PROVEEDORES:

Promocién Principios de:
Cédigo Etico

Promocién Cultura
preventiva, calidad y medio
ambiente

Relaciones justas

Social y ambiental; / medio

Social y ambiental; / medio

contractuales y mantenerlas a Econémica / alto

largo plazo

Necesidad de perdurar en
el tiempo la relacion
comercial

Compartir valores y
proyectos. Mejorar la
imagen corporativa y su
reputacion en el mercado

Aumento de la
competitividad,
satisfaccion y confianza
con el cliente. Acuerdo win
/ win.

Favorecer canales de
comunicacién alternativos

Ser el proveedor de
referencia

Favorecer comunicacion
Calidad y Procesos /
Proveedores y
Subcontratistas

Aumentar las ventas.

Favorecer comunicacion
Administracién / Empresa /
Proveedores y
Subcontratistas.
Cumplimiento expectativas
cliente

Ser competitivo en
precio, calidad y servicio
postventa. Aumento de
clientes por el boca a
boca. Aumento de
ventas.

Incluir mas aspectos de RSE
en Homologacion
proveedores firmada desde
el mas alto nivel

Alineacion valores
mediante la homologaciéon
de proveedores

Ponderar los afios de
relacién (Historico) en
Homologacién. Aumento

comunicacién bidireccional.

OK. Se han enviado a todos los proveedores
homologados cuestionario y escrito, mejorandose la
respuesta respecto al afio anterior. La eficacia de
dicha herramienta estd por ver, ya que depende del
tamafio de la empresa y nuestra capacidad de
influencia o peso en nuestra relacién comercial y
cifra de facturacién o compra.

OK. Hemos mejorado los datos de demanda de
viajeros en los ambitos de las concesiones, en parte,
motivados por la eliminacidn de las restricciones
tras la superacion de la pandemia. La actividad del
discrecional no sélo se ha recuperado, sino que
también ha crecido de forma significativa, volviendo
a niveles anteriores a la pandemia. También ha
contribuido a ello las medidas llevadas a cabo por el
CRTM, respecto a su politica tarifaria, tendente a
promover el transporte publico. Las encuestas de
satisfaccion de usuarios de este afio, ponen de
manifiesto la satisfaccion de los usuarios con
nuestro trabajo este afio. Tanto nuestros
proveedores como nosotros, mantenemos una
cultura basada en la calidad, en el desarrollo
sostenible y en la responsabilidad de nuestra accidn
en la sociedad en la que vivimos y construimos,
siendo en muchos casos las relaciones histéricas y
de confianza.

OK. Seguimos manteniendo excelentes relaciones
con los proveedores, siendo partners efectivos en
momentos de dificultades o problemas por
determinados incumplimientos como hemos podido
comprobar con la situacidn vivida con la pandemia o
la guerra de Ucrania. La mayor parte de nuestros
proveedores son histéricos, basados en una relacién
apoyada en valores que compartimos como la
confianza.




Oportunidades:
e Mejora a través de la cadena de valor.

e Mejores resultados a través de la colaboracion, pudiendo llegar a desarrollar proyectos conjuntos.

e Relaciones estables a largo plazo.
Riesgos:

e Escasa capacidad de influencia y poder de negociacion ante proveedores grandes, mas teniendo cuenta el escenario de alza de precios con el que

finaliza el ano 2022.

e Mayor dificultad de financiacién ante la subida de los tipos de interés.

e Falta de compromiso y conciencia en el desarrollo sostenible por parte de algunos proveedores.

¢ Los requisitos de RS pueden malentenderse como un coste.

¢ Falta de suministros derivados de posibles roturas de stock por conflictos como el de Ucrania, o cierre de la empresa por pandemias (bajas de personal

por contagios o suspension de la produccién por roturas de la cadena de suministro o cierre por ERTES o falta de liquidez).

e Elalza de precios, puede poner en riesgo la supervivencia de pequefios proveedores histéricos.

USUARIOS:

Aumento de la oferta de
servicios y horarios, al

Mejora de la movilidad e
intermodalidad

Mayor frecuencia de paso y

. Social / alto
aumento de lineas

mismo precio

Encuestas de satisfaccion y Reuniones formales con Admén

Parcial. Durante este afio 2022 la oferta de servicios se ha mantenido respecto al afio 2021, con un
ligero ascenso, debido a la necesidad de reforzar con un segundo autobus determinados servicios
por el incremento de la demanda de viajeros. Este incremento de demanda, pone de manifiesto la
necesidad de incrementar las ofertas de las lineas ya existentes, para lo que hemos comenzado a
preparar un borrador con nuevos horarios incremantando la oferta, tanto en dias laborables,
como en fines de semana. También vemos posible crear nuevas lineas, dadas las necesidades
existentes que ponen de manifiesto los usuarios en las encuestas de satisfaccion que les hacemos,
como por ejemplo, comunicar los nucleos urbanos de Valdemorillo y especialmente de Villanueva
del Pardillo con gran potencial de crecimiento, debido a las promociones inmobiliarias en
construccién existentes, con lugares de ocio como el Heron City, las Rozas Village, el CC Gran Plaza
2y la estacion de tren de las Rozas. Estas demandas nos las realizan nuestros usuarios en las
encuestas internas de satisfaccion que anualmente les venimos pasando, siendo mayor el interés
en movilidad por ocio.




Seguridad en la conduccién Social / alto

Informacion y trato del

Social / alto
conductor /

Consumo y emisiones Medioambiente / bajo

Informacién en tiempo real Social / bajo

Oportunidades:

Ir en un medio publico con
total seguridad

Que sean tratados con la
debida correccién y
educacion

Que la informacién sea
atendida y la correcta

Transporte sostenible y no
contaminante

Tener una tecnologia capaz
de dar informacion
fidedigna en tiempo real

Confiabilidad en la

seguridad de los autobuses

y conductores

Que les traten con respeto
y les informen de todo lo
relativo a sus servicios

Mejora de la calidad de
vida de sus municipios y
siguientes generaciones

Accesibilidad de forma
asimétrica a la informacién
aprovechando las
herramientas tecnoldgicas

e Gestionar riesgos relacionados con la reputacion.

e Serrelevante en el desarrollo local y en la sociedad.

Encuestas , M.S., y
reclamaciones

Encuestas, M.S., y
reclamaciones

Encuestas, M.S. y

Declaracién en Pag. Web.

App, SAE, Centro de
Control, PIV. Informacion
24/7/365

Plan de seguimiento de la
accidentalidad e indicadores.
Formacion.

Mystery shopper, formacién en
atencion al cliente, realizacion de
encuestas

Compra de buses hibridos,
evaluacién de conductores.

Aplicacion de la tecnologia
necesaria. Canales informativos lo
mas agiles posibles

En las encuestas de valoracion, sigue siendo uno de los items mejor valorados, aunque este afio
ha subido la accidentalidad con respecto a la anterior, tanto en n2. como en responsabilidad. Se
ha incluido en el Plan de Seguridad Vial de Beltran los puntos negros o de mayor concentracién de
accidentes, informacién que es tratada en los planes de formacién a nuevos conductores. Se
intentara dar mas importancia a la vision del Comité de Seguridad que esta integrado por
conductores y que son actores principales para poder construir un documento en el que se
recojan recomendaciones de actuacién ante situaciones potenciales de riesgo o peligro, los puntos
negros que ellos localicen, etc, hacerlo mas préctico y aprovechable. De cara a 2023, vamos a
intensificar la formacién de los nuevos conductores, dedicandoles més tiempo parte del coacher
de conduccidn para corregir fallos y darles mas confianza y ademas, debemos poner especial
atencion en puntos negros dentro del Intercambiador de Moncloa, donde este afio se han
producido numerosos accidentes.

Parcial. Tanto en las encuestas de satisfaccion realizadas por el CRTM, como en las internas
realizadas por la empresa, la valoracién recibida por el conductor es de las mas altas de los items
sobre los que se realizan. También es mas alta que la valoracidn recibida por el conjunto de la red
de interurbanos. Por el contrario, las reclamaciones recibidas este afio, los motivos estdn
relaciones con el conductor, quejandose por su falta de desempefio, por atencidn incorrecta o por
no informar correctamente al usuario. Estas reclamaciones no son a la generalidad de
conductores, sino que se concentran en casos particulares y que también son sefialados en el
apartado de comentarios que en las encuestas de satisfaccion internas les pasamos.

Seguimos siendo mas eficientes, tras el Plan de conduccién eficiente, como con la compra de
autobuses nuevos y modernos y la venta de los antiglios. Este afio no hemos podido incorporar
los 12 vehiculos pedidos por el retraso de los proveedores por la falta de suministros, de los
cuales 10 son hibridos, muestra de ello, nuestro compromiso por buscar un vehiculo eficiente, que
no reduzca la calidad prestada (en materia de confort, equipamiento y seguridad) y que a la vez
reduzca las emisiones.

OK.Hemos obtenido unos buenos resultados en los indicadores de informacién en tiempo real y
funcionamiento del SAE que es a partir de la herramienta sobre la que se genera la informacién
para el usuario, con valores superiores al 99% de funcionamiento.

e Mejorar laimagen de la empresa si se logra comunicar de forma relevante (mostrarse como una empresa segura, que respeta e invierte para preservar

el medio ambiente).

e El alza de los precios del carburante y el empeoramiento de las condiciones econémicas, pueden ser una oportunidad para fomentar el transporte

publico y aumentar la demanda de viajeros.

e Lasuperacion de la pandemia y la reactivacion de la movilidad, ha permitido recuperar la demanda de viajeros perdida.




e Las politicas tarifarias de la administracion.
Riesgos:
e Pueden surgir conflicto de intereses, al no coincidir los de la empresa con los de los usuarios.
¢ No toda la sociedad es potencial usuaria y estamos ante una sociedad y un mundo cambiante.
e Falta de valores o cultura de RS en gran parte de la sociedad.
¢ Elincremento de la inflacidn puede provocar el estallido de una grave crisis econémica, que provoque un cambio de comportamiento de la sociedad,
limitando el gasto en ocio y desempleo, que implicaran menos desplazamientos y uso de nuestros servicios (discrecional y regular).

CLIENTES Y VIAJEROS DISCRECIONALES:

OK. Con el retorno a la normalidad y la intensificacién de la movilidad, se ha ido

. restableciendo la linea de negocio del servicio discrecional y turistico. El resultado del
Aunque el precio sea el

. . . K - , . . Presupuesto revisable afio 2022 ha sido muy positivo, si bien, el crecimiento estd mas encorsetado ya que no
Precio econémico y P . . mas bajo, no quieren Visita, telefdnica o e-mail. ; R . X M ) )
. Econdémico / alto Precio mas barato posible . . seguin mercado y sinergias se dispone de la flexibilidad anterior en cuanto a medios (buses y conductores) tras la
competitivo perder en calidad, confort Indicadores. L ) . X N
© sEEik con regular modificacion del sistema de trabajo, para adecuarlo a la normativa vigente. En este

sentido, competimos en calidad del servicio que ofrecemos, no tanto en precio.

Primamos al cliente habitual o histérico.

OK. Podemos indicar que los datos obtenidos respecto a rentabilidad, nos permiten
Aunque el precio sea el confirmar el dinamismo de este sector, colocandonos en niveles prepandemia. No

Que sea puntual ue el , , ) . ) =, ; .
P va mas bajo, también exigen hemos recibido ninguna reclamacion en esta linea de actividad. Con la

Cumplimiento plazoy . . servicio sea lo mejor , Reuniones informales Planificacién y Control L. . .
) Social / medio R , un autobus moderno, un ) L L reestructuracion llevada a cabo en el sistema de trabajo de los conductores, ahora
calidad posible (autobus, Comercial / Tréfico Trafico X , L R . . .
L trato educado y un prima mas ofrecer un servicio de calidad a un precio acorde a dicha calidad, en
conductor, limpieza, etc.) . . . )
conductor experimentado. detrimento del volumen a menores precios, ain con menos volumen obtenemos una
rentabilidad superior.
Los viajeros se fijan en que OK. No hay sanciones. Los autobuses han pasado todos los mantenimientos e
Solicitan un autobus el autobus se encuentre inspecciones. Existe un Plan de mantenimiento preventivo. Se han incorporado 4

Plan de Seguridad Vial,

. . . moderno y con las mayores bien mantenido Canal directo con Tréafico o o nuevos autobuses para esta rama de actividad Mercedes Tourismo que incorporan las
Seguridad Social / medio X i L . L, ) Mantenimiento y L B } K )
prestaciones en seguridad y (neumaticos, moderno, Direccion Comercial formacién Ultimas y mas modernas tecnologias en materias de seguridad, confort,
mantenimiento. martillos, etc.) y tengan : entretenimiento, accesibilidad y reduccién de emisiones contaminantes en la empresa
cinturones de seguridad. Beltran, habiéndose mantenido igual en el caso de JdC.
Tener un operador local - ey ) . a2
i o v OK. Ante el aumento de la actividad y la modificacién del sistema de trabajo de Julian
. mas cercano. Ubicacién y . R L .
Aprovechamiento de la ) - L. X i X de Castro, se hace mas necesaria la colaboracién de Beltran para poder abarcar una
Aumento cuota de mercado .. L, medios de transporte, Visita, telefdnica o e-mail. Mayores sinergias con . )
. » . Econdémico / alto posicién en mercado local . . . mayor cuota de mercado y poder atender a los clientes habituales y a aquellos que
con integracidn de Beltran acortando tiempos de Indicadores. Autocares JdC / Beltran.

de Beltran S.A. nos ofrezcan una mayor rentabilidad, por sinergias con el transporte regular o por las

respuesta y reduciendo s L.
caracteristicas del servicio.

kms. en vacio.




Oportunidades:
e Diversificacion del negocio.
¢ Posicionamiento de la marca, diferenciacién por seguridad, calidad y atencidn al cliente, respeto al medio ambiente, responsabilidad social (fomento
del transporte, valores).
e Sinergias gracias a la estructura del grupo.
e El dedicarte a clientes histdricos y habituales, confiere una mayor confianza a la relaciéon (mejora el conocimiento de los requisitos exigidos por el
cliente, mayor confianza de pago, menor exposicién al fraude).
Riesgos:
e Sector muy atomizado, competencia en precios.
e Competencia desleal al incumplir la normativa legal en el caso de los autopatronos o pequefias empresas (no son todas).
e Falta de sensibilidad en RS por parte de algunos clientes.
e Excesiva regulacién y burocracia.
¢ Ante una pandemia que puede provocar una restriccion de la movilidad como la sucedida por el COVID19, este tipo de servicios se paran y no hay
ningun tipo de compensacidn por la Administracién. Quedandose la empresa con los costes fijos (seguros, leasing, personal, amortizaciones, ...)
e La crisis econdmica que se prevé supondrd un retroceso del avance experimentado en este afio 2021 de este tipo de servicios (descenso en el poder
adquisitivo de las familias que reducirdn sus gastos para ocio y afectara a este tipo de servicios).
¢ El incremento de la inflacidon y de las condiciones de acceso a la financiacion, reducen el margen de beneficio de esta actividad, ya que es muy
complicado su traslado al precio final al cliente.




ADMINISTRACION PUBLICA (CRTM):

Cumplir con normativa
Euro, antigiiedad media y
disminuir la Huella de
Carbono de la Comunidad
de Madrid

Econdémico y

Plan de Modernizacién
Medioambiental / alto

Aumentar la
intermodalidad, eficiencia,
accesibilidad,
confortabilidad y seguridad

Econdmico, Social y

Plan de Calidad Medioambiente / medio

Ambito territorial mas

sostenible. Aumentar la Cumplimiento de Plan de
imagen de un transporte  compras y ventas.

mas eficiente. Mejora de la Reuniones Direccién /
calidad de vida de futuras CRTM / Proveedores
generaciones.

Incremento de viajeros y
uso del Tte. Pco. frente al
privado.

Plan de Calidad y
Modernizacién. Encuestas
de satisfaccion

Compras y ventas a
proveedores y otros
transportistas

Cumplimiento y
publicacién de
indicadores. Carta de
Servicios. Auditorias.

0.K.. Cumplimiento con nuestro Plan de Modernizacién
(compra de autobuses con medidas especiales
medioambientales). Hibridos y Euro VI, si bien este se ha
retrasado en 2022 por lo problemas de los proveedores
de suministro de componentes. Seguimiento y
cumplimiento del Plan de Calidad, evaluacién de
indicadores, realizacion de auditorias de calidad. El
CRTM nos ha comunicado los resultados del PCI
relativos al afio 2021, siendo éstos positivos en las 3
concesiones. Aun no disponemos de los datos de la
evaluacién del afio 2022, ya que se hace a afio vencido.
Se sigue invirtiendo en tecnologia, para dar
cumplimiento a los requisitos del Plan de
Modernizacion, SAE, monética, etc.

En ambas empresas se ha pasado la auditoria 13816 y
Plan de Calidad sin problemas. Respecto al CRTM en el
caso de las concesiones VCM603 y URCM152 no se han
recibido comunicaciones de incumplimientos derivados
de sus inspecciones. En la concesion VCM60S5 si se han
recibido incidencias correspondientes a accesibilidad. No
conocemos los valores del Sistema de Bonificacién del
afo 2022, pero si los del 2021 que si serdn de aplicacion
econdmica, siendo en las 3 concesiones positivos (2,61
en la VCM®603, 1,84 en la URCM152 y 1,26 en la
VCM605). Respecto a las encuestas de satisfaccidn
realizadas por el CRTM de 2022, en las 3 concesiones
obtenemos valores superiores a la media de la red que
ha sido ICS(red)=7,86 puntos. En nuestras concesiones
los valores han sido, VCM605=8,28, URCM152=8,50y
VCM®603=8,39 puntos. Disponemos de una carta de
servicios donde manifestamos nuestros compromisos y
los valores obtenidos por nuestros indicadores, son
publicos a través de nuestra web para su consulta. En el
caso de JDC desde 2022 tiene certificada dicha carta de
servicios a través de la certificacion correspondiente
auditada por AENOR.




Plan de Calidad
Recomendable

Cumplimiento legal
obligatorio y requisitos
voluntarios

Oportunidades:

Econdmico, Social y
Medioambiente bajo

Econdmico y Social alto

Bateria de requisitos que
recogen las mismas
necesidades pero que son
recomendables

Imagen de un transporte
publico y privado seguro,
accesible y eficiente

Incremento de viajeros,
necesidad de cuadrar su
presupuesto mediante
ahorros que cubren los
concesionarios

Un modo de transporte
que no sdlo cubra las
necesidades de movilidad
de una forma econdémica,
sino que ademas sea
seguro y sostenible

e Las necesidades figuran en el Plan de Modernizacién y Calidad.

e Participamos de los mismos intereses: preservacion del medio ambiente,

oportunidades.

¢ Ingresos seguros a medio plazo (hasta 2024).

e Mejor posicidon para los nuevos concursos (mas experiencia).

Riesgos:

Auditorias de Certificacion,

Plan de Calidad CRTM

Plan de Prevencién de
Delitos, auditoria de
cumplimiento legal y sus
requisitos.

Certificaciones en
Seguridad Vial, CSEAA,
SST, EMAS, SR 10 y Madrid
Excelente.

Control Trafico y RR.HH.,
cumplimiento de convenio
y tiempos conduccién y
descanso

* Necesidades presupuestarias que hagan modificar el criterio de pago mermando nuestros ingresos.

¢ Intereses distintos entre las politicas europeas y los usuarios.

e Cambios provocados por contingencias o pandemias que nos hagan incurrir en mayores costes.

OK. Se cumple la planificacién propuesta por la Direccion
a principios de afio. En este 2022 mantenemos las
certificaciones ya obtenidas en 2021, ademas de las ya
existentes, en este 2022 se incorporan Gestion de
Reclamaciones y Carta de Servicios en JDC y Conduccion
Eficiente en Beltran. Para el afio 2023, se mejora con
accesibilidad e igualdad en JdC y Satisfaccion del Cliente,
en Beltran.

Parcial. No hay sanciones en materia de Transporte o
DGT. No existen denuncias por delitos, infracciones o
quejas por Canal de denuncias o procedimiento de
control. El nimero de quejas y reclamaciones ha
aumentaedo respecto a afios anteriores, debido al
incremento de la demanda de viajeros con motivo de la
recuperacion de la actividad y la movilidad, derivandose
de ella quejas solicitando mayor oferta de servicios por
excesos de ocupacion en algunas franjas horarias, por
ejemplo. Hay alguna sancién por exceso de velocidad de
ambito municipal y alguna sancién del CRTM por no
funcionamiento de rampas o incumplimientos derivados
del Plan de Calidad.

seguridad vial, responsabilidad social, mejora del empleo, igualdad de




e Reduccién de las tarifas como medida politica.

¢ Endurecimiento de los controles llevados a cabo por el Consorcio de Transportes que reduzcan los ingresos (inspecciones, sanciones que nos lleven a
penalizaciones) provocados por el alza del coste de otros medios de transporte (como el metro derivado del alza de los precios de la luz). Estas
situaciones ponen en riesgo la partida presupuestaria destinada a nuestro sector, para poder cubrir los costes de otros sectores (metro y renfe

cercanias).

ADMINISTRACION PUBLICA (otras admones..; consistorios locales, consejeria, agentes de la autoridad...):

OK. No han existido sanciones administrativas (DGT,

Cumplimiento normativa . L. X
P Hacienda, Consejeria Transportes de la Comunidad...) a la

laboral, fiscal, tacdgrafo, i . Visitas, requerimientos Control desde Dpto. de "
- . e . > No tener sanciones ni ) ) , . . compafiia. En la empresa JdC y a pesar de los recursos
Cumplimiento normativo  Econémico y social / alto Tpte. Escolar, seguridad . _ formales, inspecciones Amon., Tréfico y RR.HH. "0 . . .
il — incumplimientos o It . presentados, que simplemente han servido para reducir la
vial, autorizaciones écnicas... multas y sanciones

sancion propuesta, se han abonado algunas multas por
averias de rampas.

administrativas...

Cumplimiento normativo
Disponibilidad de con la Admon. Pca. Reuniones formales y

. OK. Todos los permisos se han solicitado y obtenido,
- . - . . o, . Cumplimiento legal y pago
Econdmico y social / alto autorizaciones, permisos,  (Ayuntamiento, Consejeria cumplimiento de

- cumpliendo con sus requerimientos. En el caso de C/ Perdiz,

- . . . e tasas L .

concesion de licencias de Transporte, requerimientos 11 ya tenemos todas sus legalizaciones en vigor.
Medioambiente...

Permisos, licencias,
legalizaciones




Desarrollo local en:

-Cultura

-Deporte

-Desarrollo local

-Fomento Tpte. Pco.

Social / medio

Social / medio

Econdmico y social / alto

Econdmico, medioambiente
y social alto

Participacion en el
desarrollo cultural con la
sociedad que nos rodea

Colaboraciones y
patrocinios

Fomento de la salud y

mejora de las condiciones Colaboracionesy
de vida con la sociedad que patrocinios

nos rodea

Mayor empleabilidad,
involucracién con la
sociedad

Ofertas de trabajo y
contratacion

Mejora de la calidad de
servicio, accesibilidad,

- servicios
confort y mas eficientes

Mayor y mejor oferta de

Reuniones informales,
colaboracion y patrocinio
de eventos, liderazgo de
acciones (planes de
concienciacion, simulacro
de accidente, presentacion
de autobuses y sus
novedades, intermediacion
CRTM...)

Patrocinios y
colaboraciones en los
cuatro aspectos bajo
principio de transparencia y
no injerencia

0.K.. Hemos cumplido con nuestro Plan de medios,
retornando y recuperando aquellos patrocinios con clubs
deportivos, asociaciones y Ayuntamientos que habiamos

suspendido con motivo de la pandemia. Se han participado
en distintos eventos para el fomento de la movilidad, como
en la Semana de la Movilidad, donde se han prestado bicis
eléctricas durante un dia en el municipio de Torrelodones,
para dar a conocer las bondades de este tipo de movilidad y
su compatibilidad con el bus, como complemento para llegar
a lugares donde el bus no puede hacerlo. También se han
realizado acciones para fomentar el transporte publico
seguro en colegios, en foros, se ha puesto a disposicion del
Ayuntamiento de Villanueva del Pardillo un autobus antiguo
para completar la cabalgata de Reyes, se han contribuido con
Asociaciones de fomento de las tradiciones (asociacién para
el fomento de las tradiciones taurinas de Valdemorillo), sus
fiestas patronales y JdC financia a entidades locales como
Torrelodones el abono de la 32 edad y patrocina equipos
deportivos de Galapagar y Colmenarejo.

OK. Hemos aumentado la plantilla, con personal conductor
de los municipios por donde transitamos.

0O.K. Hemos aumentado los kms. recorridos y expediciones,
habiéndose recuperado los usuarios anteriores de la
pandemia en Beltrdn, aunque no se ha conseguido todavia
en la empresa JdC. Para este afio 2023, estaremos abiertos a
la solicitud por parte de los municipios, de nuevas lineas o
cambios de las actuales.




Reuniones informales,

o L, Mejorar la frecuencia y Reduccidn de la tarifa. X . -,
Intermediacidn Consejeria y . . . . . dialogo por canales Planes a medida en funcién
) Econdmico y social / alto mayor oferta en lineas y/o Reduccion de la frecuencia. . X
CRTM/Admon. local , formales, presentacion y de los planteamientos

paradas Aumentar la ocupaciéon

aprobacidn de alternativas

Oportunidades:
e Fortalecer el desarrollo de la economia de los municipios de nuestro entorno.

e  Proyectos conjuntos.

e Retorno de la inversidn, mejora de la reputacion y mayor aceptacién por la comunidad y las autoridades.
e Ofrecer un servicio mas seguro desde el punto de vista normativo y ahorro de costes en sanciones.

¢ Mejora de laimagen de marca y aumento de la reputacion para potenciales trabajadores.

e Aprovechar los fondos Next Generation para dotar a la empresa de aquellos aspectos en los que

OK. Se han mantenido a lo largo del afio reuniones periddicas
con el CRTM para mejorar ciertos aspectos del servicio y para
intentar introducir nuevas lineas. En este sentido, se estd
trabajando para poder sacar una nueva linea que pueda
conectar Valdemorillo y Villanueva del Pardillo con centros
comerciales de las Rozas, asi como mejorar las frecuencias de
las distintas lineas ya existentes, como respuesta al
incremento de la demanda que hemos tenido en este afio
2022. Se ha firmado una nueva adenda al Titulo Concesional
para mantener el sistema de liquidacién por km, reduciendo
la retencidn al 2%, se aplicara el bonus de calidad y no el de
IPK, salvo en la concesion URCM152, donde se optd por el
sistema de pago por viajero. En el seno del sector se han
mantenido continuas reuniones con Confebus como
asociacion del sector para solicitar o intermediar en
cuestiones con la administracion, como el gasoleo, los fondos
Next Generation.

esté menos desarrollada (digitalizacion,

modernizacion de la flota para hacerla mas sostenible, proyectos de tecnologia que mejoren nuestra productividad y nuestros procesos).

Riesgos:
ig Dificultad para conciliar los intereses de ambas partes, ya que pueden tener objetivos distintos.
¢ Malos entendidos por acciones de patrocinio, por alguna parte.
e Riesgos de injerencias (corrupcién, falta de transparencia).
e Menor flexibilidad laboral, mayores costes que se repercuten en precio.

¢ Conductores formados en los que hemos gastado recursos, hagan curriculo y se vayan a otras empresas.




¢ Malaimagen que ofrecen otras empresas por incumplimientos y que nos salpican a todas (ejemplo: noticia sobre un conductor de transporte escolar

gue le hacen un control y da positivo en alcohol y drogas).

e Riesgo de realizar las inversiones y no poder captar los recursos econémicos de los fondos Next Generation o retrasos en el cobro de los mismos, que

puedan provocar tensiones de liquidez.

SINDICATOS:

Tipo de relacién y/o
herramienta

Cuestiones planteadas Necesidades Expectativas

Plan de accién/ Objetivos

Resultado 2022 BELTRAN y JdC

Cumplimiento laboral y Social / alto Mejora de las condiciones Aumentos salariales y mejores Reuniones con Comité de
PRL laborales y de seguridad condiciones de trabajo Empresa y Seguridad

Pagina 27 de 100

Cumplimiento del pacto de
empresa, convenio y reduccion
de los RR.LL.

La mejoria en los resultados econémicos de la empresa, han permitido
un alza salarial para los empleados. Se ha recuperado el pago de la
actividad, se han mejorado las condiciones de trabajo, mejora de los
turnos de trabajo en Beltran, incorporacion progresiva al sistema de
cuadrante de mas conductores en JdC,plsxsd mejorando la
conciliacién laboral y familiar. Aumento de la contratacién, haciendo
énfasis en la contratacién femenina en JdC de conductoras. Se han
realizado simulacros de emergencias en PRL, se han realizado
mediciones medioambientales y nuevas evaluaciones de riesgos. En
JdC se han iniciado las negociaciones para un nuevo pacto de empresa
interno que satisfaga a ambas partes y reduzca la conflictividad de los
ultimos afios, sin finalizacion debido a las préximas elecciones
sindicales en el primer semestre de 2023. En Beltran tras las elecciones
sindicales, el nuevo comité con cambios en sus composicién ha
permitido mejorar las relaciones con la direccién, siendo mas
proactivos a llegar a acuerdos a través de la negociacién y el consenso
que mediante las amenazas del anterior comité. En JdC, si que ha
habido alguna denuncia ante la autoridad laboral que sigue sin
cerrarse definitivamente. Las condiciones laborales en cuanto a
instalaciones han mejorado, mejorando los centros de trabajo. En JdC
se ha invertido en la nueva campa, en mejoras de la seguridad y la
eficiencia con la instalacion de placas fotovoltaicas en la sede de
Perdiz 15. En el caso de Beltran se estd estudiando trasladar la sede
de Villanueva del Pardillo al Poligono y preparar unas instalaciones, se
ha presentado un proyecto al Ayuntamiento, pero va muy despacio su
analisis por parte de los servicios técnicos municipales.




En este aspecto, seguimos centrados en aumentar el ratio de
contrataciones femeninas, si bien es dificil debido al reducido nimero

Igualdad de trato
. v de candidaturas existentes. En ambas empresaes se dispone de un

oportunidades por razén de Procesos de .
. . . . o Plan de Igualdad y se ha creado un canal de denuncias y un protocolo
. sexo. Mayor acceso al Subir el ratio de mujeres reclutamiento y Seguimiento del Plan de X i . . o
Plan de Igualdad Social / alto . a seguir que se encuentra publicado en la pagina web a disposicion de
empleo en area conductoras. seleccion. Plan de Igualdad A . ) )
) A las partes interesadas. No se ha recibido ninguna denuncia durante
historicamente Igualdad ~ L e
este afio 2022. En JdC se ha propuesto como objetivo la certificacion
subrepresentada

de nuestros procesos e Igualdas e Igualdad Retributiva, con el fin de
que se audite por un tercero externo y objetivo.

Oportunidades:
¢ Colaboracion en diversas acciones (formacidn, empleo, seguridad) en donde ambas partes ganen.

e Fomento del transporte.

¢ Imagen de empresa con vocacién por la paz social.

e Enépocas de crisis o problemas graves, como una pandemia, unas buenas relaciones y un compromiso de accién conjunta es necesario y muy positivo
para llevar a cabo las acciones y cambios necesarios para superarla.

Riesgos:

¢ Un contacto muy fluido puede mal entenderse y convertirse en obligaciones o en excesos de confianza y problemas a la larga.

¢ Objetivos contrapuestos; existen personas que se han anclado en escenarios pasados y ya superados, como es el concepto de lucha de clases.

e Excesivo conocimiento de nuestra empresa que puede ser mal compartido con otras.

e Distinto poder de negociacién, cuentan con muchos recursos para la presién.

e Sialgun representante se mantiene excesivo tiempo puede adquirir vicios que no benefician a la paz social ni a la lucha por defender unos intereses
legitimos del conjunto de los trabajadores. Actuara por su beneficio personal, pudiendo crear conflictos personales con algin miembro de la direcciéon

o de sus compaiieros, que no beneficia a ninguna de las partes.




ALIANZAS:

Crecimiento en compra de
empresas. Alianzas en
UTE en ofertas a otras
concesiones

Econdmico / alto

Oportunidades:

e Supervivencia en un mercado que esta concentrandose en torno a grandes grupos.

Ser mas competitivos y
crecer mediante mayor
cuota de mercado.

Ahorro de costes mediante

sinergias, mas facturacion, Acuerdos entre socios y
mejor posicionamiento, compras

compartir riesgos

e Sinergias (central de compras, ahorro de costes, ...)

e Se comparten riesgos y beneficios.

e Mejora de los procesos internos, aprendizaje mutuo.

Riesgos:

Plan de Integracion.
Centralizacién de dptos. y
su optimizacion

OK. Desde el punto de vista interno seguimos unificando procesos
entre Julian de Castro y Beltran. Respecto a socios externos, seguimos
compartiendo esfuerzos y preparando ofertas a licitaciones fuera de
Madrid, como las de Aragén, donde hemos participado en el concurso
del nuevo mapa concesional, presentando ofertas a varios lotes
conjuntamente con AISA y otra empresa de la region. También de cara
al concurso de Madrid de 2024, estamos expectantes sobre las
condiciones que establecerdn los Pliegos, relativos a solvencia técnica
y econdémica, para ver si tenemos que centrarnos en buscar un socio
con el que concurrir y el tamafio del mismo. Esta medida sera vital
para poder competir con ciertas garantias de éxito.

e Dificultades para la integracién en todos los dmbitos (personal, tamafio, ecuaciones de canje, diferencias de obligaciones y derechos, ...)

e Falta de cultura y compromisos en RS de otras empresas.

e Terceros que puedan aparecer y evitar las alianzas, falta de transparencia.




4. DESEMPENO EN RESPONSABILIDAD SOCIAL

Tras la realizacion de las encuestas y contactos con los Grupos de Interés, se planificaron una
serie de acciones con el objetivo de darlas a conocer y promover su participacion.

4.1. USUARIOS

Anualmente disponemos de 2 fuentes de datos sobre la satisfaccion de nuestros usuarios. La
primera la obtenemos a través de las encuestas internas que realizamos y que nos dan una vision
cercana de como valoran nuestros usuarios nuestro desempefio. Y una segunda fuente, a través
de la encuesta que el Consorcio de Transportes de la Comunidad de Madrid realiza todos los
anos y que nos compara con el resto del sector.

4.1.1. ENCUESTAS INTERNAS

En primer lugar, vamos a analizar los resultados de las encuestas de satisfaccién de los usuarios,
realizadas internamente por la empresa Beltran, S.A...

L 641 L 642 L 643 L N 908 Total encuestas
Total 30 30 30 30 120
Total, encuestas realizadas concesion VCM 603 en 2022 120
Total, viajeros 2022 2.158.779
% Encuestados (muestra) 0,01%

RESULTADOS ANO 2022
ALIDAD PERCIBIDA - CALIDAD ESPERADA VALOR PROMEDIO 2022
Horarioy frecuencia 7,75
Itinerario de la linea y su correspondencia 7,87
Informacion general del servicio ofertado 8,07
Accesibilidad a los vehiculos 8,62

odificacion de itinerarios, paradas y horarios 8,17
Puntualidad 9,18
Seguridad en la conduccién 9,24

Informacion del SAE aviso de préxima parada 8,42
Informacion de incidencias durante el trayecto 7,78

emperatura ambiente (climatizacién / calefaccion)
onfort del autobus

Limpieza del autobus
rato del conductor

Seguridad personal ante robos dentro del autobus
Seguridad personal ante robos en las paradas (esperando el autobus)

Iluminacion, condicionesy limpieza de las paradas
Senalizacion correcta de las paradas

entilacion y climatizacion (terminal autobus)

Informacion suministrada por el personal de oficinas (atencion telefonica)
Horario de atencién al publico

Informacion ofrecida por el contestador fuera del horario de oficina
rato del operador

Informacion suministrada por los conductores
Informacién suministrada por la pagina web

TOTALES 7.59 8,05 8,14 8,29 8,02
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El valor global del afio para el conjunto de la concesién ha sido de 8,02 puntos sobre un total de

10, podemos calificarlo como notable, experimentando un ligero ascenso (+0,12%) respecto a la

valoracion del afio anterior que fue de 8,01.

Por bloques de analisis, tenemos los siguientes resultados,

RESULTADOS ANO 2022
VALOR MEDIO
CALIDAD PERCIBIDA - CALIDAD ESPERADA L641 L 642 L 643 L N908 2022
Valor promedio del bloque 1 7,95 7,86 8,14 8,43 8,10
Valor promedio del bloque 2 8,44 8,94 9,02 9,20 8,90
Valor promedio del bloque 3 6,24 6,78 6,94 6,83 6,70
Valor promedio del bloque 4 6,91 7,71 7,61 7,78 7,50
TOTAL SATISFACCION | 7,59 | 8,05 8,14 | 8,29 | 8,02
Siendo los aspectos recogidos en cada bloque,
BLOQUE 1 BLOQUE 2 BLOQUE 3 BLOQUE 4
Informacién  suministrada
Seguridad personal ante | por oficinas (atencion
Horario y frecuencia Seguridad en la conduccién | robos en las paradas telefénica)
Itinerario de la linea y su | Informacion del SAE aviso | lluminacién, condiciones y |Horario de atencién al
correspondencia proxima parada limpieza de las paradas publico
Informacion ofrecida por el
Informacién general del | Informacidon de incidencias | Sefializacién correcta de las | contestador fuera del

servicio ofertado

Accesibilidad a los vehiculos
Modificacidn de itinerarios y
paradas

durante el trayecto
Temperatura ambiente

(climatizacién/calefaccion)

Confort del autobus

Limpieza del autobus

Trato del conductor

Seguridad personal ante

robos dentro del autobus

paradas
Ventilacion y climatizacion
(terminal autobus)

horario de oficina

Trato del operador
Informacién suministrada

por los conductores

Informacién suministrada

por la pagina web

Los aspectos mejor valorados han sido los siguientes:

e Confort del autobus con 9,42.

e Seguridad ante robos dentro del autobus 9,30.

e Seguridad en la conduccién 9,24.

e Trato del conductor con 9,24.

e Puntualidad 9,18.

¢ Limpieza del autobus 8,90.

¢ Informacién suministrada por el personal de oficinas (atencidn telefénica) 8,73.

* Temperatura ambiente (climatizacidn/calefaccién) 8,64.




Estas valoraciones estan apoyadas por los comentarios vertidos por los usuarios en el apartado
aspectos positivos, en el que destacan el trato del conductor, la tranquilidad que les confiere
viajar con Autocares Beltran y el confort de la flota.

Los aspectos con una valoracidn mas baja han sido los siguientes:
¢ Informacién ofrecida por el contestador fuera del horario de oficina 5,06.

e Seiializacién correcta de las paradas 6,63.

¢ lluminacién, condiciones y limpieza de las paradas 6,69.

e Ventilacidn y climatizacién (terminal autobus) 6,69.

e Seguridad personal ante robos en las paradas (esperando el autobus) 6,79.
¢ Informacién suministrada por la pagina web 7,13.

¢ Horario de atencién al publico 7,41.

A continuacidn, podemos ver las valoraciones que hemos recibido para cada una de las lineas.

VALORACIONES POR LINEA ANO 2022

7,59 8,05 8,14 8,29

LINEA 641 LINEA 642 LINEA 643 LINEAN9OS

Estas valoraciones se pueden analizar desde otro punto de vista, el que nos ofrece la brecha
entre la calidad esperada y percibida de cada una de las lineas.

LINEA 641

CALIDAD ESPERADA = 5 PUNTOS
CALIDAD PERCIBIDA = 3,79 PUNTOS

LINEA 642

CALIDAD ESPERADA = 4,99 PUNTOS
CALIDAD PERCIBIDA = 4,02 PUNTOS

LINEA 643

CALIDAD ESPERADA = 4,96 PUNTOS
CALIDAD PERCIBIDA = 4,04 PUNTOS

LINEA N908

0,78
P
CALIDAD ESPERADA = 4,91 PUNTOS b
CALIDAD PERCIBIDA = 3,89 PUNTOS " \ /

De este analisis podemos obtener las siguientes conclusiones:

LINEA 643 = 0,92 LINEA 642 = 0,98
PUNTOS PUNTOS

LINEA
N908=
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Enlalinea 641 se produce el gap mas elevado, se concentran los usuarios mas exigentes
y a su vez, los menos satisfechos.

La calidad percibida por los usuarios de la linea N908 es la mas alta del conjunto, son los
mas satisfechos.

Situandose en posiciones intermedias las lineas 643 y 642.

Al finalizar el afio, podemos constatar la recuperacién de la demanda en la concesion VCM603,

superan

do ligeramente la demanda del afio 2019, que hasta ahora habia sido el afio en el que

habiamos obtenido el mayor volumen de viajeros. Esta situacidon ha puesto de manifiesto la

necesidad de ampliar la oferta de servicios existente, tanto en dias laborables, como en fines de

semana

, Y prolongar las lineas actuales a lugares con centros comerciales o de ocio como Gran

Plaza 2 o a centros hospitalarios como el Hospital de Puerta de Hierro. También hay demanda

por parte de usuarios de municipios como Navalagamella o las urbanizaciones de Valdemorillo,

para prolongar la linea nocturna N908 hasta dichos lugares para poder mejorar su oferta.

Con la realizacién de estas encuestas, ademas de comprobar a posteriori la eficacia de nuestro

trabajo,

también intentamos anticiparnos para poder desarrollar acciones que puedan ser del

agrado de los usuarios. Para ello, consideramos necesario conocer el perfil de nuestros usuarios,

el motivo de sus desplazamientos y la recurrencia con la que lo hacen.

Respecto a la frecuencia de uso de nuestros servicios.
FRECUENCIA DE USO DEL AUTOBUS
100,00%
90,00% 75%
80,00%
70,00% \\
60,00% NC
50,00% N\
40,00% 29%
30,00%
20,00%
’ 5%
10,00% \\0
0,00%
Viaja diariamente Viaja los fines de Viaja en vacaciones

semana

Este aflo se mantiene la tendencia iniciada en los ultimos afios, de uso de nuestros servicios, si

bien sigue siendo predominante el usuario que viaja diariamente, se produce un aumento

significativo de aquellos que lo hacen en fines de semana.

En cuan

to al motivo del viaje.
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MOTIVO DEL VIAJE

80% 76%

70% A

50% A

30% A

20% A

11%

10% -

0% -
Para acudir a trabajar Para realizar compras Para ocio

El 76% de los usuarios lo hace para ir a trabajar o estudiar, el 45% lo hace por ocio y el 11% para
ir de compras. Se mantiene la tendencia iniciada en 2015, potenciada tras la pandemia por el
mantenimiento del teletrabajo y la politica tarifaria aplicada por la Administracion, para
fomentar el uso del transporte publico. El uso del transporte publico por ocio, se esta
convirtiendo en una realidad, manifestandose en una necesidad a satisfacer, como ponen de
manifiesto los usuarios con sus comentarios, demandando ampliar el horario de los ultimos
servicios, solicitando una mayor oferta de servicios nocturnos en fines de semanay la posibilidad
de enlazar con otras poblaciones como Majadahonda y el Centro Comercial Gran Plaza 2. Se
consolida la linea nocturna N908, ya que no sélo permite desplazarse para ocio, sino también
favorece la intermodalidad, posibilitando el poder desplazarse a Madrid y coger un tren o un
vuelo a cualquier hora del dia o de la noche. Son positivos y numerosos los comentarios sobre
la creacién de la parada a demanda para jévenes y mujeres, dotdndoles de una mayor seguridad.

Deberemos apoyarnos en estos datos y en las peticiones de los usuarios que realizan en las
encuestas para insistir con este propédsito y poder ampliar el horario los fines de semana, incluso
contemplar la posibilidad de ampliar el nimero de servicios nocturnos, ya que hay poblaciones
como Navalagamella y Colmenar del Arroyo que carecen de estos servicios.

El incremento de servicios para que los usuarios pudiesen disfrutar del ocio, tendria una
consecuencia directa en la reduccién de emisiones al medio ambiente, reduccién de la
siniestralidad y porque no, aumento del empleo.

Como en afios anteriores, seguimos confiriendo especial importancia a cémo valoran los
usuarios nuestra respuesta ante una averia durante la realizacién de un servicio, por si fuese
necesario modificar algin procedimiento o desarrollar un nuevo protocolo de actuacidn.

De los encuestados este afio, el 18% sufrié una averia en ruta. De ellos el 85% quedo satisfecho
con la actuacién llevada a cabo por la empresa, mientras que el 15% considera que se tardd
mucho tiempo en reubicarles o que el personal de la empresa no les ofrecié la informacién o la
atencién que hubiesen deseado. Entendemos que es una valoracion correcta teniendo en
cuenta los recursos disponibles, que han aumentado a lo largo de este afio, esta puede ser una
posible consecuencia, sin dejar de destacar el compromiso y la eficacia del trabajo del personal.

Respecto a la valoracién global de la calidad que ofrece Autocares Beltran respecto a afios
anteriores:
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SIGUE IGUALEL
SERVI

MEJORAEL SERVICIO EMPEORA EL SERVICIO clo

0%

LINEA N908

CONCESION

Si no hacemos distincidon por linea y analizamos el conjunto de la concesidn, los usuarios
consideran que el servicio que ofrecemos actualmente es similar o ligeramente mejor al
prestado en 2021.

e El34% de los usuarios consideran que ha mejorado.
e EI8% considera que es de peor calidad.
e EI60% considera que es de similares caracteristicas.

Debemos sentirnos satisfechos por estas valoraciones, ya que los resultados son similares a los
obtenidos el afio anterior, habiendo cambiado sustancialmente las condiciones de prestacidn
del servicio (mayor intensidad circulatoria y mayor demanda de viajeros).

Otra valoracion que resulta interesante conocer es la que hacen los usuarios de nuestro trabajo
en relacidon con el sector. Esta valoracidn nos permite conocer en cierto modo nuestro
posicionamiento dentro de nuestro sector y en el mercado, aunque éste, de momento tenga
connotaciones de monopolistico. La pregunta que se les formula es la siguiente, en caso de no
haber restricciones de trafico, dando entrada a nuevos operadores o medios de transporte,
éseguirian viajando con nosotros?

SATISFECHOS NO SATISFECHOS
(seguiria viajando con Beltran) (no seguiria viajando con Beltran)

92%
LINEA 642 88%
LINEA 643 96%

LINEA N908 92%

CONCESION 92%

e EI92% de los encuestados seguiria viajando con Autocares Beltran.
e Mientras que el 8% restante lo haria en otro medio de transporte.

A este 8% de usuarios no satisfechos, les hemos ofrecido como medio de transporte alternativo,
el tren, otra empresa de autobus o los nuevos modelos de transporte como Uber, Cabify....
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El 100% elegiria otro medio distinto al autobus, predominando como medio elegido el tren al
tener mejor aceptacion, por ser considerado mas eficiente, menos contaminante, mas rapido y
con menor siniestralidad. También el 33% se decantaria antes de utilizar el autobus por estos
nuevos modelos de transporte como son Uber o Cabify, al ofrecerles un servicio mas
personalizado, directo, puerta a puerta.

Ahora vamos a analizar otra cuestidn interesante y enfocada a compararnos con una potencial
competencia dentro de nuestro sector. Para ello les hacemos la siguiente pregunta, ¢Como
valora nuestro servicio respecto al prestado por el resto de empresas interurbanas de la
Comunidad de Madrid?

SIGUE IGUALEL

MEJORAEL SERVICIO EMPEORA EL SERVICIO SERVICIO

LINEA 641
LINEA 642
LINEA 643

LINEA N908

CONCESION

e El41% ha considerado que el servicio que les ofrecemos es superior al del conjunto de
la red de interurbanos.

e EI55% considera que es similar.

e Sélo el 4% considera que nuestro servicio estd por debajo de la media del sector.

Por lo tanto, tenemos que considerar como positivos estos datos ya que, en relacién a los datos
de los ultimos afios, desciende el porcentaje de usuarios que consideran que prestamos un
servicio peor al resto de empresas del sector. Debemos seguir en esta linea ya que el futuro
tiende a eliminar la competencia. Este tipo de analiticas deberian estar presentes y tener mas
peso en los pliegos que se elaboran para sacar a concursos las concesiones.

La composicién de la flota, seglin normativa de emisiones estd compuesta por:

* 4 autobuses Euro V.

* 11 autobuses Euro VI

* 14 autobuses Euro VI C
* 7 autobuses Hibridos.

Los usuarios nos reconocen el esfuerzo llevado a cabo en los ultimos afios por la renovacion
constante de flota acometida, como se puede ver a continuacion.
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Nuevos vehiculos Cojunto flota

8 7 % Variacion Nuevos vehiculos Cojuntoflota
2017 8,17 7,74 2017-2016 2% 1%
2018 8,27 7,76 2018-2017 1% 0%
2019 8,21 7,86 2019-2018 -1% 1%
2020 8,73 7,98 2020-2019 6% 2%
2021 8,82 8,01 2021-2019 7% 3%
2022 8,79 8,09 2022-2021 0% 1%

Para finalizar este punto, vamos a comparar estos datos con los obtenidos en periodos idénticos
en afios anteriores, que pasamos a analizar a partir de la siguiente tabla.

DIFERENCIA DIFERENCIA DIFERENCIA

[CALIDAD PERCIBIDA - CALIDAD ESPERADA 2022 2022-2021 2022-2020 2022-2013
Horarioy fi i 648 595 646 699 732 733 763 744 783 775 -0,08 0,31 1,27
Itinerario de linea y su correspondenci 785 734 787 820 810 808 861 754 772 7,87 0,15 0,33 0,02
f ion general del servicio ofertado 762 739 761 784 829 807 807 7,75 792 8,07 0,15 0,32 0,45
Accesibilidad de los vehiculos 839 805 797 831 857 813 836 855 863 862 -0,02 0,07 0,23
odificacion de itinerarios, paradas y horarios 629 637 682 725 757 751 793 787 785 817 0,33 0,30 1,88
Valor promedio del bloque 733 702 735 772 797 7,82 812 7,83 799 810 0,11 0,27 0,77
lidad 843 822 867 855 864 849 860 921 9,18 9,18 0,00 -0,03 0,75
guridad en la conduccié 840 819 849 851 862 882 893 913 9,18 9,24 0,06 0,11 0,84
fi i6n SAE aviso de préxima parada 830 856 820 822 847 829 850 844 839 842 0,02 -0,02 0,12
Informacién de incidencias durante el trayecto 738 742 742 775 7139 729 761 817 801 7,78 -0,24 -0,39 0,40
Temperatura ambiente (climatizacién / calefaccién) 762 741 754 7,73 759 7,83 814 9,09 888 864 -0,24 -0,45 1,02
Confort del autobiis 822 779 811 829 838 835 869 935 9338 942 0,04 0,07 1,20
Limpieza del b 876 818 828 875 869 891 896 921 899 890 -0,10 -0,31 0,14
Trato del conductor 88 869 894 888 876 893 922 943 938 9,24 -0,14 -0,19 0,38
Seguridad personal ante robos dentro del autobuis 859 848 852 867 871 855 897 9,13 9,09 9,30 0,20 0,16 0,71
Valor promedio del bloque 828 810 824 837 836 839 862 902 894 890 -0,04 -0,12 0,62
guridad personal ante robos en las paradas 774 722 706 723 749 748 769 611 622 6,79 0,57 0,68 -0,95
luminacién, dici y limpieza de las paradas 690 672 682 684 743 757 734 615 622 6,69 0,47 0,54 -0,21
Sefializacion correcta de las paradas 776 741 791 827 831 794 812 632 728 6,63 -0,66 0,31 -1,13
Ventilacién y climatizacion (terminal autobus) 804 745 78 814 814 820 829 643 666 669 0,03 0,26 -1,35
Valor promedio del bloque 761 720 740 762 784 780 786 625 659 6,70 0,10 0,45 -0,91
fi i6 i da porel | de oficinas (
telefénica) 732 752 751 795 785 763 788 872 873 873 0,01 0,02 1,41
Horario de atencién al publico 704 727 744 751 747 737 751 747 741 -0,06 -0,11 7,41
fi ion ofrecida por el dor fuera del horario de
oficina 736 714 709 694 714 780 612 566 5,06 -0,60 -1,06 5,06
Trato del operador 812 801 854 837 828 803 862 871 849 -0,22 -0,13 8,49
fe i6 inistrada por los cond £29 803 838 862 871851 862 8/0 869819 -0,50 -0,51 -0,10
fi i6 da por la pigina web 751 7,86 800 802 810 761 783 775 752 713 -0,39 -0,62 -0,38
Valor promedio del bloque 771 766 7,72 794 791 7,78 7,92 7,90 7,80 7,50 -0,29 -0,40 -0,20
Total Satisfaccién 784 762 7,77 801 810 805 823 808 801 802 0,00 -0,06 0,18

La evolucién podemos considerarla positiva, a pesar del descenso experimentado en los ultimos
tres afios, ya que las condiciones de prestacion del servicio han variado tras la pandemia
retornando poco a poco a la normalidad, sin que se hayan podido introducir mejoras en la oferta
que es el aspecto mas valorado por el usuario.
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Conjunto de la Concesion

Graficamente podemos ver que desde 2016 el valor obtenido esta por encima del valor medio
de la serie que se sitla en 7,97 puntos. En el acumulado de la serie la variacion ha sido positiva
con un crecimiento del 2%.

Si realizamos el analisis comparativo por linea desde que tenemos datos de encuestas, podemos
ver su evolucidn en el siguiente cuadro.

Linea 641 784 721 729 788 812 797 833 841 826 7,59
Linea 642 7,77 762 780 7,73 792 827 791 812 796 8,05
Linea 643 792 802 826 841 824 793 846 804 805 8,14
Linea N908 7,73 7,78 8,29
Conjunto de la Concesién 784 7,62 7,77 801 810 806 823 808 801 8,02

En segundo lugar, informamos de los resultados de los Mystery Shopper o Cliente Misterioso,
subcontratado por la entidad Julian de Castro, S.A. (ABACO, estudios de mercado), en las
concesiones VCM-605 y URCM-152, realizados en el mes de enero de 2023, a fin de evaluar la
calidad y atencidén a nuestros usuarios.

El n2. de mediciones por lineas, han sido las siguientes:

N° de mediciones
530 15 14,02%
Linea urbana N° de mediciones % 631 47 43'93::
1 10 50,00% 62; ?g igi
2 2 10,00% :34 p -
4 4 20,00% ’
635 6 5,61%
5 4 20,00%
Total I 20 100,00% | 204 2 L7%
olal genera =221 Total general 107 100,00% |
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El resultado del indice de Calidad Global (ICG) general, de 92,5 %, teniendo mucho margen de
mejora, en aspectos tales como el “Estado de las paradas” (75,1%), “Equipamiento” (82,7%) o la
“Atencion al viajero durante la conduccion” (81,5%).

Como en oleadas anteriores, dicho estudio se encuentra muy dirigido al Plan de Calidad del
CRTM, siendo algunos parametros, como el caso de Paradas, donde nuestra labor es meramente
informativa y fuera de nuestro control, siendo el pardmetro peor valorado, la Atencién al viajero
durante la conduccién (de 81,5% a 62,75%). Desde el punto de vista positivo, es de destacar la
Imagen del conductor (99,6%), la limpieza interior (97,4%) o el grado de informacién (97,9%).

‘ RESULTADOS GLOBALES - ICG (INDICE DE CALIDAD GLOBAL 2023 vs 2021)

m2021 W2023
CALIDAD DEL SERVICIO GLOBAL J2.5% o

1.- Control de Servicio

2.1.- Informacién

2.2.- Equipamiento

2.3.- Limpieza exterior

2.4.- Limpieza interior

3.1- Imagen conductor

3.2.- Atencién al vigjero

3.3.- Conduccién econdémica

3.4.- Comportamiento al conducir

3.5.- Atencién al vigjero durante la conduccién

4.- Estado de las paradas

» RESULTADOS GLOBALES —

caupao pet servicio GLoea |, 255 ¥
1.- Control e servicio | .. 7 7. v
2. informocién - |, ©77 ¥
22 Equpomientc " 37,7 A
23-1 reor Y 7 A
.3.- Limpieza exteriof 94,
2.4 Limpieza interior | 2,7 A
31 Imogen conductor | 7 552
3.2.- Atencién ol vicjero 2%V
33 Conduccion econdmico - |5 472 7. ¥
3.4 Comportamiento ol conduci |l 35, 7. Y
3.5.- Atencién ol viojero durante la conduccion |7 Py 81.5% A
4- Estado de los parados | Lk o257 ¥

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% :
ofe

=]
" L ION o CRSTRO  u:x ux

En lineas generales, el resultado este afno ha sido ligeramente superior, que en el afio 2020
(93,9%) y 2021 (92,5%), habiendo bajado sobre todo en Atencion al Viajero durante la
conduccidn.

Los parametros o items evaluados, son los siguientes:
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CONTROL DEL SERVICIO
EVALUACION DEL VEHICULO
- INFORMACION

- LIMPIEZA EXTERIOR
- LIMPIEZA INTERIOR
- EQUIPAMIENTO

EVALUACION DEL CONDUCTOR
- ATENCION AL VIAJERO

- IMAGEN CONDUCTOR
- CONDUCCION ECONOMICA Y SEGURA
- CONFORTABILIDAD AL CONDUCIR

ESTADO DE LAS PARADAS

En rasgos generales, el Indice de Calidad Global ha subido (de 92,5% en 2021 a 94,3% en
2023), habiendo subido en las Interurbanas (de 92,5% a 93,8%) y bajado en la Urbana
(de 95,1% a 92%), siendo los resultados comparados por afios, por items y por
Concesion, los siguientes:

2021
‘ RESULTADOS GLOBALES - ICG (INDICE DE CALIDAD GLOBAL)

Tipo de linea Calidad
SECCIONES Interurbana  Urbana  Global
1.- Control de Servicio 96.9% 88.9% 95.7%
2.1.- Informacién 96,7% 96,6% 96,7%
2.2.- Equipamiento 82,7% 82,6% 82,7%
2.3.- Limpieza exterior 93.7% 100.0% 94,7%
12.4.- Limpieza interior 98.1% 96.7% 97.9%
13.1- Imagen conductor 99.5% 100,0% 99.6%
3.2.- Atencién al vigjero 82,6% 91,4% 84,0%
3.3.- Conduccién econémica 91.0% 83.3% 89.8%
3.4.- Comportamiento al conducir 92,4% 94,7% 928%
3.5.- Atencion al vigjero durante la conduccion 83.0% 73.1% 81.5%
4.- Estado de las paradas 762% 67,3% 751%
CALIDAD DE SERVICIO 92,5% 951% 92,5%
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2023

‘ RESULTADOS GLOBALES — ICG (INDICE DE CALIDAD GLOBAL)

Tipo de linea Calidad
SECCIONES Interurbana Urbana  Global
1.- Control de Servicio 99.7% 95,0% 98.7%
2.1.- Informacién 98,5% 95,9% 97.9%
2.2.- Equipamiento 85.8% 88.7% 86.4%
2.3.- Limpieza exterior 91.7% 87.0% 90,4%
2.4.- Limpieza interior 97.6% 96,7% 97.4%
3.1- Imagen conductor 100,0% 98,3% 99.6%
3.2.- Atencidn al vigjero 95,7% 94,9% 95.5%
3.3.- Conduccién econémica 98.9% 91.2% 97.0% )
3.4.- Comportamiento al conducir 94,2% 94,1% 94,1%
3.5.- Atencién al vigjero durante la conduccion 64,3% 60,0% 62.7%
4.- Estado de las paradas 82,2% 91,1% 84,5% |
CALIDAD DE SERVICIO 93,8% 94,3%

92,0%
\V
Respecto a las lineas interurbanas, y comparado con los anteriores thados en mayor

detalle son los siguientes:

2021 /lé\

* RESULTADOS GLOBALES ICG - INTERURBANAS

Linea Calidad .
Global lineas Cc:"dof
SECCIONES L630 L631 L632 L633 L634 L635 N9%04 e T Globa
1.- Control de Servicio 944% 987% 980% 941% 947%  90.9% 100.0% 96.9% 95.7%
2.1.- Informacién 969% 965% 97.0% 969% 961%  969% 969% 96,7% 96.7%
2.2.- Equipamiento 838% 81,1% 843% 848% 77.0% 850% 842% 82,7% 82,7%
2.3.- Limpieza exterior 929% 942% 959% 969% 1000% 800% 667% 93.7% 94,7%
2.4.- Limpieza interior 99.5% 985% 969% 99.4% 913% 962% 100.0% 98.1% 979%
3.1- Imagen conductor 967% _100,0% 100,0% 100,0% 100.0% 100,0% 100.0% 99.5% 99.6%
3.2.- Atencién al vigjero 760% 847% 813% 840% 625% 91.7% 100.0% 82,6% 840%
3.3.- Conduccién econémica 940% 933% 855% 933% 857%  81,0% 1000% 91.0% 89.8%
3.4.- Comportamiento al conducir 91,6% 935% 922% 906% 938% 889% 933% 924%  928%
3.5.- Atencion al vigjero durante la conduccion 86,5% 824%  849% 821% 1000% 70,6% 600% __ 830% 81,5%
4.- Estado de las paradas 767% 828% 745% 703% 643% 524% 714% 76,2% 751%
DAD DE SERVICIO 93 89 90,

Q)
2023 &
y

. RESULTADOS GLOBALES ICG - INTERURBANAS

Calidad
Global lineas i
L631 L632  L633 L634 L635 N904 Global
interurbanas
1.- Control de Servicio 97.9% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100.0% 100.0% 99.7% 98.8%
2.1.- Informacién 938% 93.8%  92.6% 932% 907% 919% 91.7% 98,5% 97.9%
2.2.- Equipamiento 82,4% 845% 889% 84,1% 87.5% 882% 900% 85,8% 86,5%
2.3.- Limpieza exterior 940% 957% 860% 882% 1000% 94.9% 100.0% 91.7% 90.6% |
.4.- Limpieza interior 972% 992% 981% 97.2% 89.7%  968% 100.0% 97.6% 97.4%
3.1- Imagen conductor 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100.0% 100,0% 99.6%
3.2.- Atencién al viajero 932% 962%  950% 959% 988% 988% 89.3% 95.7% 95.5%
3.3.- Conduccién econdémica 98.2% 99.1% 100,0% 100,0% 1000% 98,0%  80.0% 98.9% 97.0% |
3.4.- Comportamiento al conducir 964% 978% 909% 981% 727%  889% 100.0% 94,2% 94,1%
3.5.- Atencion al vigjero durante la conduccion  66,7%  59.7%  63.8%  71,4%  667%  654%  50,0% 64,3% 63,1% |
4.- Estado de las paradas 938% 81.6% 740% 90.6% 90.0% 81,4% 100.0% 82,2% 848% |
DAD DE SERVICIO 931% 905% 919% 933% 903% 923% 928% 93,8% 943%
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Igualmente, a continuacién, comparamos por afios u oleadas la concesion urbana URCM-152:

2021
» RESULTADOS GLOBALES ICG - URBANAS
Calidad
Global Calidad
lineas Global
urbanas
1.- Control de Servicio 86.7% 88,9% 94,7% 88.2% 88.9% 95.7%
2.1.- Informacién 96.9% 969% 96.9% 95.3% 96,6% 96,7%
2.2.- Equipamiento 83.3% 82,5% 81.6% 81.9% 82,6% 82,7%
2.3.- Limpieza exterior 100,0% 1000%  1000%  1000%  100.0% 94.7%
2.4.- Limpieza interior 96.9% 100,0% 95.7% 95.6% 96,7% 97.9%
3.1- Imagen conductor 100.0% 100.0% 100,0% 100,0% 100,0% 99.6%
3.2.- Atencién al vigjero 93.8% 100.0% 93.8% 79.5% 91.4% 84,0%
3.3.- Conduccién econémica 94,1% 1000%  92.9% 33.3% 833% 89.8%
3.4.- Comportamiento al conducir 93.4% 100,0% 96.9% 93.1% 94,7% 92.8%
3.5.- Atencion al vigjero durante la conduccién 71.4% 83.3% 72.7% 71.4% 73.1% 81,5%
4.- Estado de las paradas 75.0% 80,0% 58.3% 50,0% 67.3% 751%
ALIDAD DE SERVICIO 931% 95,3% 92,8% 88,7% 95.1% 92,5%

\Y
2023 Y /%

Calidad
Global Calidad
L5 lineas Global
urbanas
1.- Control de Servicio 100,0% 100.0% 94.4% 100,0% 95.0% 98,8%
2.1.- Informacién 95.2% 95.5% 96.9% 96.9% 95.9% 97.9%
2.2.- Equipamiento 78.6% 78.6% 78.1% 77.9% 88.7% 77.7%
22.3.- Limpieza exterior 93.9% 93.9% 91.3% 76,7% 87.0% 90.6%
2.4.- Limpieza interior 91.2% 91.2% 89.1% 84,6% 96.7% 90,6%
3.1- Imagen conductor 100,0% 100,0%  100.0% 92.9% 98.3% 99.6%
3.2.- Atencion al viajero 91.8% 91,.8% 97.1% 95.3% 94,9% 95.5%
3.3.- Conduccién econémica 96.3% 96,3% 94,7% 80,8% 91.2% 97.0%
3.4.- Comportamiento al conducir 98.0% 98,0% 90.0% 88.2% 94,1% 94,1%
3.5.- Atencion al vigjero durante la conduccion 68.,4% 68,4% 61.5% 50.0% 60,0% 63,1%
4.- Estado de las paradas 88.0% 88,0% 94,4% 92,9% 91.1% 84,8%
ALIDAD DE SERVICIO 93,4% 94,2% 93,8% 90,5% 92,0% 94,3%
Respect cion, en el 99,2% de los casos es correcta, habiendo plazas libres, sin que
exist as en las cargas y descargas de viajeros. En cuanto a Informacién, la imagen

iva de los autobuses es correcta, salvo en un caso, que se encuentra autorizado por el
io. lgualmente es correcta la limpieza exterior (rozando el 100%) como la interior, la
ljnica pega es la falta de martillos.

Respecto a la temperatura, en 2021 sélo en un 24,4% de los casos es la iddnea, detectandose un
rango entre 202 y 252, En 2023, hemos subido a un 62,4%, siendo el rango entre 172y 232,

Los paneles informativos son correctos, excepto en 8 autobuses.

En una escala de 5 (muy bien) a 1 (muy mal), la oscilacidn respecto a la Atencién al Viajero, esta
entre 4,7 y 4,, por lo que se considera correcta y mejor que en 2021.
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En 2023 la linea mejor valorada en Interurbanos, ha sido la L-633 con un 93,3% v la peor, la L-
634 con un 90,3%. En las Urbanas, la mejor valorada ha sido la L-2 con un 94,3% y la peor, la L-5
con un 90,5%.

Por ultimo, también se encargé la realizacion de un Mystery Calling, al personal que se dedica a
realizar la atencién telefdnica en nuestras oficinas, siendo sus resultados, comparado por afios
(202 y 2023) en modo de conclusiones, los siguientes:

2021
» RESULTADOS GLOBALES ICG POR ITEMS
ftem Descripcién ICG
| 1 | Contacto, llamada atendida en el primer intento. | 71.4%
| 2 |Tiempo de respuesta, llomada atendida antes de 5 tonos o 20s. | 643%
| 3 |Tipo de atencién personal. L 417%
| 4 |Htiempo de espera es inferior 0 igual a un minuto. | 69.2%
S |Se utiliza formula de cortesia, “Buenos dias/tordes... | 667%
6 | Seidentifica a lo empresa. 46,2%
7 | Seidentifica ol operador. 0.0%
s | Calidod de Transferencio, en el caso de transferir una llamada, el nombre y la problematica del Mystery Shopper se transmiten sin 1
necesidad de volver a plontear la cuestion. -8.3%
| 9 |Actitud de la Escucha, es colaborativa o activa. | 61.5%
10 | Bl lenguaje utilizado por el operador es bueno/cormrecto. 69.2%
[ n ‘Relovmylocién. el operador reformula la peticion del Mystery Shopper para asegurar la comprension del problema y/o utiliza la informacién ‘
[ proporcionada. 0.0%
| 12 |Impresién general, basada en ka calidad del contacto, la empatia y el trato recibido. | 69.2%
| 13 |Caiidad de la respuesta. el Mystery Shopper recibe una respuesta adecuada a su solicitud (la informacién recibida es correcta). 84,6%
| 14 | Despedido, el operador indica al cliente si puede ayudorie en algo mas. | 333%
| 15 | Despedida, el operador agradece al cliente la llomada. " 58,3%
16 | Se utiliza férmula de despedida. |  83%
| INDICE DE CALIDAD GLOBAL DELSERVICIO  44,3%
2023
» RESULTADOS GLOBALES ICG POR ITEMS
| Contacto, lamada atendida en el primer intento. 100%
2 Tiempo de respuesta, lamada atendida antes de 5 tonos o 20s. | 100%
3 [lipo de atencién personal 100%
4 H tiempo de Espera es inferior o igual a un minuto . 100%
5  Se utiliza formula de cortesia, "Buenos dias/tardes...) 100%
6 Se identifica a la Empresa 100%
7 Se identifica al operador I 10%
Calidad de Transferencia, en el caso de transferir una llamada, el nombre y la problematica del Mistery Shopper se
8 fransmiten sin necesidad de volver a plantear la cuestion. | N/A
9 Actitud de la Escucha, es colaborativa o activa. 100%
10 Ellengugije utilizado por el operador es bueno/correcto . 100%
11 Impresién general, basada en la calidad del contacto, la empatia y el trato recibido 100%
Calidad de la respuesta, el Mistery Shopper recibe una respuesta adecuada a su solicitud (la informacién recibida es
12 k:onectq) >
13 Despedida, el operador indica al cliente si puede ayudarle en algo més. 30%
14 Despedida, el operador agradece al cliente la llamada. 40%
15 Se utiliza férmula de despedida. 0%
| CALIDAD DEL SERVICIO GLOBAL 7

El indice de calidad de servicio ha pasado de un 70,3% en 2021 (65,7% en 2020), a un 76,4% por
lo que se sigue mejorando desde 2018. Tras su estudio, seria conveniente incidir en la
conveniencia de preparar una fdrmula de saludo como una despedida y preguntarle si le puede
ayudar en algo mas, ademas de agradecerle su llamada.
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4.1.2. ENCUESTAS EXTERNAS (Realizadas por el Consorcio de Transportes)

Los resultados de las encuestas realizadas este afio por la empresa SIGMADOS han sido
satisfactorios como podemos ver.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO

Escala de Valoracion afio 2022 Conjunto Red VCM-603 VCM-605 m

Excelente (9-10) 34,58% 42,93% 48,15% 51,18%

Satisfactorio (7-8)

46,82% 47,12% 42,42% 37,01%

ejorable (5-6) 14,11% 7,33% 7,74% 9,45%
4,49% 2,62% 1,68% 2,36%

Las 3 concesiones obtienen mejores resultados que el conjunto de la red de interurbanos de la
Comunidad de Madrid, siendo especialmente positivos los valores obtenidos por las
concesiones,

e VCM-605 (90,57% de los encuestados consideran que el servicio es excelente y
satisfactorio).

e VCM-603 (90,05 % de los encuestados consideran que el servicio es excelente y
satisfactorio).

Valoracion Global del servicio 2022

URCM-152 51,18% 37,01% 9,45% :"

VCM-605 48,15% 42,42% 7,74% 1,68

VCM-603 42,03% 47,12% 7,33% 2,624

Conjunto Red 34,58% 46,82% 14,11%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

= Excelente (9-10)  m Satisfactorio (7-8) ™ Mejorable (5-6) = Critico (0-4)

ICS (indice de Satisfaccién de la Concesidn)

Este indicador mide la satisfaccion de todos los atributos que recoge la encuesta y que veremos
mas adelante, excluyendo del cémputo aquellos que no son responsabilidad directa del
operador.
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Atributos Conjunto Red VCM-603 VCM-605 URCM-152
Informacién sobre incidencias del servicio 6,5 7,59 6,88 7,88
Informacién sobre el servicio: horario, itinerario, correspondiencia 7,44 8 8,27 7,92
Puntualidad 7,33 7,96 8,17 7,66
Seguridad personal ante robos y agresiones dentro del autobus 8,55 8,92 8,86 9,14
Seguridad en la conduccién 8,52 9,16 8,98 8,98
Confort de los autobuses 7,97 8,54 8,43 8,57
Limpieza de los autobuses 81 87 8,47 8,68
Temperatura de los autobuses 7.94 8.4 8,07 8,56
Facilidad para entrar y salir del autobus 836 8,92 871 8,95
Grado de ocupacién de los autobuses (capacidad para viajar sentado) 7,33 7,82 7,41 8,29
Atencién al cliente 7,97 8,46 8,67 8,68
Trato del conductor 8,37 8,66 8,98 9,02
IAusencia de contaminacién por humos y ruido de los autobuses 78 8,15 7,99 8,29
Duracién del viaje 7.9 8,37 8,16 834
Informacién sobre préximas paradas dentro del autobus, en pantalla o informacién sonora 7,88 84 8,22 8,57
ics 7,86 839 828 8,50
Los atributos mejor valorados por los usuarios son:
e Seguridad en la conduccién
* Trato del conductor
* Atencion al cliente
e Seguridad personal ante robos y agresiones dentro del autobus
¢ Ausencia de contaminacion y ruidos de los autobuses
Valoracion Indice Calidad del Servicio (ICS)
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NPS (Tasa de recomendacién): Net Prometer Score (% Promotores (9-10) - % Detractores (0-6))
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Conjunto

VCM-603 VCM-605 URCM-152
Red

NPS afio 2022

18,33% 19,89%  44,06% 51,97%

NPS Tasa de recomendacion 2022

» Conjunto Red = VCM-603 VCM-605 = URCM-152

Este indicador muestra que la tasa de recomendacion mds alta es la obtenida en la concesion
URCM-152, que mejora respecto al valor obtenido en 2021, seguida por la de la concesién VCM-
605, ambas con una notable diferencia respecto a la concesién VCM-603 y el conjunto de la red.

Escala de Valoracion ConjuntoRed VCM-603 VCM-605 URCM-152
Promotores (9-10) 39,19% 40,31% 51,52% 59,84%
Pasivos (7-8) 39,44% 39,27% 40,07% 31,50%
Detractores (0-6) 20,86% 20,42% 7,74% 7,87%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

NPS (Recomendacion del servicio)

59,84%

20,86% 20,42% 31,50%
7,74% 7,87%
Conjunto Red VCM-603 VCM-605 URCM-152

=@ Promotores (9-10)  e=@==Pasivos (7-8)  ==@==Detractores (0-6)
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SATISFACCION DEL SERVICIO

Los datos de este indicador son los siguientes:

Satisfaccion del se afo 2022 Conjunto Red VCM-603 VCM-605 m

uy Satisfecho 25,40% 34,03% 30,98% 35,43%
Bastante Satisfecho 54,59% 51,31% 59,60% 59,84%
i Satisfecho ni insatisfecho 13,56% 12,04% 7,74% 3,94%
Bastante insastifecho 4,49% 2,09% 1,35% 0,00%

uy insatisfecho 1,80% 0,52% 0,34% 0,79%

Este indicador muestra la satisfaccion del conjunto de usuarios con el servicio (muy satisfechos
+ bastante satisfechos)

¢ Enla concesién VCM-605: 90,58% - respecto al valor de 2021 (89,19%) se produce una
mejora del 1,56%.

¢ Enlaconcesién URCM-152: 95,27% - respecto al valor de 2021 (84,74%) se produce una
mejora superior al 12%.

e Enla concesion VCM-603: 85,34% - respecto al valor de 2021 (83,88%) se produce una
mejora del 1,74%.

e En el conjunto de la red: 79,99% - respecto al valor de 2021 (80,12%) se produce un
retroceso del (-0,16%).

En las tres concesiones que tenemos obtenemos un valor mas alto de satisfaccién del usuario
que en el global de la red, como vemos claramente en la siguiente grafica.

Satisfaccion con el servicio

70,00% 60,00%
60,00% 50,00%
50,00%

40,00%
40,00%

30,00%
30,00%

20,00%
20,00%

10,00% 10,00%
0,00% ‘ — 0,00%
Muy Satisfecho Bastante Satisfecho Ni Satisfecho ni Bastante insastifecho Muy insatisfecho
insatisfecho
e VCM-603  mmmmm VCM-605 URCM-152 e Conjunto Red
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VALORACION POR DIMENSIONES DEL SERVICIO.

k02022 | ConjuntoRed VCM-603 VCM-605 URCM-152

8,53 9,04 8,93 9,02
8,18 8,56 8,82 8,87
7,94 8,47 8,22 8,62
7,04 7,89 7,64 782
7502 7,76 8,16 8,08
7,82 8,37 8,13 8,27
7579, 8,20 8,00 8,44

Valoracién dimensiones servicio
10,00

9,00 8,53
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

0,00
Seguridad Atencion al cliente Confort Informacion Servicio ofertado Infraestructura Medio Ambiente

m VCM-603  mmmsm VCM-605 sl URCM-152 === Conjunto Red

N
Para el conjunto de las 3 concesiones la val @edia de los atributos en orden descendente
es:

* Seguridad —9,00

e Atencidn al cliente — 8§,

e Confort—8,44 X,
. Infraestruc@

e Medi te—8,21

e Ser fertado — 8,00
. %macién -7,78

VALORACION DE LA EVOLUCION DE LA SATISFACCION RESPECTO AL ANO ANTERIOR

Los valores obtenidos en las 3 concesiones mejoran el valor obtenido por el conjunto de la red
de transporte de la Comunidad de Madrid.
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VALORACION EVOLUCION ULTIMO ANO

= Ha mejorado Sigue igual wHa empeorado ®Ns/Nc

6,29% 4,71% 7,07%
6,36% 5,39% 6%

15,71% 18,32% 20,20%

CONJUNTO RED VCM-603 VCM-605 URCM-152

Podemos ver que la opinién generalizada de los usuarios sobre el servicio, es el de la continuidad
respecto al servicio prestado el afio anterior. Es fiel reflejo de la realidad, ya que las principales
variables que afectan al servicio y que mas valoran los usuarios se han mantenido invariables,

¢ Laoferta de servicios no se ha modificado, puesto que es el Consorcio de Transportes el
gue toma las decisiones, a pesar de la evidente recuperacion de la demanda de viajeros,
recuperando el nivel pre-pandemia.

¢ La planificacién de renovacién de flota del afio 2022, no se ha podido ejecutar debido a
los problemas de falta de suministro de componentes que han tenido los distintos
proveedores y que han retrasado las entregas previstas para este afio.

¢ Nose hanintroducido novedades tecnoldgicas, si bien, el Consorcio de Transportes esta
trabajando para poner en marcha la virtualizacidn de las tarjetas de transporte.

¢ No se han ampliado las lineas existentes, ni se han creado nuevas lineas.

TIPIFICACION DEL PERFIL DEL USUARIO

e  Caracterizacion del usuario.

SEXO NACIONALIDAD

mHombre mMujer mEspaiiola mOtra

36,65% 49,61%

VCM-603 VCM-605 URCM-152 VCM-603 VCM-605 URCM-152
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EDAD RESIDENCIA
50,00% ®Madrid ®Municipios
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%

20,00%

15,00% &
5,00% I I

0,00% |

650mas 55-64 40-54 26-39 16-25

87%

BVCM-603 ®mVCM-605 mURCM-152 VCM-603 VCM-605 URCM-152

N

ACTIVIDAD ESTUDIOS
Urcvi1s2 - N Menos de primarios |
g privarics. R
Uni. Superiores ~ |e—
VCM-603
Uni. Medios. [

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Secundarios, G

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%

® Ocupado W Estudiante
W Jubilado/Pensionista @ Ama de casa
W Otros W Parado wURCM-152 =mV(CM-605 =V(CM-603

Pl

MOTIVO DEL VIAJE 9
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Leales actuales 53,01% 47,67% 63,30% 29,13%
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mLeales actuales mLeales potenciales ®Indecisos = Cautivos desleales

63,30%

CONJUNTO RED VCM-603 VCM-605 URCM-152

¢ Fidelidad de los usuarios: V\

ARG 2022 ConjuntoRed | VCM-603 | VCM-605 URCM-152
44,03%  45,03%  58,25% 25,20%

waw  mom s e2om

sa T Lem T
s zem 1 o

()

= Fieles mAdaptados = Rehenes # Potenciales desertores

<

CONJUNTO RED VCM-603 VCM-605 URCM-152

EVOLUCION DEL SERVICIO:

Las valoraciones han sido positivas en las 3 concesiones, a pesar de ello, vemos un ligero
descenso en los valores de las concesiones interurbanas respecto al afio 2021.

Valoracion Global % Variacion
VCM-605 8,35 8,57 -2,57%
VCM-603 8,18 8,30 -1,45%
URCM-152 8,32 8,26 0,73%
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En la siguiente tabla podemos ver la valoracion de cada atributo en cada una de las concesiones

y su comparativa con la valoracién realizada para el conjunto de la red de interurbanos.

RESULTADOS ANO 2022

Conjunto Red| VCM-603 VCM-605 URCM-152
Valoracion Global 7,77 8,18 8,35 8,32
ICS 7,86 8,39 8,28 8,50
NPS 18,33% 19,89% 44,06% 51,97%
Horario de los autobuses (inicio y fin de servicio) 7,28 7,24 8,11 8,10
ag Horario y frecuencia 6,85 6,99 8,05 7,62
-E Correspondencia de la linea con otro modos de tte. 7,93 7,94 8,25 8,52
s Itineario de la linea 7,85 8,03 8,20 8,27
-8 Seguridad ante robos y agresiones dentro del bus 8,55 8,92 8,86 9,14
é Seguridad en la conduccion 8,52 9,16 8,98 8,98
= |Informacion sobre el servicio (horarios, itinerario,...) 7,44 8,00 8,27 7,92
§ Informacion sobre incidencia en el servicio 6,50 7,59 6,88 7,88
% |Ausencia de contaminacién por humos y ruidos de
?  |autobuses 7,80 8,15 7,99 8,29
§ Atencidn al cliente 7,97 8,46 8,67 8,68
é Puntualidad de los autobuses 7,33 7,96 8,17 7,66
S |Duracion del viaje 7,90 8,37 8,16 8,34
Medidas higiénicas relacionadas con el COVID19
v |Sefalizacion e indentificacién de paradas 6,69 6,69 8,49 8,72
g Numero de marquesinas de la linea 8,20 8,20 7,93 8,13
8 |Grado de ocupacién de los autobuses 7,82 7,82 7,41 8,29
> [Trato del conductor 8,66 8,66 8,98 9,02
§ Utilidad y comodidad de las marquesinas 8,22 8,22 7,94 7,98
‘g Ventilacion y climatizacidon de los intercambiadores
= |Temperatura dentro del autobus 8,40 8,40 8,07 8,56
o |informacién sobre préximas paradas dentro del autobus
_g (en pantalla o informacién sonora) 8,44 8,44 8,22 8,57
% Facilidad para entrar y salir del bus 8,92 8,92 8,71 8,95
v |Informacién de los paneles sobre tiempo de espera en
£ |parada 7,52 7,52 7,01 7,09
g Confort de los autobuses 8,54 8,54 8,43 8,57
< |Limpieza de los autobuses 8,70 8,70 8,47 8,68

En la siguiente grafica podemos ver las valoraciones obtenidas en 2022 por la concesién VCM-
605, el conjunto de la red y el GAP entre ambas.

Valoracion ITEMS

e Variacion e VCM605
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En la siguiente grafica podemos ver las valoraciones obtenidas en 2022 por la concesion URCM-
152, el conjunto de la red y el GAP entre ambas.

Valoracién atributos 2021 URCM152-Red

we Variacion — wemmm URCM152  e=====Red Interurbanos

w

En la siguiente gréfica podemos ver las valora es obtenidas en 2022 por la concesién VCM-
603, el conjunto de la red y el GAP entre .
y 4

Valoracion ITEMS

mem Variacion — wemsm VCM603 — ======Red Interurbanos
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CONCESION VCM-605.

VALORACION GLOBAL
ool ool o020 p01al soral porel sorel sorad gordl 5o
8,35 8,557 8,67 8,37 822 7,76 820 7,9 7,69 7,87

aloracion Global
sl EeEh e 7,77 8,03 8,07 7,63 7,48 7,50 7,51 7,63 7,66

TP o« x % 10% 1% 3% 9% 4% 0%

ICS

S Taosaa0m | aoao 2019 a0 aute ot aora 2013 | 00|
LCS Conceslon VCM-605 8,28 821 839 816 806 7,73 7,93 7,70 7,49 7,69
ICS Red Interurbanos 7,86 8,09 8,08 7,65 7,57 7,47 7,35 7,48 7,40

0,42 0,2 0,31 051 0,49 0,26 0,58 0,22 0,09 7,69

5,34% 1,48% 3,84% 6,67% 6,47% 3,48% 7,89% 2,94% 1,22%
% Variacion

NPS

o Twm [ aon | o | | o | o | o | aowe | i3 | awo |

aloracion VCM-605 44,06%  49,73%  60,80%  48,20% 39,8% 7,80% 28,105  14,10%  10,90%  15,40%

AIETICINTIOSO 15 42%  35,05%  36,04%  19,50%  820% 10,008 2,206  2620%  17,50%
139,20%  41,88%  6870%  147,18%  385,37%  -22,00% 1177,27%  -46,18%  -37,71%

CONCESION URCM-152.

VALORACION GLOBAL

I ) i ) £ o B S B B
aloracién URCM-152 8,32 826 844 794 808 7,45 7,75 7,84 7,77 6,93
7,77 8,03 8,07 763 7,48 750 751 7,63 7,66
Interurbanos

7,0896 2,86% 4,58% 4,06% 8,02% -0,67% 3,20% 2,75% 1,44%
ICS

o [ aon | aoa0 | zow9 | zov7 | 20t | 2015 | 2014 | 2013 | 2000

8,50 829 827 7,07 802 748 7,69 7,83 7,69 692
ICS Concesion URCM-152
7,86 8,09 8,08 7,65 7,57 747 735 748 7,40

0,64 020 019 0,32 045 001 034 035 029 692

8,14% 2,47% 2,35% 418% 5094% 0,13% 4,63% 4,68% 3,92%

NPS

| lom | 2om | 2000 | 20 | 207 | 2016 | 2015 | 2014 | 203 [ 2009 |
51,97%  40,58% 59,105  28,90%  269%  150%  9,10%  12,70%  14,30% 28,10%
18,33% 35,055  36,04%  19,50%  820%  1000% 2205 26205  17,50%

183,52%  1578%  63,98%  4821%  228,05%  -85,00% 313,645  -5153%  -18,29%
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CONCESION VCM-603.

VALORACION GLOBAL

I Y e e
8,18 8,30 8,12 790 798 7,57 7,63 7,54 7,71 7,85

7,77 8,03 8,07 7,63 7,48 750 7,51 7,63 7,66

Interurbanos

5,28% 3,36% 0,62% 3,54% 6,68% 0,93% 1,60% -1,18% 0,65%

ICS

a0z la0a1l 2020l 2019 1 20171 2016 | 2015 | 2014 | 2013 2000 |
8,39 8,44 8,1 7970 759900 7571 7,48 7,39 7,56 7,83
7,86 809 808 765 757 747 7,35 7,48 7,4
m 053 035 002 0,32 042 0,24 0,13 -0,09 0,16

6,74% 4,33% 0,25% 4,18% 5,55% 3,21% 1,77% -1,20% 2,16%

NPS

|l oo [ oow | 20w | 207 | 2016 | 205 | 2014 | 2015 [ 2009 |
19,89%  40,30%  27,57%  32,90%  255%  18,80%  1580% 21,005  19,90%  17,72%
18,33%  3505%  3604%  1950%  820% 10,005 2205 26205  17,50%

8,51%  1498%  -23,50%  68,72%  210,98% 83,005  618,18%  -19.85%  13,71%

4.2. RECLAMACIONES

A continuacidn, vamos a analizar las reclamaciones recibidas por los usuarios ante no
conformidades del servicio. Para este indicador nos hemos fijamos 3 objetivos este afio:

1. Contestar todas las reclamaciones recibidas en un plazo no superior a 10 dias.
No sobrepasar la cifra de 100 reclamaciones por millén de usuarios.
Un objetivo de reduccién del 0,5% en la VCM-603, 2% en la VCM-605 y un 1% en la
URCM-152, del niumero reclamaciones por millédn de usuarios respecto al valor obtenido
en 2021, fijando el valor objetivo en 37,81, 49,64 y 13,80, respectivamente.

En la siguiente tabla podemos ver el seguimiento de este indicador en Autocares Beltran, S.A.

Afio 2022 VCM- 603 e | kb | mar L ane | ey {gun | sut {aco | seo | oct | nov | pic | acumutado ]
ho deReclamaciones NSRRI SR T PR NPT
° de Reclamaciones Procedentes 3 2 3 4 2 3 6 3 2 3 2 10 43
4

1,760 B1;750 1,420 52,158 R0,758| 82128 £2;690 13,341 52,660 12,910 0,890 82,73 2,08
° de recl x millén de usuarios 3

29 40 59 26 22 74 34 48 50 73 65 47
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I N2 de Reclamaciones N2 de Reclamaciones Procedentes

N2 de recl x millén de usuarios Tiempo medio de respuesta

1. Envalor absoluto hemos recibido el siguiente nimero de reclamaciones en cada una de

las concesiones:

o Enlaconcesién VCM-603 hemos recibido un total de 101.
o Enla concesién VCM-605 hemos recibido un total de 116.
o Enla concesién URCM-152 hemos recibido un total de 4.

3.

Todas ellas han sido tramitadas dentro del plazo establecido por el Consorcio de
Transportes (10 dias desde su recepcidn).

El objetivo de no superar los 100 expedientes por milldn de viajeros no lo hemos
alcanzado en todas las concesiones, a pesar de haber incluido todas las reclamaciones
recibidas con independencia de su catalogacién (propia o ajena) u origen (GEIS, web o
telefdnicas).

o En la concesidon VCM-603 el valor alcanzado ha sido de 47 expedientes por
millén de viajeros.

o Enla concesién VCM-605 el valor alcanzado ha sido de 45,14 expedientes por
millon de viajeros.

o Enlaconcesion URCM-152 el valor alcanzado ha sido de 22,67 expedientes por
millon de viajeros.

Dentro de la busqueda de la mejora continua, anualmente nos fijamos unos objetivos
de reduccién en base a los valores del afio anterior,

o Enlaconcesion VCM-603 planteamos un objetivo de reduccion del 0,5%, ya que
partiamos de un valor bajo en 2021 y las condiciones de prestacidn del servicio
ya eran similares a las de 2019. En esta concesion el valor objetivo no lo
alcanzamos, ya que el valor se incrementa un 24%.
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o Enla concesién VCM-605 hemos alcanzado el objetivo, habiéndose bajado un
5,26%, con motivo de la mejora de la actividad y la mayor ocupacidn, a pesar de
haber recibido mas n2. de reclamaciones.

o Enla concesién URCM-152 también hemos conseguido alcanzar el objetivo, ya
qgue se han bajado un 51% respecto al afio 2021, aiflo excepcional por la
pandemia.

4. El tiempo medio de respuesta de las reclamaciones en todos los casos es inferior a los
10 dias fijados como objetivo interno, situdndose a final de afio en 2,08 dias en la VCM-
603, 2,94 en la VCM-605 y 0,36 en la URCM-152.

Respecto a los motivos de las reclamaciones tenemos la siguiente clasificacion en la VCM-603
]

VR P NP T VI OBSERVACIONES

2 0 2 2 0,93 Alcanzamos objetivo
10 5 10 15 6,95 Alcanzamos objetivo
10 5 5 10 4,63 Alcanzamosobjetivo
10 3 0 3 1,39 Alcanzamos objetivo
2 0 0 0 0,00 Alcanzamos objetivo
10 2 4 6 2,78 Alcanzamos objetivo
_ 10 1" 7 18 8,34 Alcanzamos objetivo
m 10 4 6 10 4,63 Alcanzamosobjetivo
10 4 5 9 4,17 Alcanzamos objetivo
10 1 0 1 0,46 Alcanzamos objetivo
10 1 6 7 3,24 Alcanzamos objetivo
10 0 1 1 0,46 Alcanzamos objetivo
ncidencias 10 0 1 0,46 Alcanzamosobjetivo
10 2 5 7 3,24 Alcanzamos objetivo

10 1 0 1 0,46 Alcanzamos objetivo
10 9,90% Alcanzamos objetivo
43 58 101
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En todos los items establecidos en la clasificacién hemos alcanzado los objetivos planteados.
Asignando el conjunto de reclamaciones recibidas por linea,

Reclamaciones por linea

1%

H Linea 641 M Llinea 642 mlinea 643 MLinea N908
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En Julidn de Castro, S.A., en la VCM-605 y URCM-152, su clasificacion es la siguiente.

En el 2022, tuvimos 215 reclamaciones totales, de las que 116 reclamaciones fueron tramitadas

por GEIS (son las que toman en consideracién, para los indicadores de calidad) donde 116
correspondieron a la VCM-605 y 4 (3 de ellas en diciembre) a la URCM-152.
En 2021 fueron un total de 194, de las que 121 fueron tramitadas por GEIS, siendo 111 de la
VCM-605 y 10 de la URCM-152.

2020| TOTALES x 10s|enero febrero  |marzo |abri| |mayo junio |julio agosto |septiembre |octubre |noviembre |diciembre
Interurbanas 30,54 60,471 8426 67,23] 14452 18673 1577 14,97 22,60 43,53 2339 1532 49,64
Urbanas 0,00 000 3664 18636 77,65 3514 29,91 0,00 0,00 0,00| 000 24,14 13,80
2021|TOTALES x 10s{enero febrero  |marzo |abri| |mayo |junio julio |agosto |septiembre octubre |noviembre diciembre | 2021
Interurbanas 52,37 62,42 3659 5643 1673 4765 14,09 45,69 54,29 68,43 42,71 74,03 4811
Urbanas 73,88 12550 41,28] 8654 000 6310 5452 45,97 23,46 0,00] 44,64 0,00 45,47
2022|TOTALES x 10s|enero febrero |marzo abril mayo junio julio agosto  |septiembre [octubre  |noviembre |diciembre 2022
Interurbanas 32,63 25,58] 3442 2580 4890 2894 6052 42,32 71,62 50,49 69,55 50,95| 46,03
Urbanas 26,39 23,99 2046 24,16 0,00 21,42 0,000 42,09 0,00 0,00 19,58 93,92 21,14
Este afio, ademas, nos certificamos por la ISO 10002 de Gestién de Quejas y Reclamaciones, por
lo que tendremos que enviar un cuestionario a una representaciéon de nuestros reclamantes, a
fin de evaluar la satisfaccion de nuestro sistema de quejas.
Redamac./21|enero febrero  |marzo  [abril mayo junio julio agosto  |septiembre |octubre  [noviembre |diciembre [TOTAL
L630 1 1 3 1 2 2 10| -10
L631 1 4 3 5 2 2 3 2 1 2 7 3 35 2
L632 2 7 4 1 2 1 4 5 1 2 29 6
1633 1 1 1 4 1 2 3 1 3 17 8
L1634 1 1 2
L635 3 2 1 2 1 1 3 13 11
904 0 -2
LL.Torre 2 1 2 2 1 2 10 7
6 13 3 11 5 12 4 4 13 12 15 18 111 17
Redamac./22 [enero febrero |marzo  |abril mayo [junio julio agosto |septiembre |octubre  [noviembre |diciembre |TOTAL
L6320 1 5 1 1 1 2 1 7 2
L631 2 4 5 2 4 4 2 5 9 6 5 43 13
L632 1 2 2 2 4 3 10 4 1 3 2 3
1633 1 1 1 1 2 2 1 5 1 15 -2
L634 1 1 -1
L635 1 1 1 3 -15
504 1 1 1 1 1 5 5
LL.Torre 1 3 4 -6
4 4 6 5 13 4] 13 9 18 15 15 14 116 5

Respecto al afio anterior, y tomando solo en cuenta GEIS, este afio hemos mejorado en las lineas
633 (-2), 634 (-1), 635 (-15) y en la URCM (-6) y en los meses de enero, febrero, marzo, abril,
junio y diciembre. El peor mes ha sido septiembre, y se ha notado un incremento de las quejas
a partir de dicho mes hasta diciembre.
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POR CONCESION:

INTERURBANA (VCM-605):

Interurbana Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
2015 8 4 5 2 6 4 20 6 11 6 12| 12|
2016 12| 5 7 8 13 4 12 11] 15 22 20 18
2017 8 13 11 9 12 17 13 10| 10 42 32 20
2018 12] 15 12 5 24 8 15 5 19 26 24 11
2019 24 20 7 22 4 13 39 13 28 38 21 15
2020 9 17, 13 1 4 21 3 6 12 2 2
2021 4 12 8 9 5 10 3 4 13 12 13| 18
2022 4 4 6 5 13 4 13 8 18 15 15] 11

Concesion Interurbana
45 42
39
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35
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20

5 — M2 — g g L 8 f 45 R RN AR

T [ | e | | || e e R ||| Ty woeree i e (11 AP BELTHS el

5 I 44 ..... I I I .......... I I
o 1R TR T I 1
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre
2015 s 2016 2017 oosssm 2018 s 2019 2020 oommmm 2021 w2022  cceceeees Lineal (2022)
En la concesidn interurbana,

Comparativa Interurbana afios

podemos concluir que, tras el

300

aumento de las reclamaciones
250 . ~ ~

debidas en el afio 2019, afio
200 récord respecto al n2 de
15 reclamaciones, en el afio 2020

bajaron por el Covid-19
100 . . .

(tuvimos picos debidos a la
0 vuelta a cobrar y por autobuses
0 completos), y segun se ha ido
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

restableciendo la normalidad y

desapareciendo los limites a la movilidad, han ido subiendo levemente, pero mejorando
las ratios de antes de la pandemia.

Por causas ({Ocupal|FrecuenTemped TTP y dAccesil{Seguri{InforjAtencidLimpiezgFelicita{Otros |No pardIncump|Subida tar|ContamiTOTAL
2017 23 55 1 16 3 5 12 16| 2 2 17 8 29 5 1 195
2018 7 51 2 16 3 5 10 15 2 2 12 12 26 3 1 167
2019 6 54 7 16 11 10 17 19 7 0 27 3 70 2 1 250
2020 3 15 1 19 0 3 1 12 0 1 13 0 26 0 0 94
2021 2 26 0 18 0 2 6 0 1 12 8 30 0 1 112
URBANA (URCM-152):
Urbana Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
2015 1 0 1 2 1 0 0 0 0 0 0 1
2016 1 0 1 1] 1 0 0 0 0 0 2| 0
2017 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
2018 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1] 0
2019 0 0 1 1] 0 1 1] 0 0 0 0 0
2020 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0
2021 2 1] 0 2| 0 2 1] 0 0 0 2] 0
2022 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 3
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Concesién urbana
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Respecto a la concesion urbana,
las reclamaciones son escasas,
por lo que cualquier cambio se
nota mucho mas. El afio
pasado, por ejemplo, nos
penalizaron en los Indicadores
del consorcio relativas a esta
ratio, y este afo ocurrird todo lo
contrario, teniendo la maxima
bonificacion (0,16).

Incluyendo las reclamaciones
gue se reciben por la web, y

aquellas que se reciben telefdonicamente, el indicador por milldn de viajeros de ambas

concesiones, seria el siguiente:

2
1 1
000 OOO| 000 0000 000 0000 OROROORO IOO 000

--------- Lineal (2022)

Noviembre Diciembre

2021|TOTALES x 10¢|enero febrero |marzo abril |mayo |junio julio agosto |septiembre octubre |noviembre diciembre
Interurbanas 52,37 62,42 3659 5643 16,73] 47,65 1400 4568 54,29 68,43 2,n 74,83 48,11
Urbanas 73,88 12550 41,28] 8654 000 63,10 5452 45,99 23,46 0,00| 44,64/ 0,00 45,47,

2022| TOTALES x 10s|enero |febrero |marzo abril mayo junio julio agosto _|septiembre [octubre  [noviembre |diciembre
Interurbanas 32,63| 25,58| 34,42 25,80 48,90 28,94 60,52 42,32 71,62 50,49 69,55 50,95 46,03
Urbanas 26,39| 23,99| 20,46 24,16 0,00 21,42 0,00 42,09 0,00 0,00 19,58 93,92 21,14

Este afio se han incluido en las reclamaciones las sugerencias, por lo que tengo la duda
si las van a sumar a las quejas, al igual que aquellas que corresponden al CRTM.
Igualmente nos han incluido en GEIS, si procede o no la misma, informandose en su
mayoria que no proceden, aunque en este caso suponemos que las incluiran.

POR LINEA'Y CAUSAS:
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POR CAUS ™ |Ocupacidl.™ |Frecuenci, ™ |Temperat " |TTPy canj " |Fraude |~ |Accesibili ™ [PMR |~ |Seguridac " |Informaci_ |Atencién | ™ {Limpieza | " |Felicitacic ” |Condicior " [No para . |Incumplin " |Instalacio ™

Contamin”

TOTAL|

Linea 630 ) 2 2 ) 4

Linea 631 ) 2 1 5 3 1 4 4 1 3 7 12

Linea632 7 1 2 1 1 4 2 2 1 1 10

Linea 633 1 2 1 ) 4 2

Linea 634 1

Linea 635 1 1 i

Linea N904 1 1 )

Lineal 1 1

Linea2 1

Linea4 1

Linea5

Las causas mayores de las reclamaciones, han sido por incumplimiento horario (33), entrando
en esta causa (la gran mayoria), incumplimientos por motivos ajenos a la compaiiia (atascos
circulatorios, climatologia, etc.) y problemas de adelantos, debido a que el horario de las
pantallas del Intercambiador (Itemosa) varia en un minuto con el de nuestros autobuses.

Seguidamente, por dejar viajeros en las paradas (12), porque el conductor no los vio, o quizas,
no se encontraban en la parada en ese momento, o incluso, porque el autobus iba con exceso
de ocupacién y no hizo la parada (este caso pasa mucho con dos viajeras de Las Marias, porque
el autobus de refuerzo no paraba, al ser un clase Il y no admitir viajeros de pie). El tercer motivo,
es la ocupacidn (10), debido a ir viajeros de pie o porque verdaderamente el autobus se
encontraba por encima de su ocupacién permitida.

En el caso de accesibilidad (conductor no le permite la entrada por diversos motivos; estd
saliendo, cambio excesivo, etc.), con 7 quejas, este afio hemos sacado fuera las dificultades con
la rampa (con 5 quejas), donde en todas las ocasiones, ha sido por la misma usuaria, que aparte
de pesar mas de 100 kgs. tiene un carro que excede el peso autorizado de nuestras rampas.

También hemos dividido en dos, los problemas de TTP y canje (7) y los motivos de fraude (4),
con el fin de distinguir los problemas con la maquina expendedora (no lee las tarjetas o las
mismas se encuentran en mal estado), con las quejas por supuesta utilizacién fraudulenta del
usuario.

Respecto al n2. de quejas, su cantidad es relativa, dependiendo de la afluencia de viajeros, por
lo que es normal que la L. 631 aglutine una mayor cantidad de reclamaciones (48 reclamaciones),
sin embargo, es la que mejor se comporta respecto al resto (salvo la L. 635), tal y como se puede
comprobar en su tasa por millén de viajeros, siendo la peor la N904, con solo 4 reclamaciones,
pero menos pasajeros:




TASA

70,00
60,53
60,00

50,00

40,03
40,00 36,95
30,00 22,79
! 20,68
20,00 13,99
10,00

0,00
Linea 630 Linea 631 Linea 632 Linea633 Linea 634 Linea 635 Linea N904

Haciendo un estudio mas pormenorizado por cada linea y su histdrico, la evolucién por cada uno
en la concesién interurbana (no se incluye la urbana, por su cantidad y porque ha experimentado
una notable mejoria con respecto al afio anterior), la que mejor evolucién ha tenido es la L. 635,
se han mantenido estables las lineas 630 y 633 (han mejorado su tasa por millén de viajeros),
debido al cambio en Trafico de sus hojas, al complementar ambas lineas, habiendo empeorado
las lineas 631y 632, con respecto al 2021.

630

70,00
60,00
50,00
40,00
0 25,85
20,00
10,00
0,00

2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015
POR Incumplimiento
CAUSA Accesibilidad | PMR Seguridad | Atencidon |horario TOTAL
Linea 630 |2 2 2 2 4 12

En esta linea, hemos tenido problemas con una usuaria (M2. Luz Miranda, persona ademds con
muy poca educacion), que iba con un carro de PMR (mas su peso) que incluso llegaba a doblar
la rampa en su acceso. Para este caso, incluso se acercaron personal de accesibilidad del CRTM.
Respecto a los incumplimientos horarios, han sido en paradas intermedias (que es orientativa)
y un caso, donde no conocia la usuaria el horario de fin de semana (cada hora). También hemos
tenido problemas con el uso de las mascarillas de algun viajero.
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L.630 Ocupacion |Frecuencia |TemperaturdTTPy canjes|Fraude Accesibilida(PMR Seguridad |Informacion|Atencién  [Limpiezay c(Felicitacione Otros Nopara  [IncumplimieiSubida tarifdC TOTAL
2015 0 2]
2016 1 0
2017, 13 12
2018
2019
2020
2021
2022

0)
0
0)
3]
1
2]
0)
0
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631

35,00

30,00

25,00

20,00

15,00
13,75

10,00

5,00

0,00
2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015

POR CAUS:T|Ocupacior " |Frecuendi.” [Temperat " [TTP y canj.” |Fraude | "|PMR " |Seguridac™ |Atencion " |Limpieza1” |Condicion ™ [Nopara | |Incumplin ™ |Instalacio|” |Contamin ™ {TOTAL L]
Linea 631 2 ) 1 5 3 1 4 4 1] 3 7 12 ) 1 48|

Respecto a esta linea, y por informar de algunas quejas significativas (ya que son muchas),
utilizamos algunas reclamaciones y llamadas telefénicas para el despido de un conductor por no
utilizar convenientemente la mascarilla, las quejas por incumplimientos horarios, son debidas a
atascos y se justifican con los datos del SAE, hay un conductor con tres reclamaciones por falta
de educacion al usuario, nuestra vecina del poligono, también se ha quejado por este medio de
los ruidos, existen quejas también por falta de uso de mascarillas de otros viajeros, algun
problema con la inspeccion de control de fraude, la de PMR no es nuestra, sino de la linea 661
(Alsa)... En resumidas cuentas, la tasa por millén de viajeros, es relativamente baja, aunque ha
empeorado con respecto al afio anterior.

L631 Ocupacion |Frecuenda |TemperaturdTTP ycanjes |Fraude PMR Seguridad |Atenddn |Limpieza |Otros Nopara Incumplimi gSubida tarifdContaminad| TOTAL
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632

120,00

100,00

96,15

80,00

60,00

40,00 39,05

20,00

0,00
2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015

POR CAUST|Ocupacior ™ |Frecuenci. ™ |Temperat, ™ | TTP y canj." |Fraude | ™ |Accesibili| ™ |Seguridac.” |Informaci ™ |Limpieza '™ [No para | |Incumplin ™ [TOTAL |~
Linea 632 7 1 2 1 1 4 2 2 1 1 10 32

Linea tradicionalmente conflictiva, por el tipo de usuario. En esta linea y por la frecuencia y en
el Intercambiador de Moncloa, tenemos problemas con el reloj de la ddrsena, al ir un minuto
antes, lo que confunde a muchos usuarios, que piensan que el autobus sale antes, en un mismo
dia (14/09), se concentraron varias quejas por la misma causa (retraso del bus a causa de la
lluvia), alguna por falta de mantenimiento (no es falta de limpieza) o climatizacién, problemas
con la ocupacidn respecto a los pasajeros de pie, alguna queja por falta de temperatura,
respecto a informacidn, alguna reclamaciéon sobre los tiempos de los PIV o la App o que no
informamos de cuando se cierra y abre el bus vao, dos sugerencias respecto al cambio de lineas
y otra por el pago con tarjeta. En resumidas cuentas, la tasa por millén ha sido ligeramente mas
elevada que el afio anterior, y no es una linea comprometida por problemas de tiempo (sus
viajeros desde el inicio de la pandemia se han dejado de quejar de la frecuencia), salvo en las
salidas de Colonia Espanfia, o los problemas normales del trafico en la A-6.

L.632 Ocupacién |Frecuencia |Temperatur TTP y canjes|Fraude AccesibilidaqSeguridad |Informacidn|Limpieza No para Incumplimig TOTAL
2015 0] 18 1 1 0 2 2 1 0 0] 32
2016 0 5 1 2 1 2 1 1 0 0] 24
2017 2 14 1 1 0 2 0) 2 3 12| 49
2018 3 15 0 1 0 1 1 1 2 9 38
2019 3 30 2 7 0 1 7 4 0 35 97
2020 0| 0 6 0 2 0 0 0 8 23
2021 1 5 1 6 0 5 1 0 2 3 24
2022 7 2 1 1 4 2 2 1 1 10 32
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2015

POR CAUS-T

Ocupacion ™

Accesibili ™

PMR

-

Atencion |7

No para

-

Incumplin ™

Instalaciol ™

T

OTAL

-

Linea 633

1

2

2

4

2

3

15

En esta linea, la principal queja es la de dejarse viajeros en la parada (de hecho, un mismo

usuario, se ha quejado tres veces por esta misma causa y en la misma parada), por problemas

en las rampas (la misma usuaria de la linea 630, que también tiene la Unica queja de la linea

634), por las prohibiciones de paso y alguna falta de respecto del conductor, porque éste le llamd

la atencion para que se pusiera la mascarilla. Su tasa por millén, ha mejorado con respecto al

afio anterior, posiblemente por los cambios operados desde Trafico, aunque sigue siendo

complicado realizar una conduccidn eficiente debido al tiempo establecido de trayecto.

L.633 Ocupacion

Frecuencia |Temperatur.

TTPy canjes|Accesibili

PMR

Seguridad

Atencidn

" —
Informacion
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13,99

0,00
2022

2021 2020

635

27,17

4,88

2019 2018 2017 2016 2015

POR CAUSA

Frecuencia

Incumplimiento

Temperatura | horario TOTAL

Linea 635

Respecto a esta linea, se ha comportado muy bien este afo, teniendo tan sdlo tres quejas, una

por salir antes (no tenia razén), otra por el climatizador (ola de calor en verano) y otra por que

no lefa su tarjeta nuestra expendedora.

L.635 Ocupacion |Frecuencia [TemperaturdTTPy canjes AccesibilidacSeguridad [Informacidn|Atencion  |Limpieza  |FelicitaciongOtros No para Incumplimig{Subida tarifg Contaminaci|TOTAL
2015 0| 2 0) 0 0 1 0) 0| 1 0] 1 0 0| 0| 0) 5
2016 0) 1 0) 0 0 0) 2 0| 0) 0) 0) 0 0) 0) 0) 3
2017 0| 5 0) 2 0 0) 0) 1 0] 0] 1 0 4 0) 0) 13
2018 0) 6 0) 0 0 0] 1 0| 0) 0) 2 0 1 0) 0) 10
2019 0| 0] 0) 0 0 0] 0) 1 1 0] 2 0 0| 1 0) 5
2020 0) 2 0) 1 0 0) 0) 0| 0) 0) 0) 0 4 0] 0) 7
2021 0 9 0 1] q 0 0 1 0 0 0 1] B 0 0 17,
2022 0 1 1 0| of 0 0 0 0 o 0 0 1 0 0 3
904
250,00
200,00
150,00
100,00
50,00
33,65
12,39
0,00
2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015
POR CAUS-T|Accesibilil. ™ [Condicion ™ |Incumplin ™ [ TOTAL -
Linea N904 1 1 2 4

En cuanto al bdho nocturno, es la linea que peor se ha comportado respecto a la tasa por milldn,

debido a los pocos usuarios que tiene, siendo en dos ocasiones, a causa de la parada a demanda,

donde un usuario se quejaba de por qué una chica se podia bajar fuera de las paradas
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establecidas, y otra donde la solicitaron una mujer y su hija, pero no dejaron bajar al padre, por

no ser mujer ni menor de edad. Existe otro caso curioso, donde el usuario (muy grosero, por

cierto) no se encuentra conforme con la interpretacion que hacemos cuando hay cambios de

horario por festivos, y los incumplimientos de horario, es debido a una averia del autobus y otro,

fue un retraso (se perdieron dos servicios) debido a una pelea dentro del autobus en las fiestas

de Colmenarejo, donde actud la Guardia Civil.

Buho Ocupacion |Frecuencia |TemperaturdTTPy canjes AccesibilidacSeguridad [Informacion|Atencion  |Limpieza  |FelicitaciongOtros No para Incumplimie/Subida tarifd Contaminaci| TOTAL
2015 0 1 0) 0 0 0 1 0) 0) 0) 0 0 0) 0) 0 2
2016 0 5 6 1 0 0 1 0) 0) 0) 2 0 0) 0) 0 15
2017 0 1 0) 0 1 0 1 0) 0) 0) 0 0 2 0) 0 5
2018| 0 2 0) 2 0 0 0 1 0) 0) 1 0 1 0) 0 7
2019 0 0 0) 0 0 0 0 1 0) 0) 0 0 0) 0) 0 1
2020 0 0 0) 0 0 0 0 0) 0) 0) 0 0 1 0) 0 1
2021 0 0 0 o] o] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2022 0 0 0 of 1] 0 0 0 0 0 1] 0 2 0 0 4

A modo de cierre de este capitulo, exponemos a continuacion, las tasa por millén de cada linea

y su evolucién desde el afio 2015:

630 631 632 633 904
2022 22,79 20,68 36,95 40,03 60,53
2021 24,78 16,13 35,21 49,13 0,00
2020 53,30 21,08 42,99 31,94 31,14
2019 37,63 31,51 96,15 83,56 12,39
2018 34,06 30,70 39,45 42,75 91,69
2017 63,61 27,89 53,02 81,04 66,94
2016 14,53 31,10 27,14 75,41 212,24
2015 25,85 13,75 39,05 43,23 33,65

TIEMPO MEDIO DE CONTESTACION A LAS QUEJAS:

En la Concesidén Interurbana, hemos mejorado el promedio en dias de contestacién a las

reclamaciones, por lo que, en este apartado, nos bonificaran de nuevo en los Informes del Plan
de Calidad del CRTM:
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CODIGO DE INDICADOR
VCM-605_Atencid al Cliente 6.2

INDICE 18 INDICE 2019 iNDICE 2020 iNDICE 2021 INDICE 2022
1,88 3,22 6,00 2,00
1,45 1,00 4,33 8,75
1,57 1,00 3,00 9,83
1,45 0,00 4,00 2,20
1,50 3,00 3,80 2,20
1,23 1,00 4,00 1,75
1,15 2,00 4,00 2,15
1,00 4,00 3,00 1,75
Septiembre 1,57 1,00 7,80 1,06
Octubre 1,71 2,00 5,00 0,53
Noviembre 0,76 4,00 8,30 1,06
Diciembre 1,13 1,00 5,00 2,00
Promedio: 1,37 1,94 4,85 2,94

En el caso de la Concesién Urbana, igualmente cumplimos con los tiempos de contestacion de
quejas (no superar los 10 dias), por lo que nos deberian dar la bonificacion completa (0,19).

MES INDICE
Enero
Febrero
Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Promedio:

Tiempo gestion queja URCM
10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

9,00

4.3. EMPLEADOS

Este afio 2022 podemos afirmar que ha sido el del retorno a la normalidad desde el punto de
vista de la movilidad, permitiéndonos recuperar casi en su totalidad la demanda perdida a
consecuencia de la pandemia. Esta nueva situacion ha propiciado la necesidad de realizar nuevas
contrataciones de personal en todos los ambitos de la empresa (conductores, administracion,
taller y direccidn) para hacer frente a los nuevos desafios que se presentan, suponiendo un
incremento de un 7% neto, en relacidén con el afio 2021.

Tal y como podemos mostrar en el siguiente cuadro, Autocares Julian de Castro, S.A. ofrece unas
condiciones contractuales de calidad en el empleo, con un 87% de estabilidad fija en plantilla, y
un 73% a tiempo completo.
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PLANTILLA 199

ADMINISTRATIVOS 4
CONDUCTORES 177
POR PUESTO |MECANICOS 9
DIRECCION 5

TRAFICO E INSPECTOR 4
174|CONVERSION DE TEMPORAL A INDEFINIDO T.COMPLETO 97
87%|CONVERSION DE TEMPORAL A INDEFINIDO T.PARCIAL 24
CONVERSION TEMPORAL EN INDEFINIDO DISCAP.T.COMPLET| 1
FIJOS INDEFINIDO PERSONAS CON DISCAPACIDAD TIEMPO COMPLH 1
INDEFINIDO PERSONAS CON DISCAPACIDAD TIEMPO PARCIAY 1
INDEFINIDO T.COMPLETO INICIAL PROG.FOMENTO EMPLEO 4
ORDINARIO INDEFINIDO TIEMPO COMPLETO 46
25|DUR.DETERM.T.PARCIAL EVENTUAL CIRCUNST.PRODUC 7
TEMPORALES 13%|DURACION DETERMINADA T.PARCIAL JUBILACION PARCIAL 2
DURACION DETERMINADA T.PARCIAL OBRA O SERVICIO 16
Completa 146 73%
POR JORNADA |Parcial 48 27%
Reducida 5

POR CONTRATO

En aras con lo establecido en nuestro Plan de Igualdad, 26 empleados nos han solicitado
modificaciones en los horarios, turnos o reducciones de jornada con el fin de mejorar, la
conciliacion de la vida familiar y profesional. De los cuales, cinco personas nos han solicitado
tanto reduccién de jornada, como un horario fijo (en el caso de jubilacién parcial, nos han
solicitado acumular la jornada restante al principio), doce personas nos han solicitado un turno
de mafana fijo y nueve, un turno de tarde fijo. Respecto a la representacién femenina, es un 8%
del total de la plantilla, lo que a pesar de ser un sector masculinizado, creemos que podemos
superarlo en el 2023.

PLANTILLA 26 13%
Jornada reducida| 5 COOCIH?,C on 3
Jubilacién pal 2
Turno de manana| 12 Completa 9
Parcial 3
Turno de tarde 9 Completa 8
Parcial 1

Durante el afio 2022, hemos tenido 32 bajas (16%), de las cuales sélo 10, han sido por motivos
empresariales. El resto (69%), han sido por cambio a otras empresas que les ofrecen un mejor
proyecto de vida (un 41% prefieren ser funcionarios en la EMT), o simplemente, no han querido
renovar.

Esta nueva realidad, nos ha permito llevar a cabo nuestros planes de formacién, combinando la
formacién presencial y la formacién on-line que tan buenos resultados nos ofrecié con la
pandemia, ya que permite ser mas agil y llegar a un mayor nimero de trabajadores.

Las reuniones con la representacion de los trabajadores se han seguido sucediendo (Comité de
Empresa, Comité de Seguridad, Comision de lgualdad) modificando la prioridad e importancia
de los temas tratados, priorizando los temas relacionados con la organizacién del trabajo, la
seguridad y el seguimiento de los Planes de Igualdad aprobados.

Este afio se ha incrementado la plantilla en ambas empresas, debido a la vuelta a la normalidad
y la eliminacién de las restricciones a la movilidad. El colectivo que mas ha crecido han sido




conductores, que es el que mas formacidn recibe durante el primer afio, sobre todo durante el
periodo de acogida. En el Plan de Acogida se ofrece formacidn,

¢ En Conduccion Eficiente y Segura, ofrecido de forma interna y externa a través de la
empresa LoopUE, dentro del Plan de Conduccidn Eficiente.

e Plan de Calidad y Protocolos de Actuacion.
e Atencidn al Cliente.

e Manejo de los distintos elementos de los autobuses (botoneras, expendedoras,
validadoras, nautas, rampas, elementos de seguridad activa y pasiva, ...).

e Las distintas lineas de las que somos concesionarios.
¢ Prevencion de Riesgos Laborales e Igualdad.
e Formacién sobre nuestros valores corporativos y normas de régimen interno.

Durante el afo, siguiendo con los conductores, nuestros inspectores van impartiendo de manera
interna, distintas acciones de refresco, respecto al funcionamiento de las rampas, climatizadores
o las botoneras de los buses, al igual, que el Certificado de Aptitud Profesional (CAP), formacidn
obligatoria de caracter transversal (Conduccion, mecanica, normativa en tiempos de conduccidn
y descanso, seguridad vial y prevencion, etc.) de unas 35 horas de duraciéon, que se imparte de
forma presencial.

Dados los cambios normativos en materia de tacégrafo, también se han realizado sesiones
formativas de manejo de tacégrafo digital y uso de la tarjeta para conductores y jefes de trafico.

Seguimos realizando formacidn en materia de prevencidn de riesgos laborales y actuacién en
caso de emergencias, apoyados en nuestras Mutuas de trabajo y Servicios de Prevenciéon Ajenos,
se han desarrollado nuevos protocolos de actuacién y se han realizado simulacros de
emergencia.




CURSO

Formacion curso CAP

Formacion en prevencion
de riesgos laborales

Formacién en atencién al
cliente

Conduccién Econémicay
segura

Conduccion de autobuses
hibridos

Plan de Calidad

Formaciéon manejo de
rampas

Formacion basica
prevencion riesgos
laborales

Formacion en nuevo
tacografo digital.

Formacion en Plan de
Igualdad de Género

Formacién en manejo de
Planificador

DEPARTAMENTO

Tréafico / Conductores

Conductores / Inspectora

Conductores /
Administracion

Conductores / Tréfico

Conductores / Tréfico

Conductores

Conductores

de Seguridad y Salud

Tréfico

Conductores

Trafico / Calidad

Nuevos miembros del Comité

PLAN ANUAL DE FORMACION 2022

OBJETIVOS /CONTENIDOS

FECHAS

Obtener el Certificado de Aptitud ProfesionalAfio 2022

Prevencion en el puesto de conductor

Mejorar la atencion al usuario

Mejorar la aptitud del conductor

Mejorar el conocimiento del conductor
sobre el modo de conduccidény las
particularidad de estos vehiculos

Dar a conocer a los nuevos conductores el
Plan de Calidad, sus obligaciones y aspectos

que les atafien

Manejo de rampas vehiculos

. Facultarles de la formacion necesaria para
desempeniar sus funciones dentro del
Comité y cumplimiento legal

Actualizacién de la normativa relativa a
tiempos de conduccién y descanso.
Funcionamiento del nuevo tacdgrafo digital.
Nueva normativa sobre el uso de la tarjeta
para el registro de la actividad.

Igualdad de Género, Legislacion, Plan de

Igualdad en la empresa.

Optimizar los medios de produccién
(conductores y vehiculos). Mejorar la
asignacion de los servicios, elaboracion de
cuadrantes. Justificacion de ofertas para
concursos. Mejorar la digitalizacion y
profesionalizar laempresay el drea de

trafico.

Ao 2022

Ao 2022

Afo 2022

Segundo
semestre 2022

Afio 2022

Afio 2022

Segundo
semestre afio
2022

Afio0 2022 -
Segundo
semestre

Segundo
semestre 2022

Segundo
semestre de 2022
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ASISTENTES
Conductores que por ley
le correspondan
realizarlo.

Conductores de nueva
incorporacion /
Inspectora
Conductores /
administracion e
inspector

Conductores

Conductores

Conductores

Plantilla de conductores

Por definir (2 miembros

del Comité de personal
que salgan elegidos)

Conductores

Miembros Comision
(nuevos miembros del
comité)

Tréfico

FORMADOR (interno-externo)

Empresa Autoescuela Abril —Externo

Quirdn Prevencion - Externo

Interno — Responsable de Calidad JDC

Externo—LOOP

Externo—La Seu 3

Interno — Dpto. Calidad

Enrique Hoyas — Miguel Fraguas — Pedro Lucas
( Tréfico-inspeccion) —Interno

Externo - Quirén Prevencion

Interna — Miguel Moya (Jefe de Tréfico)

Empresa Externa — Formacion online

Empresa Externa — (atn por definir ya que
estamos en fase d estudio de los proveedores).




TIPO (EXTERNO O

DESCRIPCION DE LA FORMACION INTERNO) PONENTES IMPARTIDO A FECHA DURACION OBSERVACIONES
C.A.P. Formacion continua Externo Autoescuela Abril o | Conductores Segun necesidades 35 horas Presencial
Guadarrama
Conduccion de autobuses hibridos Externo No se ha podido [ Conductores Octubre 8 horas Presencial  (Teoria
realizar practica)
Curso de Prevencion de RR.LL. Externo S.P.A. (Previcaman) Conductores Todo el aho 1 hora Teleformacion
Plan de Acogida, Protocolos y Plan de | Interno Marcos Arenas | Conductores néveles | Cada vez que haya | 16 horas Presencial  (Teoria
Calidad y R.S.C., Curso de P.R.L, (RCRSSMA), Alvaro nuevos conductores préactica)
M.A.y S.V. Fortea (Inspector)
Nanogrado Transporte 4.0 (ltinerario | Externo Telefénica Direccion Segun necesidades 240 horas Teleformacion
experto)
Conduccion eficiente  (econémica, | Externo Loopue (Adrian) Conductores Durante el afio, segun | 4 horas Presencial
segura y planificacion) necesidades detectadas
Curso sobre técnicas y protocolos de | Externo No se ha podido | Conductoresy oficina | Septiembre 4 horas Presencial
atencion al cliente realizar
Curso de Seguridad Vial (Especial | Interno Marcos Arenas | Conductores Cada vez que haya | 1hora Presencial
Torrelodones) (RCRSSMA) nuevos conductores
Curso préactico de elementos de | Interno Alvaro Fortea, Ménica | Conductores Durante el afio, segun | 2 horas Presencial
accesibilidad en el autobus y Plan de Moreno y Jaime Duran necesidades detectadas
Calidad CRTM
Protocolo y simulacro contraincendios | Externo Preving Oficina y conductores | Diciembre 4 horas Presencial
en autobus (transporte escolar)
Curso de protocolo acoso laboral Externo Preving Conductores Noviembre 2 horas Teleformacion




Durante el afio 2022 en Beltran, S.A., se ha incrementado la plantilla un 5%, a través de contratos
de duracién determinada en su mayoria, para cubrir las bajas médicas de larga duracién que se
han ido sucediendo a lo largo del afio. Como nota positiva y que pone de manifiesto el acierto
de los ultimos procesos de seleccion de personal, se han transformado 7 contratos temporales
en indefinidos, todos ellos, relativos a conductores. La ratio de empleados con contrato fijo es
superior al 80%, con una antigliedad media superior a los 10 afios.

La evolucion del personal durante el afio 2022 ha sido la siguiente.

FUOS [T 50 51 51 51 52 53 52 52 54 53 52

13 12 10 10 10 9 9 1 0 1 2 13

Durante este periodo también hemos tenido varias prejubilaciones, de ahi que el aumento de
personal no se vea tan claro en la tabla.

También cumplimos con la LISMI, en el caso de Beltran contamos con un conductor que tiene
reconocida una discapacidad y en el caso de Julian de Castro cuenta con un 2% de Trabajadores
con discapacidad, dando cumplimiento a la normativa, aparte de que tenemos subcontratada la
limpieza de nuestros autobuses, con un centro especial de empleo (ILLUNION). Igualmente, nos
certificaremos por el mes de octubre, por la UNE 170001-2 de accesibilidad universal, con el fin
de auditar por entidad objetiva y de tercera parte (Aenor), no solamente que cumplimos con
gue nuestros autobuses son 100% accesibles, sino también en nuestras instalaciones en la C/ La
Perdiz, 15 de Colmenarejo, motivo por el cual, se han planificado unas obras en nuestra sede
central y oficinas (presupuesto 60.000 euros) a fin de que las mismas sean accesibles para
nuestro personal y las personas que nos visiten, sobre todo para aquellos con problemas de
movilidad.

Respecto a la paridad, en la entidad Beltran, S.A. si que tenemos serias dificultades para poder
cumplir con ella en el conjunto de la empresa, dadas las caracteristicas de nuestras instalaciones
gue son un handicap para la incorporacién de mujeres conductoras que es el puesto mayoritario
en la empresa. A pesar de ello, hemos reforzado este porcentaje con la contratacién de una
segunda mujer en el
departamento de inspeccion,

Fase I: Constitucion de la comision de igualdad .
por lo tanto, el porcentaje

Fase II: Evaluacion y diagndstico aumenta hasta el 3%.

- Elaboracién del Plan En Julidn de Castro, S.A., este
porcentaje se eleva hasta el

mplantacion y acompanamiento ,
8,5 %, un poco mas cerca, del

uimiento y control objetivo del 10%, propuesto
en nuestro Il Plan de Igualdad.
En este caso, el empleo que
mas ofertamos es el de
conductor, el cual, se encuentra claramente subrepresentado en nuestro sector, teniendo serias
dificultades a la hora de encontrar mujeres conductoras en nuestros procesos de reclutamiento.

En ambos casos, y dando cumplimiento al objetivo propuesto para este afio, hemos comenzado
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a dar los pasos en la direccidn correcta tras la implantacion de un nuevo Plan de Igualdad. Dichos
Planes de Igualdad, ya registrados en el REGCON, estdn a disposicion de las partes interesadas
en nuestras pdaginas web. Las empresas estan disefiando un plan de actuacidn conjunto con los
miembros de las Comisiones de Igualdad para garantizar la igualdad de oportunidades y la no
discriminacién. Para ello, ademds de las acciones ya iniciadas, se esta trabajando para adecuar
las instalaciones dotdndolas de una mayor accesibilidad para favorecer a todos aquellos
colectivos que nos visiten con problemas de movilidad, para dotar las instalaciones de las
mismas infraestructuras para hombres y mujeres y que no sean un limite para la contratacion
de mujeres.

Consorcio Reglonal de Transportes de Madrid | Declaracién ambiental | Objetos perdidos | Serendipity bus

@l JULIAN e CASTRO
serendipity bus
es|en

TARIFAS MAPA EMPRESA ALQUILER DE AUTOBUSES NOTICIAS ENLACES DE INTERES CONTACTO

Empresa Serendipity Bus

ty es la f

. Objetos Preguntas
@ s o e

0 Mapa interactivo 0 Ultimas noticias ® Alquiler de autobuses

En cuanto a otras cuestiones relativas al Plan de Igualdad, no hemos tenido hasta el momento
denuncias por acoso laboral o mobbing en el trabajo, sin que hasta el momento se haya tenido
que reunir el Comité formado a tal efecto. Respecto a la conciliacién del trabajo, con el ambito
familiar o personal, desde el Departamento de Trafico, se han ido otorgando aquellos permisos
solicitados, al igual, que se han concedido turnos de trabajo o cuadrantes fijos, a personas con
responsabilidades con menores o familias monoparentales, a pesar de que esta actividad es de
caracter publico y esencial, priorizando el cumplimiento, tanto de la oferta como del horario, de
nuestros servicios, teniéndose que contratar a personal a tiempo parcial, para cubrir las lagunas
detectadas. En el caso de Julian de Castro, S.A., el total de turnos fijos acoplados a conductores
con dificultades de conciliacién, es de un 13%, siendo en su mayoria adaptaciones de horario en
turno de mafiana. En el caso de Beltrdn, se han concedido todas las peticiones de jornadas
adaptadas a situaciones personales de conciliacién en el puesto de conductor, supone el 7% de
la plantilla de trabajadores.

Tras los buenos resultados obtenidos con la nueva forma de trabajar a consecuencia de la
pandemia, hemos avanzado en la buena direccidn para lograr una mayor flexibilidad laboral y
conciliacion, sobre todo en los puestos de administracidn y comercial. El tele-trabajo, como
nueva modalidad de trabajo, que hasta entonces no se habia dado en la empresa, ha permitido
a los trabajadores de estos departamentos poder hacer frente a sus problemas de conciliacién
(cuidado de hijos, mayores), cumpliendo con sus obligaciones laborales.
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4.4. SEGURIDAD Y SALUD LABORAL
4.4.1 AUTOCARES BELTRAN, S.A.

Como muestran los siguientes datos, en este afio 2022 la incidencia del COVID 19 ha sido
testimonial entre nuestro personal, no suponiendo mas que el 1,59% en el conjunto del afio.
Salvo en el mes de enero, en el que la variante Omicrén y la realizacién masiva de test elevaron
los casos detectados, todos ellos sin gravedad.

otal Personal 62 62 61 61 61 61 62 63 64 66 65 65 753

N trabajadores
b 10 6 3 3 5 11 9 4 4 6 9 8 78

% trabajadores
16,13% 9,68%  4,92%  4,92% 8,20% 18,03% 14,52%  6,35% 6,25% 9,09% 13,85% 12,31% 10,36%
N2 bajas COVID 8 0 0 0 1 1 2 0 0 0 0 0 12

12,90% 0% 0% 000% 1,64%  1,64% 3% 000% 000% 000% 000% 000% 1,59%

Si es destacable el elevado nimero de bajas médicas que hemos tenido a lo largo de afio, la
mayoria de larga duracién, derivados de procesos médicos complejos, algunos de ellos
requirieron intervencion quirdrgica y largos periodos de tratamiento y recuperacion.

Respecto a los datos de accidentes laborales con baja en Autocares Beltran, S.A., podemos estar
satisfechos, ya que sdlo hemos sufrido uno durante el afio 2022, calificado como leve, con una
duracién de 3 dias de baja. Reducimos el nimero de accidentes respecto al afio 2021.

Plantilla Media indicelncidencia
E 62,91 1 2 31,79 3

Los indicadores son los siguientes.

indices

Denominacion ICalculo Datos calculo Indicado
N“ accidentes con baja * 1000 / media trabajadores 2*1000 / 62,91 31,79
N° accidentes con baja * 1.000.000 / horas trabajadas ano * media trabajadores 2*1.000.000 / 1.800 * 62,91 17,66

indice absoluto de frecuencia N° totalde AT* 1.000.000 / horas trabajadas ano * media de trabajadores 3*1.000.000 / 1.800 * 62,91 26
indice de gravedad Dias de baja * 1000 / horas trabajadas afo * media de trabajadores 6*1000 / 1.800 * 62,91 0,05
Duracion media de las bajas N° de accidentes de trabajo con baja 6/2 3

Si comparamos los resultados de estos indices, podemos apreciar una clara tendencia a la
reduccidn de la siniestralidad de 2017 a 2022.
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alor
USRS [ e e o
incidencia 38,15 36,87 0,00 16,51 33,29 31,79 22,88

indice de

recuencia 21,20 20,48 0,00 9,17 18,49 17,66 12571

indice absoluto de
recuencia 31,79 30,72 6.73 9,17 18,49 26,49 23,90
L e\ 0,32 0,55 0,00 0,30 0,40 0,05 0,29

Indices siniestralidad laboral

45,00
40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00

indice de incidencia  indice de frecuencia  indice absoluto de indice de gravedad
frecuencia

2017 memmm 2018 sssss 2019 mmmm 2020 mmm—n 2021 e 2022 emm—\/alor promedio

4.4.2 AUTOCARES JULIAN DE CASTRO, S.A.

En cuanto a la empresa Autocares Julidn de Castro, S.A., los resultados han sido mejores que el
afo pasado y a otros afios pre-pandemia, habiendo bajado en los tres indices, habiendo tenido
cinco accidentes leves, con una duracion total de 91 dias.

Indices JdC AENOR

100,00 SEGURIDAD VIAL
90,00 15039001
80,00
70,00
AENOR
60,00 SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO
50,00
1S0 45001
40,00
30,00
20,00 AENOR
10,00 70 11,11 GESTION
~465 476 o - DE EMERGENCIAS
0,00 0;3+——0;40~—0;30 *r 08 5 0;36 0,34 0,62 0,32 15022320

2011 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020AT 2021AT 2022AT

e nCidencia e==mFrecuencia === Gravedad

Como ha pasado a Autocares Beltran, S.A., la variante Omicron del Covid, también nos pasé
factura en Julidan de Castro, S.A., sobre todo en enero (17 empleados y 123 dias de baja) y en
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menor medida febrero (3 empleados y 21 dias de baja), siendo al final del afio un total de 26
empleados y 183 dias de baja.

Referenciado al n2. de kms. recorridos, por meses y actividad, los datos obtenidos son los
siguientes:

pLir¥] Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Totales 2022

Kildmetros 395786 403483| 456556 408831 423859 433947 428992 328232 453613 429690 432381 427293 5.022.663

VCM-605 |N2Accident 1] 0] 2] 0) 1 0] 0] 0] 0] 0] 0 0 4
Tasa: A/K 2,53 - 4,38 - 2,36 - - - - - - - 0,80

0,0003%  0,0000% 0,0004% 0,0000% 0,0002% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0001%

Kilometros 49121 43463 47176 45670 51821 52061 52718 38184 47714 44751 45404 44287 562.370

URCM-152 |N2 Accident: 0] 0] 0] 0] 0] 0] 0] 0] 0] 0] 0 0 0

Tasa; A/K - - - - - - - - - - - - -

0,0000%  0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000%

Kildmetros 47677 70014 119170 141168| 125686 129927 196080 51323 80654 105453 82049 52823 1.202.024

ISCRECIONAIN® Accident 0] 0 0] 0 0 0] 0 0 0] 1] 0 0] 1]
Tasa: A/K - - - - - - - - - 9,48 - - 0,83

0,0000%  0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0009% 0,0000% 0,0000% 0,0001%

Todos los accidentes han sido leves, siendo un accidente en el taller (corte en labio) y en los
conductores (una torcedura de mufieca y dos de tobillo y un accidente in itinere).

AT. Enero
2022 1
2021 1
2020 0
2019 3
2018 1
6
Dias de baja Enero
2022 8
2021 17
2020 0
2019 32
2018 61
118

Febrero

Febrero

Marzo

o O O o oo

Marzo
0
17
0
0
56
73

Abril

Nk Rk OoORN

Abril
15
26
0
2
48
91

Mayo

= O 0O 0O R o

Mayo
45
30

34
115

Junio

Wk OO R R

Junio
8
19
0
16
19
62

Julio

o O O o oo

Julio

30
76

Agosto

Agosto

= O O OO

v O O v oo

Septiembre Octubre

Septiembre Octubre

0

= O O O

1

0

N N O O O

Noviembre Diciembre

1 0 o” 5
0 0 27 6
r
1 0 1 3
r
1 0 0 5
4
1 0 0 6
4 0 3
Noviembre Diciembre
2% 14 0 91
0 0 15" 169
8 30 30" 73
0 0 12" 92
39 60 37 371
71 104 60

El mes con mas accidentes es enero, seguido de marzo y octubre, siendo los meses con mas
pérdida de jornadas por accidentes, los meses de enero, abril y noviembre.

4.5. SINIESTRALIDAD VIAL

4.5.1 AUTOCARES BELTRAN, S.A.

Este afio 2022 hemos contabilizado un total de 16 accidentes de trafico, todos ellos sin lamentar
dafios personales, sélo dafios materiales, pequefios roces y golpes de carroceria. Respecto al

afio anterior, el valor experimenta una notable reducciéon del 56% a pesar de haberse

incrementado la movilidad y la intensidad circulatoria.

Si los clasificamos entre siniestros con culpabilidad propia o ajena, tenemos la siguiente

clasificaciéon, donde podemos sacar una primera conclusion, en el 38% de los siniestros, el

culpable ha sido el conductor de nuestro vehiculo.




N2 Siniestros con N2 Siniestros sin

N2 Siniestros culpabilidad culpabilidad
nero 1 0 1
ebrero 2 0 2
arzo 1 1 0
Abril 0 0 0
ayo 3 2 1
unio 2 0 2
ulio 0 0 0
Agosto 0 0 0
Septiembre 2 1 1
Octubre 2 0 2
oviembre 2 1 1
Diciembre 1 1 0
Acumulado 16 6 10

La comparativa con afos anteriores, nos arroja una mejora en el valor obtenido, situandonos
entre los valores mds bajos de los ultimos afios.

PORCENTAJE DE PERSONAL QUE HA TENIDO UN SINIESTRO DEL CONJUNTO DE LA PLANTILLA

% personal que ha sufrido un accidente

-
3,27% ~
-
-

0,
o . 2,85%
2,50% .
4 2,22%

1’99%1,87%

Este afio el 3% de trabajadores, todos conductores, han tenido al menos un siniestro.

En la grafica siguiente podemos ver que salvo en los aflos 2013 y 2017 en los que el interviniente
fue un mecanico, moviendo autobuses en las instalaciones, el resto de siniestros son imputables
a los conductores.
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Siniestros por puesto de trabajo

M Mecénico ® Conductor

El andlisis por tipo de contrato del conductor, pone de manifiesto, que en este afio 2022 sigue
habiendo un alto porcentaje de siniestros en los que el conductor tenia un contrato temporal,
aun asi, el valor desciende respecto del afio anterior un 5%.

Siniestros por tipo de contrato de trabajo

09

B9Y 69 77
09 B B

b1 49 37

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

m Fijo mTemporal

Sobre este grupo de conductores deberemos enfocar los trabajos de concienciacidn, supervisién
y formacion para evitar que continlen con estos malos resultados y mejoren en su desempefio,
para ello, serd de especial importancia la colaboracién del coach de LOOP con el que llevamos
trabajando desde 2017 en el Proyecto de Eficiencia Energética — Conduccién Eficiente.

Por poblacidon podemos ver que tenemos una mayor incidencia en:
*  El municipio de Valdemorillo con un 32%.
e Madrid capital con un 27%.
* ElIntercambiador de Moncloa con el 23%.
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% DE SINIESTROS POR POBLACION ANO 2022

Villanueva del Pardillo Colmenar del Arroyo
5% 9%

Intercambiador de Moncloa
23%

Las Rozas
5%

Madrid
27%

A continuacidn, vemos el nUmero de siniestros por poblaciéon y aio.

(en blanco) I
Villanueva del Pardillo | L& |
Villafranca del Castillo 1l
Valdemorillo |
Somosierra 1l

Puentelasierra |

Navalagamella IR m 2013

Mostoles 1l m 2014

Majadahonda NN W 2015

Madrid - Aravaca Il m 2016

Madrid I ®2017

LasRozas | 2018

Intercambiador de Moncloa [ i B 000 | m2019
Instalaciones Villanueva del Pardillo IS W 2020
Instalaciones Colmenarejo - Il m2021
Instalaciones Colmenar del Arroyo . [l m2022

Getafe

Instalaciones Colmenar IR
|
Entrealamos 1M

Colmenar del Arroyo | N
Cerrode Alarcon IS

Si nos fijamos en el lugar de ocurrencia del siniestro, en el acumulado de los ultimos afos,
podemos ver que el nucleo poblacional mas conflictivo lo tenemos localizado en Villanueva del
Pardillo, donde realizamos muchas paradas a lo largo del itinerario, es el municipio con mayor
densidad de poblacién y de circulacidn por el que discurren nuestras lineas. Ademas, cuenta con
multiples rotondas y una Unica via para la salida de la poblacién hacia otras de mayor tamano
como Majadahonda y Las Rozas, direccién Madrid.
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Aunque en estos 2 ultimos afios, la mayor incidencia la hemos tenido en el municipio de
Valdemorillo, en la ciudad de Madrid y en el Intercambiador de Moncloa, siendo destacable el
incremento en este ultimo afio.

Dada la distinta tipologia de nuestra flota es relevante conocer que vehiculos o tipos de
vehiculos son mds susceptibles de sufrir siniestros, bien sea por su antigiiedad, su deterioro o
su configuracion (eje rigido, eje independiente, equipamiento, elementos de seguridad activa y
pasiva).

2022

m2022
1
0
73 74 78 80 82 86 88 20 93 95 9% 100 102 103 109 162

En este sentido, vemos que este afio no existe un patrén claro por tipologia de autobus, pero si
existe una mayor correlacién entre el nimero de kildmetros recorridos y el nimero de siniestros
qgue han tenido.

4.5.2 AUTOCARES JULIAN DE CASTRO, S.A.

Este ultimo afio, no hemos tenido ningln accidente grave o muy grave (son todos leves), ni ha
habido lesionados a consecuencia de los mismos, detectdndose Unicamente muy pocos
incidentes con lesiones dentro de los autobuses, pero debidos a problemas de salud de los
propios viajeros (dolor en el pecho o mareos), sin embargo, hemos reducido nuestra
siniestralidad vial en un 2% (respecto a indices, puesto que en cuanto a n2. de accidentes casi
estamos en un -25% en la VCM y 0% en la URCM), a pesar de las siguientes causas:

¢ Aumento de kildémetros recorridos en un 9 % aproximadamente, aunque en el indice se
encuentran los kms. repartidos por autobuses.

e Aumento en la deteccién de siniestros no comunicados, con respecto al afio anterior. A
pesar de lo anterior, la Companiia ha detectado 7 que se han comunicado por contrario.

e Aumento de la densidad circulatoria, debida a las sucesivas etapas de desconfinamiento
paulatino y ampliacién en la movilidad en determinados sectores (discrecional).

¢ Aumento en la contratacidn de conductores nuevos y crecimiento de la plantilla.

Pagina 81 de 100




Noviembre Diciembre Totales 22  Totales 2021 Totales 2020

CRTM 20220 Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Kilémetros 403483 456556 408831 423859 433947 428992 328232 453613 429690 432381 427293] 5.022.663] 4.774.833)  4.780.910]
VCM-605 [N Accidentq 2] 7] 2] 1 4 El S| 2 6} 4 3| 7] 46| 61] 42 -25%
Tasa: A/K 5,05 | 17,35 4,38 2,45 9,44 6,91 11,66 6,09 13,23 9,31 6,94 16,38 9,16 12,78 8,78
0,0005% 0,0017% 0,0004% 0,0002% 0,0009% 0,0007% 0,0012% 0,0006% 0,0013% 0,0009% 0,0007% 0,0016% 0,0009% 0,0013% 0,0009%
Kilometros 49121 43463] 47176 45670 51821 52061 52718 38184 47714 44751 45404 44287 562.370| 668.260] 346.993|
URCM-152 |N2 Accident: 2 0] 1 1 4 2 2 0) 0) 2 0) 3 17| 17| 44 0%
Tasa; A/K 40,72 - 21,20 21,90 77,19 38,42 37,94 - - 44,69 - 67,74 30,23 25,44 126,80
0,0041% 0,0000% 0,0021% 0,0022% 0,0077% 0,0038% 0,0038% 0,0000% 0,0000% 0,0045% 0,0000% 0,0068% 0,0030% 0,0025% 0,0127%
Kilometros 47677 70014 119170] 141168 125686 129927} 196080} 51323 80654 105453 82049 52823] 1.202.024 802.954 466.153
PISCRECIONAIN® Accident: 0) 0) 0) 0 0 1 0 0 0 0 0 0) 1 El 4 -67%
Tasa: A/K - - - - - 7,70 - - - - - - 0,83 3,74 8,58
0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0008% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0000% 0,0001% 0,0004% 0,0009%

Comparado por meses, vemos por ejemplo que los meses de mayor accidentalidad han sido
diciembre y mayo de 2022. Comparado con el afio pasado, tuvimos un total de 17 accidentes
menos, de los cuales bajamos en los meses de enero (-5), febrero (-1), marzo (-7), junio (-5),
agosto (-1), septiembre (-3) y octubre (-7), sin embargo, subimos en los meses de abril (+1), mayo
(+6), julio (+3), noviembre (+1) y diciembre (+1). En el discrecional hemos bajado un 67% (-2), a
pesar de haber realizado un 38% mas de kms., quedandonos igual en la URCM y -15 en la VCM.
Respecto a Torrelodones, han influido otros agentes, tales como las obras o la contratacién de
nuevos conductores, que generalmente empiezan en el urbano de Torrelodones, pero podemos
asegurar que ha cambiado la tendencia de otros afios, donde el mes de octubre (debido a la
vuelta al trabajo, fin de las vacaciones, vuelta a la actividad escolar normal) era el peor mes del
afio (este afio lo hemos mejorado en siete accidentes menos), volviendo a subir en meses de
mayo, por las fiestas de la Comunidad de Madrid y San Isidro, o noviembre y diciembre, debido
a la cercania con las tradicionales fiestas navidefas y Black Friday, en zonas complicadas de
tréfico (cercanias a centros comerciales) y seguramente, por el aumento en la circulacidn, una
vez que parece que ha sido superado las limitaciones a la movilidad derivadas de la pandemia,
lo que ha favorecido el aumento del trafico rodado. En cambio, en cuanto a la mejoria durante
el mes de enero de 2022, frente al mismo mes del afio pasado, posiblemente ha tenido que ver
el episodio meteorolégico producido el afio pasado de la Filomena y que este afio, no se ha

repetido.
RESPONSABILIDAD CONDUCTOR
Por mes ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLlIO AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE
VCM-605 4 3 5 5| 2 2| 5 5 5 36
URCM-152 1 1] 3 1] 1 3 1] 2 14
DISCRECIONAL 1 1] 2
RESPONSABILIDAD TERCERO
VCM-605 2| 4 2 1] 4 1] 4 2 1] 21
URCM-152 1 1 2
DISCRECIONAL 1
SIN DETERMINAR
VCM-605 1] 1] 1 1] 4
URCM-152 1] 1
DISCRECIONAL 0
2021 9 8 10 1 11 4 3 9 13 2 9 81
11% 10% 12% 1% 2% 14% 5% 4% 11% 16% 2% 11%
RESPONSABILIDAD CONDUCTOR

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE
VCM-605 1] 3 1 1 1 2| 3 2 4] 18
URCM-152 2| 1 2 1 1 2 9
DISCRECIONAL 1

RESPONSABILIDAD TERCERO
VCM-605 1 4 1] 3 3] 5 3 4 1] 3 28
URCM-152 1] 2 2| 1] 1] 1] 8
DISCRECIONAL 0
SIN DETERMINAR
VCM-605 0
URCM-152 0
DISCRECIONAL 0
2022 4 7 3 2 8 6 7 2 6 6 3 10 64

6%

11%

5%

3%

13%

9% 11%

3%

9%

9%

5%

16%




Sin embargo, y a pesar de afios anteriores, las circunstancias climatolégicas, puede que hayan
afectado en la consecucién de nuestros accidentes, al haber aumentado significativamente en
periodos nublados o de lluvia (casi el 50%):

CLIMA Claro Soleado Algo nublad{Nublado Lluvia Niebla
2021 5 41 6 14 4 1
2022 9 18 3 17 12 1

Igualmente, y respecto al dia de la semana, han vuelto a subir los accidentes en viernes (en 2020
y 2022, el dia mas aciago son los viernes, y en 2021 los lunes), donde pueden concurrir causas,
como que los viernes (sobre todo por la tarde), exista un mayor caos circulatorio, produciéndose
mayores accidentes de trafico (cortes en las vias, ralentizacién de la circulacion por la densidad
de circulacidn...), tras superarse el miedo al contagio, una vez que se ha reducido la gravedad
del Covid.

Pordia Lunes Martes Miércoles |Jueves Viernes Sabado Domingo
2020 13 15 14 15 22 15 10
2021 19 6 17 9 15 4 3
2022 9 8 14 9 16 10 1
13% 12% 21% 13% 24% 15% 1%

En cuanto a municipios, es Torrelodones el municipio donde mas accidentes se producen, pero
lo que realmente llama la atencidn, es el aumento de los accidentes producidos en nuestras
instalaciones (un 30% de los producidos en Colmenarejo), lo que nos lleva a la conclusién, que
aparte de la “relajacién” una vez finalizado una jornada de trabajo, cuando se aparca, lava o
reposta el vehiculo, que cualquier inversion en materia de seguridad vial en nuestras
instalaciones (aumento de la iluminacion por la noche, reforzar las sefiales de seguridad y aviso,
pintar las vias...), posiblemente sea efectiva y econdmica. Ya a partir del afio pasado, el aumento
progresivo de golpes en la parcela, empezd a subir a partir de la adquisicién de la nueva parcela
en C/ Perdiz, 11, debido principalmente a la dificultad de espacios, falta de iluminacién y falta
de atencion de los conductores, una vez que han finalizado sus servicios.

Por lugar ColmenarejdGalapagar |Torrelodone|Las Rozas / MMadrid Valdemorill¢Villalba
2014 2 4 17 11 6 0 0
2015 6 12 16 7 9 0 0
2016 6 11 17 9 16 3 1
2017 5 10 10 9 11 1 1
2018 8 17 17 8 21 1 2
2019 12 21 33 16 14 1 0
2020 18 13 53 4 9 1 1
2021 13 14 28 7 7 1 1
2022 10 9 25 4 6 1 4

17% 15% 42% 7% 10% 2% 7%

Otro dato que influye de manera importante, en la consecucién de los golpes, es la transicidn
por las vias urbanas, con sus correspondientes limitaciones debidas a mobiliario urbano
(alcorques, farolas, sefales, guardias tumbados, bolardos y arboles), estrechez de las vias y
curvas sin apenas visibilidad, turismos mal aparcados, densidad en la poblacién y circulacién,
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paradas y marquesinas, obras en las calles y vias..., siendo recorridos eminentemente urbanos
(ejemplos de puntos negros son; C/ Jesusa Lara, Plaza del Cafio, C/ Doctor Mingo Alsina o en la
linea 1 de Torrelodones), donde mdas accidentes existen, por golpes con objetos inmdviles
(farolas, arboles, vehiculos mal aparcados), y en giros (llevamos vehiculos largos y rigidos). En
concreto, otro afo mas, el municipio de Torrelodones es el que mas accidentes genera,
habiéndose este afio incluido en los planes de acogida, un capitulo especial dedicado a
Torrelodones colonia, pueblo y Los Pefiascales, lo que posiblemente ha influido (sin embargo,
se siguen repitiendo los mismos accidentes), en la disminucién de los mismos respecto al afio
anterior en el caso de conductores noveles, puesto que, ademas, los conductores noveles suelen
ir primeramente al servicio urbano, motivo por el cual, tanto nuestros inspectores, como el
coacher de Loop, han aumentado el n2. de inspecciones y de acciones de coaching en
Torrelodones y dirigido fundamentalmente a este colectivo. A pesar de lo anterior, el n2. sigue
siendo alto, y hay que doblar nuestros esfuerzos en este colectivo, si cabe, por lo que estamos
estudiando reelaborar nuestro listado de puntos negros, e incorporarlos al Eco plus de los
autobuses, incorporando un led de color rojo (asi los distinguimos del azul de Conduccidn
eficiente), a fin de avisar al conductor cuando estd aproximandose a una zona con alta
accidentalidad. Finalmente mencionar que cada afio se ha ido mejorando la deteccidn de
accidentes, y podemos considerar que a partir de 2020, los datos que se incluyen se pueden
considerar de una fiabilidad del 100%.

2021 2022|Por grupo de causas
8 4|Bus roza a obstaculo inmovil o turismo espacionado

7 4|Bus da marcha atras y golpea a obstaculo inmovil o vehiculo

1 4|Bus al cruzarse con vehiculo en entido contrario se rozan
14 9|Bus al girar roza a otro vehiculo u obstaculo inmovil

2 Bus al salir de la parada se roza con otro vehiculo

5 Bus yendo por su carril se golpea con un turismo que respeta su prioridad
10 7|En rotonda

3 1|En parcela

7 7|Estando parado bus le roza otro vehiculo

9 3|Turismo cambia de carril y nos roza

5 12|Vehiculo da marcha atrds y golpea a autobus

71 Autobus cambia de carril y rozamos otro vehiculo
Proyeccién de una china

Vehiculo no respeta la prioridad y roza al autobus

=

N

(o))
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Como podra comprobarse, tenemos que tener mas cuidado a la hora de maniobrar con un
vehiculo de 15 metros y un eje rigido (muchos golpes son con elementos rigidos, como
alcorques, arboles, sefiales, vehiculos aparcados...) sin embargo, podemos constatar que hemos
bajado los accidentes, que se producian por nuestra culpa. Respecto a la responsabilidad de
nuestros conductores, en la produccién de los accidentes, este afio ha bajado siendo menor
nuestra responsabilidad en la ocurrencia de los mismos (2021; 64% y 2022; 44%), por lo que el




factor humano (experiencia, edad, aptitud, etc.) es relevante, aparte de que el vehiculo sea de
gran volumen y con un eje rigido, en la bajada de accidentes de este afio.

2021|TOTALES VCM URCM DISC 2022 | TOTALES VCM URCM DISC
CULPABLES 52 32 13 2 CULPABLES 28 18 9 1
INOCENTES 24 19 2 1 INOCENTES 36 28 8 0
SD 5 4 1 0 SD 0 0 0 0
81 55 16 3 64 46 17 1
64% 58% 81% 67% 44% 39% 53% 100%

4.6. CLIMA LABORAL

En 2016 se realizd una encuesta de clima laboral, coincidiendo con la incorporacion de Autocares
Beltran en el Grupo Julian de Castro.

Respecto al clima laboral, en el mes de mayo se celebraron elecciones sindicales en Autocares
Beltran, modificandose la representatividad existente, incorpordndose nuevos miembros en el
Comité que propiciaron una nueva situacion, existiendo mayor predisposicidon por colaborar y
un mayor entendimiento entre la parte social y la direccion de la empresa.

Han surgido puntos de discusion, que se han dirimido en el seno de la negociacidn interna entre
ambas partes, sin tener que acudir a la autoridad laboral para que mediase.

Por otro lado, este nuevo clima de colaboracién ha contribuido a mejorar las condiciones de las
instalaciones de la campa de Villanueva del Pardillo, habilitando una nueva sala para el descanso
de los conductores, dotandola de nuevo mobiliario y maquinas de vending, al igual, que hemos
seguido con la entrega de las Cestas de Navidad a todos los empleados

En Autocares Julian de Castro, S.A. no se renovo el Pacto de Empresa, por lo que dejd de tener
efectos, aplicdndose el Convenio Colectivo, la Ley de Jornadas Especiales y el Estatuto de los
Trabajadores. El motivo principal, era la cercania de las préximas elecciones sindicales en el mes
de marzo de 2023, motivo por el cual, se envid por correo electrénico un cuestionario de Clima
Laboral, el cual no tuvo mucha respuesta (20%), después de la crisis general tras el Covid. Los
temas sondeados, fueron los siguientes:

e Satisfaccidn con el trabajo desempefiado

Satisfaccién con el equipo

Desarrollo profesional

Retribuciones
e Lliderazgo
¢ Nivel de satisfaccion en general

En la organizacion del trabajo, y por cumplir con determinadas necesidades de conciliacidn,
existen turnos (al igual que en Julian de Castro, S.A.), que estan asignados a determinados
conductores por determinadas razones médicas o de reduccién de jornada por cuidado de
familiar (turnos de mafiana o tarde, y en algun caso, reducciones de jornada y turno de mafiana).




En el dia a dia, se permite el cambio de turnos siempre que se solicite con tiempo suficiente para
poder cubrir los servicios y siempre que los cambios no impliquen incumplimientos legales en
materia de tiempos de trabajo y descanso, ya que seguimos con nuestra politica de realizar solo
las horas extras imprescindibles, salvo en el caso de los conductores a tiempo parcial, que se les
asignan horas complementarias, siempre y cuando asi lo deseen, con el fin de aumentar sus
retribuciones mensuales. También se permiten cambios de vacaciones entre conductores
siempre atendiendo a criterios de cumplimiento de servicios y de normativa, aunque a
determinados conductores, se les ha asignado un turno fijo, a fin de atender necesidades de
hijos, o por cuidados de personas de la familia.

En definitiva, en ambas empresas, existe mucha flexibilidad en cuanto a la concesion de dias
libres, ausencias para citas médicas, cuidado de hijos, etc., siempre y cuando no genere
problemas para la realizacién de los servicios programados y que no se incumpla la normativa
sobre tiempos de trabajo y descanso, y siempre que se avise con la suficiente antelacién.

4.7. ALIANZAS

Mantenemos nuestro compromiso con empresas clientes, proveedores como la estacidn de ITV
de Navas del Rey, con la que colaboramos y les cedemos en ocasiones algin autobus para
formacion de sus ingenieros.

Con las administraciones locales, siguen siendo muy fluidas las relaciones con diversos
Consistorios, como el Ayuntamiento de Colmenar del Arroyo, Galapagar, Valdemorillo,
Colmenarejo, Torrelodones y Villanueva del Pardillo, con los que hemos colaborado activamente

en diversas acciones.

Con el municipio de Villanueva del Pardillo, al que
hemos cedido uno de nuestros autobuses histéricos
para su participacion en la cabalgata de Reyes o en la
Semana de la Movilidad, o con el municipio de
Torrelodones, participando en la Semana de la
Movilidad, promocionando la movilidad sostenible
con bicis eléctricas.

Respecto a la integracién en el Grupo Julidan de
Castro, de Autocares Beltran, S.A., ya teniamos
integrada la imagen corporativa, a partir de 2019
compartimos el SAE, disponemos del mismo
proveedor de monética AMI, las actividades de taller,
RRHH, Direccién, Calidad y Administracidn, estdn

integradas y se siguen los mismos procedimientos de
actuacién. De hecho, desde 2020, estamos realizando las auditorias de forma conjunta de las
normas I1SO 9001, UNE-EN 13816, ISO 45001, I1SO 39001 e IQNet SR10 y Conduccidn Eficiente,
norma EA 0050, todas ellas con resultado satisfactorio.

Pagina 86 de 100




Este afio hemos sido proactivos en la participacién de Concursos para nuevas concesiones,
analizando todos aquellos que por sus circunstancias podian ser viables para nuestra empresa,
participando junto con otras empresas a varios lotes del nuevo mapa concesional de Aragon.
Aunque no hemos sido adjudicatarios de ninguno de los lotes, nuestra participaciéon nos aporta
experiencia de cara al futuro.

También hemos concurrido a diversos concursos de transporte escolar y regular de caracter
especial, habiéndolas renovado.

4.8. ACCIONISTAS

Las expectativas de los accionistas es la generacién de valor a través de la rentabilidad de la
empresa, la potenciacién de la imagen de marca y su prestigio, ser considerada una empresa
referente en el sector en calidad, seguridad, por ser responsable socialmente con todos los
grupos de interés con los que interactia y que cuida el medio ambiente.

Mensualmente se realizan reuniones entre el Comité de Direccion y el Consejo de
Administracion para hacer el seguimiento de la marcha de la compaiiia, analizar los resultados
y revisar el cumplimiento de la direccién estratégica de la empresa.

Asumimos y compartimos el Cédigo Etico y de Buenas Practicas elaborado por el Consejo de
Accionistas del Grupo que fue aprobado en Junta Universal en 2016. Este Codigo es conocido
por nuestros proveedores que compartimos con las empresas del grupo y esta publicado en la
web del Grupo para conocimiento de los demas Grupos de Interés, poniendo a su disposicién
un canal de denuncias.

En 2017 se desarrolld un Manual de Compliance para cubrir la responsabilidad penal de las
personas juridicas, en cuanto a la adopcidon de medidas eficaces de caracter interno para
prevenir, evitar y descubrir delitos que pudieran cometerse, incluyéndose el acoso, que ha sido
revisado en los recientes Planes de Igualdad desarrollados, aprobados y registrados por cada
una de las empresas. En el caso de Autocares Beltran, el Plan de Igualdad fue aprobado el 24 de
enero de 2022 y registrado con fecha 23 de marzo de 2022, tras la recepcién de la
correspondiente comunicacién por parte de Direccién General de Trabajo. En el caso de
Autocares Julian de Castro, el Plan de Igualdad fue aprobado el 23 de febrero de 2021 y
registrado en el REGCON, para una vigencia de cuatro afios (2021-2025), y publicado en nuestra
pagina web y comunicado a todos los empleados por correo electrénico.

Para enero de 2023, se tendra acceso al Canal de Denuncias por la nueva pagina web, en el cual
se ha contratado a un gabinete juridico externo y objetivo, expertos en esta materia, al igual que
se ha publicado un procedimiento especifico, tanto para el Plan de Igualdad como para el canal
de Denuncias.




4.9. PROVEEDORES

Respecto a los proveedores, anualmente realizamos una evaluacidn de los mismos en funcion
de las no conformidades que hayan tenido, de las incidencias en los pedidos, del cumplimiento
de los periodos de entrega, de la calidad de los productos, etc.

Esta evaluaciéon nos permite conocer si el proveedor merece nuestra confianza o debemos
desecharlo y cambiarlo.

Desde la integracion en Julian de Castro, la entidad Beltran, S.A. ha asumido sus proveedores,
ya que cumplen con los estandares de calidad, responsabilidad y buenas practicas que
requieren. Por ello, nos adherimos a todos los requisitos que se les exigen para ser proveedores
homologados de Beltran y, por ende, del Grupo.

En 2021 y 2022, y tras no realizarla durante 2020 por la situaciéon provocada por el COVID19,
volvimos a enviar nuestros cuestionarios de homologacién de proveedores, a finales de junio,
(alrededor de 30 cuestionarios), todos ellos dirigidos a que se autoevalien y nos envien
evidencias objetivas, sobre las siguientes dimensiones de desempefio:

Gobierno y estructura

Aspecto a evaluar Cumple No Cuales o coémo
Cumple parcialmente cumple | evidencias, documentos,
etc.

Cuenta con algiin mecanismo o proceso para
identificar y dar cumplimiento a las leyes que
le aplican

En su misién y visién, o en su politica de
empresa, incluye un compromiso explicito con
la calidad, seguridad, medioambiente o
responsabilidad social

Se han identificado sus grupos de interés, y
tienen definidas sus expectativas.

Se cuentan con programas y metas sociales,
ambientales, de seguridad y/o de calidad

Se cuenta con mecanismos para asegurar que
las actividades se desarrollan con las normas y
directrices

Tienen establecido alguna forma de publicar
sus resultados sobre desempefio econémico,
ambiental o de calidad

Desempeiio econémico

Aspecto a evaluar Cumple No Cuales o cémo
Cumple parcialmente cumple | evidencias, documentos,
etc.

Favorecen la compra de materiales a empresas
de la Comunidad de Madrid

Se garantizan contratos estables, plazos de
pago y entrega justos evitando cualquier abuso
por superioridad

Existen politicas de contratacién de personal
local y se preocupan por su formacién y
desarrollo
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Desempeiio ambiental

Aspecto a evaluar

Cumple

Cumple
parcialmente

No
cumple

Cuales o coémo
evidencias, documentos,
etc.

Se controlan y ejecutan acciones para la
medicion y mitigacién de las emisiones GEI

Se miden, controlan y reducen consumos
agotables, residuos y vertidos

Tiene un sistema de gestion medioambiental
certificado (14000, EMAS, 50001, 14064, etc.)

Se evaldan a los proveedores dando preferencia
a aquellos comprometidos con el
medioambiente

Existen planes de inversién respecto al uso de
energias renovables en sus instalaciones,
vehiculos eléctricos o hibridos, fomento del
transporte pco. (abono de la TTP)....

Desempeiio socio laboral

Aspecto a evaluar

Cumple

Cumple
parcialmente

cumple

Cuales o como
evidencias, documentos,
etc.

En la selecciéon como en el reclutamiento se
cumple con la normativa laboral y se evita la
discriminacion (raza, sexo...)

En sus condiciones laborales se incluye un salario
adecuado, se abonan las horas extras, se disfrutan las
vacaciones y las licencias y se evita el empleo
masivo de personal temporal

Se cuenta con un Comité paritario de Igualdad, plan
de igualdad y conciliacién, sistema contra
situaciones de ofensas, amenazas, acoso psicoldgico
o canal de denuncias.

Existen planes o estrategias de seguridad laboral y
existe un comité de seguridad y salud

Tienen sus procesos certificados por un sistema de
seguridad y salud en el trabajo y/o Seguridad Vial.

Sus procesos se encuentran certificados por tercera
parte en RSE (IQNet, Forética...) o EFR (empresa
familiarmente responsable).
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Desempeiio social

Aspecto a evaluar

Cumple

Cumple
parcialmente

cumple

Cuales o cémo
evidencias, documentos,
etc.

Se han adherido a los Pps. del Pacto Mundial de la
ONU o a alguna entidad gubernamental de defensa
de los derechos humanos

En los procesos de contrataciéon de compras y
proveedores, se toman en cuenta sus politicas de
respecto en derechos humanos

En el desempefio de su potestad disciplinaria se tiene
en cuenta un procedimiento de salvaguarda justo y
con garantias

Se respeta el derecho de libre asociacién y
reunién de los empleados

Cuentan con mecanismos que impiden trabajar
con productos o empresas que empleen trabajo
infantil

Realiza acciones que fomenta las relaciones
con ong’s u otras comunidades locales y/o
acciones de patrocinio

Anticorrupcion

Aspecto a evaluar

Cumple

Cumple
parcialmente

cumple

Cuales o como
evidencias,
documentos, etc.

Se ejecutan acciones para asegurar la
transparencia en  regalos,  donaciones,
patrocinios y gastos de representacién

Se evitan précticas desleales y/o
monopolisticas, o sobornos y corruptelas en
cualquiera de sus formas

Cuentan con canales para denunciar riesgos o
situaciones de corrupcién posibles en su
organizacion.

Calidad de servicio

Aspecto a evaluar

Cumple

Cumple
parcialmente

cumple

Cuales o coémo
evidencias, documentos,
etc.

En sus productos o servicios garantizan su
seguridad en el uso o que estin libres de
materiales toxicos

En caso de que existan riesgos, acomparfian sus
productos con informacién clara y precisa
(ficha de seguridad)

Existen procesos para asegurar el cuamplimiento
de los productos solicitados (tanto en calidad,
precio o entrega)

Existe un proceso de atenciébn a las
reclamaciones y quejas y un servicio posventa
de 4mbito nacional y 24 horas.

Sus procesos se encuentran certificados por una
norma de aseguramiento de la calidad de
producto o estandar (9000)
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La respuesta ha sido de un 50%, y de las mismas, ha resultado un proveedor devaluado por
incumplimientos graves o manifiestos, siendo en el resto en muchos casos, proveedores
histdricos, en los que nos unen muchos afos de confianza y profesionalidad.

4.10. CLIENTES

En este apartado del informe, hablamos de los clientes del servicio discrecional o escolar, que
constituyen nuestra segunda rama de actividad, aunque su incidencia es residual en nuestra
cuenta de resultados.

Su evaluacioén la realizamos a través de métodos indirectos, ya que no recibimos encuestas de
satisfacciéon (la misma se encuentra colgada en nuestra pagina web) y tampoco hemos recibido
ninguna reclamacion. Los datos, comparados con afios anteriores, son los siguientes:

60% Entre 40% y 60% <40%

Clientes han repetido ZE2 Ik (0l W M yA 50 5965 6389 5 61,9% 57 5% 1 75,3% 33,3% 45 0% 11X} 11Ye) Estable Negativo

<40% Entre 40% y 60% >60%

Clientes que yanoestan 287 34 240 239 Aefay/g EFILAE el eyl 40% 86,0% 46,1% N1 1\Ye} Estable Negativo

30% Entre -20y 30%

En esta rama de actividad Autocares Beltran, S.A. se centra principalmente en reforzar y cubrir
parte de los servicios que Autocares Julian de
Castro y Casanz no pueden atender.

Autocares Julian de Castro, S.A. presta servicios en
cuatro grupos (Fabricas, excursiones, colegios y
refuerzos). En este afio 2022 ya se comienza a
notar la recuperacién de la actividad tras superar
la grave crisis que sufrimos a consecuencia del

COVID y que frend bruscamente la actividad de
este sector, si bien, las rutas escolares se reiniciaron en septiembre de 2021, el servicio turistico
y discrecional ha tenido una recuperacién mas lenta.

Las cifras con las que cerramos el afio 2022 superan los objetivos planificados previstos,
*  Excursiones - se han realizado un 89 % mas que el afio anterior, recorriendo un 91 %

mas de kildmetros.

» Colegios - se han mantenido todas las rutas escolares que ya prestdbamos en 2021, tras
la renovacién de 8 de los contratos.

Aungque los efectos de la pandemia se han ido mitigando con el paso del tiempo, principalmente
gracias a las campafias de vacunacidon, hemos mantenido las acciones iniciadas tras la
reactivacion del servicio escolar en septiembre de 2020, destacando:

+ Lainstalacién de mamparas en el puesto de conductor.
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e Eluso obligatorio de mascarillas.

» Instalacion de dispensadores de gel hidroalcohélico a la entrada al bus, de obligado uso
al acceso.

» Protocolo de actuacidn en coordinacién con la direccion del colegio para comunicar
cualquier incidencia.

» Instalacion de purificadores ECO3 en los vehiculos que mejoran la circulacidn del aire y
previenen contra el virus.

» Asignacién de asientos fijos para cada alumno.

El mantenimiento de estas medidas, han garantizado la prestacion del servicio sin registrar
ninguna incidencia durante el curso 2022.

4.11. ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Este afio 2022 no hemos tenido sanciones administrativas de los cuerpos de Seguridad del
Estado, ni de las administraciones publicas (CRTM, Consejeria de Transportes, Ministerio de
Fomento, Ayuntamientos). Desde el punto de vista judicial, respecto a reclamaciones por via
penal o civil, el 100% de los casos han sido por incidentes de trafico o caidas a bordo del autobus,
sin haber sufrido ningun accidente vial grave, siendo la mayoria alcances con dafios de escasa
cuantia.

Hemos mantenido reuniones periddicas con el Consorcio de Transportes y los distintos
Ayuntamientos de nuestra zona para mantener un contacto fluido, con el fin de conocer las
necesidades actuales y futuras de servicios en funcién de las expectativas de crecimiento de
cada municipio.

En este aflo 2022 hemos retomado la participacién en diversos eventos culturales y deportivos,
que se habian paralizado por la pandemia, tales como el Flamenco Torrelodones, el Colmenalazz
y Galapalazz y la fiesta de la bicicleta en Galapagar.

Mantenemos nuestro compromiso con el fomento del transporte publico a través de diversas
campainias, financiando econémicamente el abono anual a la Tercera edad en el municipio de
Torrelodones, e igualmente patrocinamos equipos deportivos, como el CD Galapagar vy la
Gimnastica de Colmenarejo, o asociaciones como la Asociacién Cultural Tauromagquia - Tradicion
de Valdemorillo.

Respecto a nuestro principal cliente, el Consorcio Regional de Transportes de Madrid, no hemos
tenido sanciones por incumplimientos. Hemos mantenido un contacto muy fluido y constante
para ser proactivos y poder anticiparnos a las potenciales necesidades del servicio que pudiesen
surgir con la recuperacion de la movilidad tras la pandemia.

Para finalizar con este punto, sefialar que el Consorcio de Transportes nos ha comunicado los
resultados de la Evaluacién del Plan de Calidad relativos al afio 2022, siendo positivos en las tres
concesiones.




Los resultados han sido los siguientes:
¢ Concesion VCM-605, el resultado ha sido positivo con un valor de 1,49.
¢ Concesion URCM-152, el resultado ha sido positivo con un valor de 1,19.
¢ Concesion VCM-603, el resultado ha sido positivo con un valor de 2,21.

4.12. DESEMPENO AMBIENTAL

Somos conscientes que nuestra actividad es generadora de emisiones de gases de efecto
invernadero, estando nuestra actividad en el sector denominado difuso y por ello, nuestro
compromiso con su reduccién es muy importante. Para ello, en 2018 iniciamos un Proyecto de
Eficiencia Energética, financiado por el IDAE.

La finalidad que tiene este ambicioso proyecto es reducir los consumos de la flota actuando en
el modo de conduccién de los conductores. El proyecto tiene 2 etapas,

e una primera de toma de datos para crear lineas de base y dar formacién tedrica a todos
los conductores del funcionamiento de los equipos y los objetivos que se persiguen.

e unasegunda parte que es un proceso continuo en el tiempo en el que la empresa LOOP
analiza de forma individualizada los datos extraidos del autobus del modo de
conduccién de cada conductor, analizando las siguientes variables.

e Kick Down

* Exceso de aceleracion

e Falta de previsién

e Exceso de velocidad

* Exceso de revoluciones

e Conduccién en fase no econémica

Estos datos son comentados por el coacher de LOOP con cada conductor para tratar de mejorar
los aspectos en los que mas no conformidades haya registrado. Este es un proceso continuo cuya
finalidad es motivar y concienciar a los conductores para que conduzcan de forma mas eficiente,
logrando ser mas profesionales, reducir consumos (no sélo de gaséleo, también ruedas, averias,)
y por ende reducir emisiones al medio ambiente.

En Autocares Beltran tenemos los siguientes datos,

* Respecto a los consumos, si los comparamos con el afio 2021 notamos un ligero
descenso del 0,11% debido a la adiccion de varios motivos.
o larecuperacion de la movilidad que ha provocada un incremento de la demanda

de viajeros — mayor ocupacion.
menor velocidad comercial, mas intensidad circulatoria — mas atascos.
mayor estrés de los conductores, incremento de plantilla.
la no renovacion de la flota prevista por los problemas de suministro de
componentes que han tenido las marcas y que han retrasado las entregas
previstas de 2022 (3 autobuses hibridos) para 2023.

Pero si la comparativa la realizamos con respecto al afio 2019, donde las condiciones
eran mas similares a las actuales, respecto a la demanda y a la intensidad circulatoria,
no asi respecto a la composicién de la flota, obtenemos una reduccion del consumo del




8%. Su traslaciéon a CO2, siendo su factor de conversién 2,493 kg. de CO2 por litro de

gasoleo, es de 84,11 kg.

2019 2020 2021 2022
Litros Kms C Litros Kms Litros Kms Consumo Litros Kms Consumo
Enero 90.033 249.050 36,15 87.660 264.575 3313 71.458 213.411 33,48 81.857 252.817 32,38
Febrero 86.518 238.927 36,21 89.618 254.071 35,27 83.635 248.886 33,60] 83.294 253.951 32,80
Marzo 93.267 257.535 36,22 86.272 261.401 33,00 92.051 275.276 33,44 93.164 284.985 32,69
Abril 85.095 248.920 34,19 61.500 196.891 31,24 85.438 258.085 33,10] 85.005 256.815 33,10]
Mayo 94.180 254.874 36,95 66.186 204.480 32,37 89.025 261.972 33,98 89.937 266.383 33,76
Junio 95.312 244.376 39,00 80.781 235.452 34,31 93.444 270.067 34,60 96.026 273.304 35,14
Julio 87.340 226.810 38,51 89.094 254.731 34,98 78.885 226.094 34,89 75.230 209.109 35,98
Agosto 69.379 187.048 37,09 75.878 212.182 35,76 71.569 207.210 34,54 73.801 211.029 34,97
Septiembre 95.455 250.775 38,06 83.265 249.266 33,40 92.327 272.264 33,91 92.731 273.370 33,92
Octubre 103.015 275.820 37,35 88.958 271.149 32,81 91.047 271.168 33,58 91.296 270.580 33,74
Noviembre 89.548 249.051 35,96 82.226 246.192 33,40 88.085 262.760 33,52 88.341 264.102 33,45
Diciembre 80.304 228.190 35,19 77.590 238.002 32,60 80.661 246.025 32,79 81.275 242.561 33,51
Total 1.069.446] 2.911.376 36,73 969.028| 2.888.392 33,55| 1.017.625| 3.013.218 33,77) 1.031.957| 3.059.006 33,74

e Respecto a la evolucidn de las no conformidades en la conduccién, como podemos ver

en la siguiente tabla, se han incrementado un 4% respecto a 2021 por la modificacion

de las condiciones de prestacién del servicio, tras el retorno a la normalidad. Se produce

un incremento sustancial en las no conformidades Exceso de velocidad (+43,79%) y

Exceso de RPM (30,71%)

Totalde No Y " NC Exceso NC Exceso " NC Falta o NC Fase no

Conformidades Km Recorridos Conz:nxlc:des Velocidad NC Exceso RPM Acelerador NC KickDown Prevision NC Ociosidad O
2.021 2.495.705 ‘ 2.770.892 0,79 38.614 ‘ 154.071 514.260 ‘ 1.293.3% 218.874 38.033 238.457
2.022 2.577.051 2.816.401 0,82 55.525 ‘ 201.393 [ 530.382 1.290.197 212.053 40.081 247.420
Total general 5.072.756 5.587.293 0,80 94.139 ‘ 355.464 1.044.642 2.583.593 430.927 78.114 485.877
9% Variacion 326% | 164% 42% | 4319% | 307% 313% | -025% 3,12% 538% 3,76%

El detalle de las no conformidades y su evolucidn este afio 2022 es el siguiente.

_m-mmmmmMM@@m
‘otal NC-KM VCM603 Febrero

0,70 0,69 0,72 0,71 0,79 0,86 0,93 0,84
o2 | 0,74 0,74 0,67 0,72 0,85 0,89 093 096
Variacion | 0,03 0,06 -0,05 0,02 0,06 0,03 0,01 013
AN 402% 818%  -721%  2,65%  7,31%  3,48%  062%  1505%

0,83
0,84
0,01
1,42%

0,84
0,84
0,00
-0,22%

0,79 0,74 O 79
0,82 0,83 0,82
0,03 0,09 0,03
3,38% 11,91% 4,22%

El Plan de renovacién de flota emprendido desde nuestra integracidon en el grupo Julidn de

Castro nos ha permitido por un lado aumentar el nimero de vehiculos, modernizarlos y reducir

su antigiiedad media situdndola por debajo de los 5 afios. Este aflo 2022 no hemos podido

cumplir con el plan de renovacién establecido, por el retraso en la entrega de los vehiculos

planificados (3 autobuses hibridos), por el problema que han tenido los proveedores de falta de

suministro de componentes como consecuencia de la guerra de Ucrania.

El afio 2022 lo cerramos con una flota de 36 autobuses, de los cuales el 11% son Euro V, el 69%

son Euro VI o superior y el 20% son hibridos.

Aunque nos esforcemos por reducir nuestros residuos y emisiones, nuestra actividad y nuestro

crecimiento, no sélo en medios materiales sino también humanos, hacen que nuestra huella de

carbono vaya aumentando con el paso de los afios, como podemos ver a continuacion.
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Este afio 2022 se ha producido un incremento de nuestras emisiones, como consecuencia de la
mayor actividad y el retorno a la normalidad.

EMISIONES Instalaciones fijas 0,00 0,00 0,00 0,00
3\'55&;‘;) Transporte por carretera’” 2542.166,16 56.381,74 128.030,13 2.577.728,83
Transporte ferroviario, maritimo y aéreo 0,00 0,00 0,00 0,00

Funcionamiento de maquinaria 0,00 0,00 0,00 0,00

Fugitivas - climatizacion y refrigeracion - - - 57.798,00

0,00 0,00 0,00 0,00

2.542.166,16 58.381,74 128.030,13 2.635.526,83

EMISIONES Electricidad edificios”” - - - 7.213,39
::‘L[I)EIEESES \py |Electricidad vehiculos? . - - 0,00
OTRAS ENERGIAS Calor, vapor, frio, aire comprimido E - - 0,00
(ALCANCE 2) SUBTOTAL 0,00 0,00 0,00 7.213,39

2.542.166,16 58.381,74 128.030,13

Evolucion Huella de Carbono Alcance 1 +2

Evolucion Huella 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022|Promedio

Carhono (tCO2eq) | 2.481,21030] 2.436,60280 2.572,84220| 2.620,04940| 2.681,72660| 2.690,63000] 2.439,87310| 2.533,38650| 2.642,74000| 2.566,56232

Huella de Carbono
2.750,00000
2.700,00000
2.650,00000
2.600,00000

2.550,00000
2.500,00000
2.450,00000
2.400,00000
2.350,00000

2.300,00000
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

En la entidad Autocares Julian de Castro, S.A., igualmente aplicamos el (* conduccién
mismo Proyecto de Eficiencia Energética (Conduccion eficiente) aplicado a Eficiente
nuestros conductores, tal y como se ha comentado para la entidad Autocares EA 0050
Beltran, S.A., siendo el seguimiento medido en N2. de No Conformidades, por AN \\[@)2%
NG, el siguiente: conform

2022 Descripcion n.c. Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiemb Octubre Noviembre Diciembre
Exceso Velocidad por Km 0,03 0,03 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,01 0,02 0,02 0,02 0,02
Exceso RPM por Km 0,03 0,02 0,02 0,02 002 002 0,01 0,02 0,02 0,02 0,02 0,03
Exceso Acelerador por Km 0,24 0,27 0,25 0,24 0,27 0,25 0,24 0,25 0,26 0,27 0,28 0,26
KickDown por Km 0,27 029 0,25 0,28 030 030 0,29 0,34 0,34 0,32 0,32 0,34
Falta Prevision por Km 0,07 0,07 0,06 0,06 0,06 0,05 0,04 0,04 0,05 0,06 0,06 0,05
Ociosidad por Km 0,03 002 012 0,02 0,02 002 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02
Fase No Economica por Km 0,08 0,07 0,06 0,05 0,05 0,06 0,05 0,06 0,06 0,06 0,06 0,06
TOTALNC 0,75 0,78 0,78 0,70 0,75 072 0,68 0,75 0,78 0,77 0,78 0,79
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Como podra comprobarse, hemos ido reduciendo No Conformidades por Km. hasta
aproximadamente septiembre, momento en que casi se eliminaban las restricciones a la
movilidad (aumenta el trafico rodado).

Descripcion n.c. TOTALES | Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto jeptiembr{ Octubre [Noviembre|Diciembre
2021 1,99 2,31 0,81 0,76 0,77, 0,76] 0,67 0,77 0,73 0,74 0,76 0,75
2022 0,75 0,78 0,78 0,70 0,75 0,72 0,68 0,75 0,78 0,77, 0,78 0,79

Dichas N.C. repartidas por linea, son las siguientes, siendo en la interurbana la linea con mayor
n2. la L-633 y en el urbano, la L-1. El motivo principal, es que son lineas muy estresadas debido
a su tiempo programado de realizacion y la densidad circulatoria que soportan:

Linea g Energ Febrerg Marﬂ Abrg Mayglung Julig Agog Septiembg Octubg Noviembg Diciembrg 202
631 0,55 057 056 059 062 059 065 0,63 0,62 0,62 0,61 0,62 0,55
632 0,43 058 040 041 042 045 055 0,38 0,42 0,50 0,45 0,43 0,67
633 1,90 1,87 1,71 190 1,91 2,02 1,70 1,88 1,86 1,79 1,76 1,75 1,92
630 1,64 159 154 166 1,69 1,76 1,79 1,78 1,91 1,94 2,16 2,07 0,81
634 1,18 097 1,08 122 1,12 1,17 135 1531 1,26 1,03 0,89 1,04 1,13
635 0,68 065 080 071 092 0,76 0,76 0,66 0,99 0,85 0,89 0,75 0,79

L1 0,93 0,8 110 1,44 1,23 101 1,30 1,29 1,31 1,48 1,41 1,50 1,14
L2 0,75 079 076 079 1,11 0,9 094 0,86 0,89 0,88 0,83 0,97 1,03
L4 0,94 1,20 1,09 09 1,39 1,08 1,23 0,96 0,79 1,07 1,19 1,11 0,99
L5 0,90 099 1,07 094 1,30 1,30 1,21 1,04 0,98 0,82 0,96 1,09 1,06
N904 0,67 059 064 060 065 081 081l 078 0,80 0,73 0,73 0,67 0,92

Igualmente, mostramos las N.C.’s por linea de actividad y autobus a continuacién, comparando
NC’s y consumos, por linea y por su grupo de autobus:

Grupo Discrecional:

Vehiculg Antiguedg g Grupo Q Descripcion g'lformidadg Grupo xg ;umﬂ'lsumo Xg '}glmo XGR
624, 12/09/2012 MAN 18.440 (PB) GDIS RG-13-MAN-DSL 0,51 0,35 -46% 33,06 32,63 -1% 36,06
641 16/02/2022 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-13-MCD-DSL 0,09 0,35 74% 24,11 32,63 26% 28,07
644 16/02/2022 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-13-MCD-DSL 0,31 0,35 11% 25,59 32,63 22% 28,07
819/ 15/10/2018 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-13-MCD-DSL 0,31 0,35 11% 26,31 32,63 19% 28,07
642 16/02/2022 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-13-MCD-DSL 0,32 0,35 9% 26,37 32,63 19% 28,07
643 16/02/2022 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-13-MCD-DSL 0,36 0,35 -3% 26,80 32,63 18% 28,07
820/ 15/10/2018 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-13-MCD-DSL 0,26 0,35 26% 27,51 32,63 16% 28,07
814/ 11/01/2013 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-12-MCD-DSL 0,36 035 -3% 31,56 32,63 3% 28,07
813/ 12/03/2013 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-14-MCD-DSL 0,15 0,35 57% 32,72 32,63 0% 28,07
812 11/01/2013 MERCEDES TOURISMO GDIS RG-12-MCD-DSL 0,37 0,35 -6% 33,13 32,63 -2% 28,07
634 08/09/2017 OTOKAR GDIS RG-10-CUM-DSL 0,60 0,35 -71% 21,39 32,63 34% 21,39
622 11/08/2011 SCANIA K-400 (16-PB) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,43 0,35 -23% 39,21 32,63 -20% 38,84
623 11/08/2011 SCANIA K-400 (16-PB) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,77 0,35 -120% 43,82 32,63 -34% 38,84
808/ 26/09/2011 SCANIA K-400 (16-PB) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,44 0,35 -26% 42,22 32,63 -29% 38,84
625 12/09/2012 SCANIA K-400 (16-PB) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,50 0,35 -43% 36,24 32,63 -11% 38,84
809/ 12/09/2012 SCANIA K-400 (16-PB) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,44 0,35 -25% 37,91 32,63 -16% 38,84
810 12/09/2012 SCANIA K-400 (16-PB) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,32 0,35 9% 37,52 32,63 -15% 38,84
811 12/09/2012 SCANIA K-400 (16-PB) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,35 0,35 -1% 36,75 32,63 -13% 38,84
817 09/03/2015 SCANIA K-410 (16 15 Metros) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,29 0,35 17% 37,55 32,63 -15% 37,55
633/ 08/09/2015 SCANIA K-440 (16) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,36 0,35 -3% 32,67 32,63 0% 32,93
818 09/09/2015 VSCANIA K-440 (16) GDIS RG-13-SCN-DSL 0,23 0,35 34% 33,33 32,63 -2% 32,93
635 06/09/2018 VOLVO B11R E-VI (SC7 15 Metros) GDIS RG-15-VLV-DSL 0,36 0,35 -3% 37,67 32,63 -15% 35,91
626/ 31/12/2013 VOLVO B11R E-VI (16) GDIS RG-13-VLV-DSL 0,16 0,35 54% 33,97 32,63 -4% 32,92
627 31/12/2013 VOLVO B11R E-VI (16) GDIS RG-13-VLV-DSL 0,42 0,35 -19% 32,28 32,63 1% 32,92
636 06/09/2018 VOLVO B11R E-VI (SC7 15 Metros) GDIS RG-15-VLV-DSL 0,40 0,35 -14% 39,69 32,63 -22% 35,91
637 06/09/2018 VOLVO B11R E-VI (SC7 15 Metros) GDIS RG-15-VLV-DSL 0,48 0,35 -37% 36,71 32,63 -12% 35,91
638 20/01/2020 VOLVO B11R E-VI (SC7 15 Metros)  GDIS RG-15-VLV-DSL 0,33 0,35 6% 34,24 32,63 -5% 35,91
639 20/01/2020 VOLVO B11R E-VI (SC7 15 Metros)  GDIS RG-15-VLV-DSL 0,41 0,35 -16% 34,34 32,63 -5% 35,91
640 20/01/2020 VOLVO B11R E-VI (SC7 15 Metros) GDIS RG-15-VLV-DSL 0,34 0,35 3% 34,43 32,63 -6% 35,91
620 11/02/2010 VOLVO B7R (Sideral) GDIS RG-VLV-10-DSL 1,44 0,35 -311% 38,47 32,63 -18% 37,72
621 11/02/2010 VOLVO B7R (Sideral) GDIS RG-VLV-10-DSL 1,56 0,35 -346% 36,94 32,63 -13% 37,72
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Grupo Lineas interurbanas:

Vehiculg Antiguedg MARCA g Grupo ﬂ Descripciéngiformidadg Grupo xg %i ;umtﬂ'lsumo Xg r}glmo X GRI
168| 30/11/2016 IRIZAR HIBRIDO G633 RG-13-CUM-HBD 1,69 1,07 -58% 37,31 37,57 1% 35,70
172 15/12/2017 IRIZAR HIBRIDO G633 RG-13-CUM-HBD 2,26 1,07 -112% 34,67 37,57 8% 35,70
173/ 15/12/2017 IRIZAR HIBRIDO G633 RG-13-CUM-HBD 1,76 1,07 -64% 36,79 37,57 2% 35,70
174, 15/12/2017 IRIZAR HIBRIDO G633 RG-13-CUM-HBD 1,71 1,07 -60% 35,17 37,57 6% 35,70
175/ 15/12/2017 IRIZAR HIBRIDO G633 RG-13-CUM-HBD 1,74 1,07 -63% 37,17 37,57 1% 35,70
176/ 15/12/2017 IRIZAR HIBRIDO G633 RG-13-CUM-HBD 1,80 1,07 -68% 37,26 37,57 1% 35,70
181 23/10/2019 IRIZAR HIBRIDO G632 RG-13-CUM-HBD 1,21 0,67 -81% 33,15 34,23 3% 35,70
191 17/12/2020 IRIZAR HIBRIDO G633 RG-13-CUM-HBD 1,55 1,07 -45% 36,38 37,57 3% 35,70
192/ 05/11/2021 IRIZAR HIBRIDO G633 RG-13-CUM-HBD 1,60 1,07 -50% 34,27 37,57 9% 35,70
141 25/09/2012 IVECO G635 RG-13-IVC-DSL 0,88 0,79 -11% 36,59 32,12 -14% 41,94
143| 13/10/2013 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,73 0,55 -33% 38,20 35,28 -8% 36,27
144 13/10/2013 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,70 0,55 -27% 36,38 35,28 -3% 36,27
145/ 13/10/2013 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,73 0,55 -33% 36,80 35,28 -4% 36,27
146/ 13/10/2013 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,71 0,55 -29% 36,78 35,28 -4% 36,27
147| 13/10/2013 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,72 0,55 -31% 36,03 35,28 -2% 36,27
161 28/04/2016 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,57 0,55 -4% 35,12 35,28 0% 36,27
162| 28/04/2016 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,56 0,55 -2% 34,73 3528 2% 36,27
163 28/04/2016 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,54 0,55 2% 36,73 35,28 -4% 36,27
164 28/04/2016 MERCEDES INTEGRO E-VI G631 RG-15-MCD-DSL 0,55 0,55 0% 35,32 35,28 0% 36,27
182 23/12/2019 MERCEDES INTOURO G632 RG-13-MCD-DSL 1,00 0,67 -49% 31,30 34,23 9% 31,62
183| 23/12/2019 MERCEDES INTOURO G635 RG-13-MCD-DSL 1,02 0,79 -29% 32,46 32,12 -1% 31,62
184| 23/12/2019 MERCEDES INTOURO G635 RG-13-MCD-DSL 0,80 0,79 -1% 31,83 32,12 1% 31,62
185 23/12/2019 MERCEDES INTOURO G635 RG-13-MCD-DSL 0,94 0,79 -19% 30,96 32,12 4% 31,62
177, 15/10/2018 SETRA 419 UL G631 RG-15-MCD-DSL 0,66 0,55 -20% 34,30 3528 3% 33,08
178/ 16/10/2018 SETRA 419 UL G631 RG-15-MCD-DSL 0,57 0,55 -4% 34,18 35,28 3% 33,08
179 16/10/2018 SETRA 419 UL G631 RG-15-MCD-DSL 0,59 0,55 -7% 32,04 35,28 9% 33,08
180 16/10/2018 SETRA 419 UL G631 RG-15-MCD-DSL 0,67 0,55 -22% 33,51 35,28 5% 33,08
186/ 17/12/2020 SETRA 419 UL G631 RG-15-MCD-DSL 0,56 0,55 -2% 33,73 35,28 4% 33,08
187 17/12/2020 SETRA 419 UL G631 RG-15-MCD-DSL 0,49 0,55 10% 31,36 35,28 11% 33,08
188| 17/12/2020 SETRA 419 UL G631 RG-15-MCD-DSL 0,54 0,55 2% 31,93 35,28 9% 33,08
189 17/12/2020 VOLVO B11R E-VI (SB3 15 Metros) G632 RG-15-VLV-DSL 0,26 0,67 61% 32,40 34,23 5% 32,83
190 17/12/2020 VOLVO B11R E-VI (SB3 15 Metros) G632 RG-15-VLV-DSL 0,33 0,67 51% 30,77 34,23 10% 32,83
193/ 27/12/2021 VOLVO B11R E-VI (SB3 15 Metros) G632 RG-15-VLV-DSL 0,35 0,67 48% 34,84 34,23 -2% 32,83
194 27/12/2021 VOLVO B11R E-VI (SB3 15 Metros) G632 RG-15-VLV-DSL 0,38 0,67 43% 33,12 34,23 3% 32,83
195 27/12/2021 VOLVO B11R E-VI (SB3 15 Metros) G632 RG-15-VLV-DSL 0,33 0,67 51% 33,66 34,23 2% 32,83
169 25/10/2017 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G632 RG-15-VLV-DSL 0,59 0,67 12% 35,36 34,23 -3% 39,30
153 15/10/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G631 RG-15-VLV-DSL 0,80 0,55 -45% 37,46 35,28 -6% 39,30
152 15/10/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G633 RG-15-VLV-DSL 1,05 1,07 2% 37,69 37,57 0% 39,30
155 15/10/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G631 RG-15-VLV-DSL 0,93 0,55 -69% 38,50 35,28 -9% 39,30
171 25/10/2017 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G632 RG-15-VLV-DSL 0,77 0,67 -15% 38,66 34,23 -13% 39,30
156 01/12/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G631 RG-15-VLV-DSL 0,85 0,55 -55% 39,01 35,28 -11% 39,30
170 25/10/2017 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G632 RG-15-VLV-DSL 0,63 0,67 6% 39,02 34,23 -14% 39,30
158 01/12/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G631 RG-15-VLV-DSL 0,85 0,55 -55% 39,03 35,28 -11% 39,30
157 01/12/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G631 RG-15-VLV-DSL 1,19 0,55 -116% 39,07 35,28 -11% 39,30
148 23/12/2013 VOLVO B8R E-VI G632 RG-13-VLV-DSL 1,63 0,67 -143% 40,49 34,23 -18% 41,24
154 15/10/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G633 RG-15-VLV-DSL 1,25 1,07 -17% 40,58 37,57 -8% 39,30
149 23/12/2013 VOLVO B8R E-VI G632 RG-13-VLV-DSL 2,85 0,67 -325% 40,92 34,23 -20% 41,24
159 01/12/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G633 RG-15-VLV-DSL 1,12 1,07 -5% 40,95 37,57 -9% 39,30
150 23/12/2013 VOLVO B8R E-VI G632 RG-13-VLV-DSL 1,89 0,67 -182% 42,08 34,23 -23% 41,24
160 01/12/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G633 RG-15-VLV-DSL 1,52 1,07 -42% 43,96 37,57 -17% 39,30
151 15/10/2014 VOLVO B8R (14 15 metros) E-VI G631 RG-15-VLV-DSL 1,55 0,55 -182% 44,19 35,28 -25% 39,30

Grupo Lineas urbanas:

Vehiculg Antiguedg g Grupo Q Descripcion glformidadg Grupo xg %g;umﬂuumo X g ‘}glmo XGR!
628 04/09/2014 IVECO GURB RG-11-1VC-DSL 0,56 1,07 48% 39,72 40,72 2% 41,94
629 04/09/2014 IVECO GURB RG-11-IVC-DSL 0,73 1,07 32% 47,11 40,72 -16% 41,94
513/ 13/09/2019 MERCEDES CITARO K GURB RG-11-MCD-HBC 1,30 1,07 -21% 40,79 40,72 0% 40,31
514/ 13/09/2019 MERCEDES CITARO K GURB RG-11-MCD-HBC 2,48 1,07 -132% 39,74 40,72 2% 40,31
510 15/02/2012 OTOKAR (MAN) 250 LE GURB RG-09-MAN-DSL 1,50 1,07 -40% 39,91 40,72 2% 39,70
511 01/06/2012 OTOKAR (MAN) 250 LE GURB RG-09-MAN-DSL 1,67 1,07 -56% 36,03 40,72, 12% 39,70
512/ 23/02/2017 OTOKAR (MAN) 250 LE GURB RG-09-MAN-DSL 1,28 1,07 -20% 40,69 40,72 0% 39,70
515 23/06/2020 OTOKAR (MAN) 250 LE GURB RG-09-CUM-DSL 0,87 1,07 19% 40,90 40,72 0% 39,70
516 23/06/2020 OTOKAR (MAN) 250 LE GURB RG-09-CUM-DSL 0,81 1,07 24% 39,25 40,72 4% 39,70
165 30/11/2016 SCANIA HIBRIDO GURB RG-13-SCN-HBD 1,07 1,07 0% 41,59 40,72 -2% 41,12
166 30/11/2016 SCANIA HIBRIDO GURB RG-13-SCN-HBD 1,06 1,07 1% 45,78 40,72 -12% 41,12
167 30/11/2016 SCANIA HIBRIDO GURB RG-13-SCN-HBD 1,04 1,07 3% 38,64 40,72 5% 41,12
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En el aino 2022, han subido tanto los consumos como las N.C.,s respecto a 2021, que aunque no
sea una buena noticia, cabe justificarse debido al aumento de la movilidad (mayor trafico
rodado, mas ocupacidn...) y la imposibilidad de renovacion de la flota en el 2022, debido al
retraso de los proveedores de autobuses, como consecuencia del desabastecimiento de los
componentes por la crisis en Ucrania.

Ademas de las emisiones de GEl, emitidas por el combustible de los autobuses (B7), que es
nuestro principal factor de emision (97% de nuestra Huella de Carbono), hemos registrado la
misma, tanto en la Oficina de Cambio Climatico del MITECO (OECC) como la verificacion de
nuestro Informe de HC por Aenor, segin UNE 14064-2, habiéndose reducido la misma en un
1,17% (-70,58 Toneladas de CO2/e).

Em;;l;znes Categoria Proceso Kgs. CO2/e Tns. CO2/e %
Directas Categoria 1 Gasoll caldera 8.163,150 8,163 0,14%
Directas Categoria 1 B7 buses JdC 5.350.615,784 5.350,616 89,69%

_ . R134 0
Directas Categoria 1 Climatizador JdC 165.586,400 165,586 2,78%
Directas Categoria 1 In misién 16.058,373 16,058 0,27%
Indirectas Categoria 2 Energia electrica 25.057 445 25,057 0,42%
Indirectas Categoria 3 B7 buses CSZ 71.396,192 71,396 1,20%
Indirectas Categoria 3 i 30.335,200 30,335 0,51%

2 Climatzador CSZ . : S
Indirectas Categoria 3 In itnere 159.507,786 159,508 2,67%
Indirectas Categoria 4 Dok 42608232 42,608 0,71%
proveedores
Indirectas Categoria 4 Cotfprasy 96.325,453 96,325 161%
SEervicos
H.C.2022 (Tds.) 5.965,654 -1,17%

Em;’l;:es Categoria Proceso Kgs. CO2/e Tns. CO2/e
Directas Categoria 1 Gasoill caldera 8.693,960 8,694
Directas Categoria 1 B7 buses JdC 4.939.948 330 4.939,948
Directas Categoria 1 i Ri34 160.501,600 160,502

Climatizador
Directas Categoria 1 In misién 15.688,072 15,688
Indirectas Categoria 2 Energia electrica 26.335,565 26,336
Indirectas Categoria 3 B7 buses CSZ 574143135 574,143
Indirectas Categoria 3 . iR 26.213,600 26,214
Climatzador
Indirectas Categoria 3 In ifinere 120.524 992 120,525
Indirectas Categoria 4 Becrispuwe 35,635 204 35,635
proveedores
Indirecas | Categoriad | COMPrasy 128 549 758 128 560
Servicios
H.C.2021 (Tds) 6.036,234
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Como en afos anteriores, también controlamos nuestros residuos (RSU’s Y RR.PP.) aplicando
acciones para su reduccién, valorizacion o reciclaje, como su retirada por agentes autorizados.
Este afio hemos reducido nuestros residuos peligrosos en casi un 38%, respecto a 2021:

Residuos Kg/Km Kg/trabaj. Kg/Km Kg/trabaj.  Variacién Kg/Km Variacién Kg/trabaj.

Aceite usado (litros) 2400 0,0003837 15,95 3700 0,0005418 23,43 41,21% 46,88%
Filtros de aceite (Kg) 590 0,0000943 3,92 520 0,0000761 3,29 -19,27% -16,03%
Absorbentes (Kg) 130 0,0000208 0,86 0 0,0000000 0,00 -100,00% -100,00%
Baterias de Plomo (Kg) 673 0,0001076 4,47 2117 0,0003100 13,41 188,13% 199,70%
Fluorescentes (Kg) 20 0,0000032 0,13 7 0,0000010 0,04 -67,94% -66,65%
Envases contaminados (K| 0 0,0000000 0,00 10 0,0000015 0,06 100,00% 100,00%
Lodos/Aguas con hidrocar] ~ 47.900 0,0076573 318,42 28.560 0,0041820 180,89 -45,39% -43,19%
Papel contaminado 0 0,0000000 0,00 100 0,0000146 0,63 100,00% 100,00%
Anticongelante 0 0,0000000 0,00 0 0,0000000 0,00

Total 51.713 0,0082668 343,77 35.014 0,0051270 221,76 -37,98% -35,49%

4.13. DESEMPENO SOCIAL

En la pagina web tenemos publicados nuestros objetivos para el afio en curso y los resultados
del afio anterior, nuestra Politica, nuestros principios de RSC, novedades y avisos que afectan a
la compafiia y a nuestra actividad.

Nuestra empresa mantiene un esfuerzo de compromiso y colaboracién con el entorno social con
el que interactuamos, tanto ante administraciones locales, como organizaciones y demas grupos
de interés. Nuestras principales actuaciones que destacamos.

+ Fomento del transporte publico: de forma conjunta el Grupo ha llevado a cabo distintas

acciones para fomentar el transporte publico a los usuarios de @
nuestra zona, tales como la presentacién de dos autobuses
Euro VI en el urbano de Torrelodones o la financiacién de los
Abonos anuales de la tercera edad en el municipio de

Torrelodones, al igual, que nos hemos certificado en la marca COVID-19=INSIA

E

Garantia Madrid nuestras pautas de proteccién contra el
COVID19, y nos hemos certificado por el INSIA (UPM) con la
nota de excelente, por segundo afio consecutivo, nuestras medidas de seguridad en

AUTOBUSES Y AUTOCARES

nuestros autobuses anti COVID19, a fin de favorecer el uso del transporte publico como
un transporte mas seguro.

 Medioambiente: como en afios anteriores no hemos podido participar en los actos

celebrados en diversos municipios con motivo de la Semana de la
Movilidad, sin embargo, hemos incluido una mobility Action en la web
correspondiente de la Unidn Europea
- Galapa
(https://mobilityweek.eu/about- XV1 sdicion Beou
mobilityactions/) y seguimos registrando -

nuestras Huellas de Carbono, y validando nuestro informe
de HC por Aenor, segin UNE 14064-2, nuestra Declaracion
en el Registro EMAS (Reglamento europeo de eco-
auditoria), en Gestidén Energética (UNE 50001) y sistema de
gestiéon medioambiental por la UNE EN ISO 14001 vy la

7 Gn
I vy 25

e 5
especificacion EA 0050. Todos nuestros indicadores han il ﬂ

iz e sbado

mejorado por tercer afio consecutivo.
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Cultura: Se celebraron diversos eventos culturales como el Galapalazz o el Colmenajaz
y el Flamenco Torrelodones (XVI Festival Flamenco).

Deportes: contribuimos con la compra de trofeos o camisetas a distintas carreras
populares, y financiamos econémicamente a equipos de futbol locales, como el CD
Galapagar, la compra de bicicletas para la Fiesta de la Bicicleta en Galapagar y la
Gimnastica de Colmenarejo.

Empleados: Regalo de Cestas de navidad a nuestros empleados, entrega de tarjetas de
utilizacidn gratuita de nuestros servicios de transporte, tanto a nivel propio como de su
familia y fomento en la participaciéon en campafas como la operacién kilo.




