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Alcance



La presente memoria se ha elaborado en septiembre
de 2019 de conformidad con la opcion Esencial de los
Estandares GRI, marco internacional de referencia de
reporte en materia de sostenibilidad.

Para su elaboracion se han tenido en cuenta el Plan

de RSC 2018-2020, el Sistema integrado de gestion de
TUSGSAL [SIG]), el Informe de informacion no financiera
(EINF] correspondiente al ejercicio cerrado a 31 de
diciembre de 2018 del grupo compuesto por TUSGSAL
y sus sociedades dependientes, y la Memoria anual de
TUSGSAL 2018.

El analisis de materialidad se realizd en mayo de 2019,
por ello el alcance de la informacion presentada en esta
memoria corresponde a la informacion de los anos 2018
y 2019 hasta la fecha, de ahora en adelante, TUSGSAL se
compromete a realizar una memoria de RSC bienal y a
facilitar su consulta a todos los grupos de interés y a la
sociedad en general.

Asi mismo, esta memoria, incorpora una parte de los
trabajos del proyecto a nivel europeo ICV, de mejora de
indicadores de gestion con el IWG (International Working
Group).

TUSC)rsal
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Declaracion del maximo responsable



Es un honor presentar esta Primera Memoria de
Responsabilidad Social Corporativa, que ofrece una
vision amplia de la actividad desarrollada durante los
anos 2018 y 2019, la evolucion, gestion ética y sostenible
y socialmente responsable en consonancia con los
valores de TUSGSAL, y la implicacion como organizacion
con la sociedad.

La principal responsabilidad de una empresa de servicios
como TUSGSAL radica, en mantenerse fiel a su finalidad
fundacional, a su mision, vision y valores.

El hecho mas relevante del gjercicio 2018, ha sido

la eleccion del nuevo Consejo de Administracion.
Concluido el plazo de vigencia del cargo de los
Consejeros, y por imperativo legal, en la Junta General
se realizd votacion separada de los cinco candidatos
presentados, reeligiéndose a los Consejeros que lo
habian venido siendo, con excepcion del Presidente que
dimitio antes de la Junta, e incorporandose una nueva
Consejera. La mayoria del Consejo y después los socios
de forma practicamente unanime consideraron que
atendidos los multiples retos que debiamos afrontar en
los proximos anos, o mas conveniente era promover

la continuidad de dicho Consejo. Se inicia con ello una
nueva etapa en la gobernanza de nuestra Sociedad con
la maxima responsabilidad y compromiso.

En el ano 2019, el hecho de mayor relevancia ha sido
que se ha firmado un nuevo convenio colectivo 2020-
2025. Este convenio proporcionara estabilidad para los
proximos anos, con mejoras sociales muy importantes
para el conjunto de los trabajadores/as.

Por lo que respecta a nuestras dos concesiones, la diurna
y la nocturna, hemos seguido manteniendo un ritmo

de crecimiento de viajeros muy elevado, por encima

de la media del area metropolitana de Barcelona. El
servicio diurno ha crecido cerca del 8% vy el Nitbus por
encima del 14%. Ambos servicios estan consiguiendo
récords de vigjeros y serd necesario seguir haciendo
mejoras, con nuevas lineas y mas refuerzos de las
actuales. También hemos incorporado nueva flota, con
76 nuevos vehiculos; de los que 12 son eléctricos y 56
hibridos, ademas, 23 son articulados de 18 metros. Esto
nos permite dar un salto cualitativo con una flota de
bajas emisiones, respetuosa con el medio ambiente. Y
como colofdn, nuestros usuarios y las administraciones
valoran con una nota muy alta nuestra buena gestion del
servicio. Los resultados de los indicadores de calidad
contractuales asi lo han corroborado en 2018. Fruto del
buen hacer en las dos concesiones hemos obtenido
unos incentivos econdmicos de gestion excelentes.

Con referencia al Plan Estratégico 2016-2020, en

2018 se ha evaluado su grado de cumplimiento y

se ha formulado la propuesta de renovacion del
Comité estratégico a fin de hacerlo mas participativo,
rejuvenecer estructuras y equipo de trabajo,
incorporando a partir del 2019 diferentes personas
de cada area que cuentan con aflos de experiencia y
pueden aportar nuevas ideas. £l Plan entra en sus dos
ultimos anos de vigencia, abordando un conjunto de
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iniciativas ambiciosas que nos deben permitir abordar la
renovacion de las concesiones diurna y nocturna en las
mejores condiciones.

Alo largo del 2018 se han impulsado diferentes
actuaciones para implementar una Gobernanza
Corporativa aprobando un Plan de Responsabilidad
Social Corporativa 2018-2020. Asimismo se encargo a
un bufete especializado la formulacion de la propuesta
de compliance penal, con el alcance y zonas de riesgo,
asi como el codigo ético-corporativo, protocolos de
actuacion, canales de comunicacion y denuncia. Todo
este desarrollo incorporo también las funciones del
compliance officer, cuya seleccion se llevara a cabo
durante 2019. Posteriormente, se podra llevar a cabo la
implantacion del sistema.

Deseo, finalmente, expresar el mayor agradecimiento
a todas las personas y equipos que hacen posible
que el proyecto de TUSGSAL se desarrolle con gran
participacion y profesionalidad.

Carles Fabregas
Direccio General
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Entendiendo la Responsabilidad social
en el contexto actual



3.1 El contexto general: el Desarrollo
Sostenible

Ante los graves problemas por los que atraviesa el
planeta — ambientales, sociales, de redistribucion de

la riqueza, y de ética en la manera de gobernar las
empresas-, en las ultimas décadas se ha ido concretando
un modelo de desarrollo denominado “Desarrollo
Sostenible”, que pretende ser un nuevo paradigma,
alternativo al modelo convencional actual.

El desarrollo sostenible fue definido por las Naciones
Unidas (“Comisidon Brundtland”, 1987) como “aquel que
satisface las necesidades actuales sin poner en peligro la
capacidad de las generaciones futuras de satisfacer las
suyas propias”.

La sostenibilidad es un paradigma para pensar en un
futuro donde las consideraciones ambientales, sociales,
laborales, econdomicas, éticas y de gobernanza estén
equilibradas en la busqueda de una mejor calidad de
vida para todos.

En agosto de 2015 se concretd en acciones especificas e
indicadores la ultima apuesta mundial de los 17 “Objetivos
de Desarrollo Sostenible” (ODS]. Los ODS es una iniciativa
promovida por Naciones Unidas acordada vy firmada

por 193 paises, que compromete a las administraciones,
a las empresas, a las personas individualmente y a todo
tipo de organizaciones a aplicar medidas para mejorar
progresivamente en la consecucion de los ODS en el
horizonte de 2030.
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3.2 El contexto del sector: la
movilidad sostenible

En el sector cada dia crece la exigencia de contribuir

a una movilidad mas sostenible para garantizar que

la ciudadania pueda moverse de una forma eficiente,
limpia, socialmente inclusiva, saludable, econdmica y con
el menor consumo energético posible.

Este modelo se denomina Movilidad Sostenible vy
sustituye a un modelo de transporte ya obsoleto,
excesivamente orientado a la vertiente econdmica v al
individualismo, demasiado dependiente del automaovil
particular, habiéndose convertido en sindbnimo de
incremento de costes, de perjuicio del medio ambiente,
de barreras de accesibilidad universal a las necesidades
basicas, de efectos negativos sobre la salud y de tiempo
perdido en cualquier desplazamiento por un exceso de
congestion.

En este contexto, es indiscutible la importancia capital
del transporte publico como uno de los pilares
esenciales para promover la movilidad sostenible en

el territorio. Por eso, mas alla de concebir las ciudades
como espacios fisicos de desarrollo economico, la
sociedad esta reivindicando cada vez con mas fuerza
que las ciudades se conciban, estructuren y se gestionen
como verdaderos espacios de convivencia humana
donde todos, sin exclusion, puedan encontrar respuesta,
a traveés del modelo de transporte, a sus necesidades de
acceso a la educacion, el trabajo, la sanidad, la cultura

y el ocio, y donde la satisfaccion de estas necesidades
se puedan garantizar igualmente para las generaciones
futuras.
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Perfil de la organizacion



TUSGSAL es una empresa de economia social cuyo
objetivo es el de ofrecer servicios a las ciudades vy a las
personas. Aunque TUSGSAL nacid como empresa de
transporte urbano, hoy en dia ha diversificado su oferta
a través de las empresas del grupo, mediante la oferta
de servicios de transporte regular, discrecional, escolar
y sanitario, asi como de consultoria en movilidad. De

la misma manera, se encuentra en plena expansion a
nuevos servicios relacionados con la movilidad en los
territorios.

En TUSGSAL trabajamos con ilusion y rigor para
mantenernos como uno de |os principales operadores
privados de referencia en Catalufia y, de este modo,
exportar nuestro modelo mercantil de una manera que
resulte coherente con el compromiso historico de seguir
participando con responsabilidad en el tejido social,
manteniendonos siempre fieles a nuestros origenes.

La principal actividad de TUSGSAL es el transporte
regular realizado a través de dos concesiones bajo la
titularidad de AMB [Area Metropolitana de Barcelonal: la
red diurna de autobuses del Barcelones Nord, Montgat
y Tiana, y una parte importante de la red nocturna de
autobuses de Barcelona y su area metropolitana.

La red de autobuses diurnos esta formada por 30 lineas
que cubren el territorio del Barcelones Nord, Montgat,
Tiana, Montcada i Reixac y Barcelona y prestan servicio
urbano e interurbano.

La red de autobuses nocturnos, por su parte, supone la
gestion de 13 lineas del Nitbus.

4.1 Nombre de la organizacion

En el afo 1985, 117 trabajadores de la empresa TUSA
(Transportes Urbanos, S. A.] constituyeron una nueva
empresa de transporte de la que eran propietarios

a partes iguales, TUBLSA (Transportes Urbanos de
Badalona, Laboral Sociedad Anonima), para dar
continuidad a los servicios que prestaba TUSA hasta el
momento. Desde entonces, la denominacion inicial ha
cambiado en diversas ocasiones (TU, L. S. Ay TUB, S.
A. L] hasta llegar a la denominacion actual (Transportes
Urbanos y Servicios Generales, S. A. L.).

4.2 Principales marcas, productos
y/o servicios

Hoy nos mantenemos fieles al modelo de empresa
de economia social por el cual capital pertenece a
los trabajadores y trabajadoras. Un modelo que ha
demostrado ampliamente su validez v eficacia y que
ha permitido a TUSGSAL convertirse en un operador
privado de referencia en Catalufa.

Ahora, tras mas de 30 afios, TUSGSAL se establece como
una empresa experimentada en el disefio vy la gestion de
redes de transporte, especialmente capacitada para dar
servicio a las administraciones y con la calidad y eficacia
como pilares a la hora de atender las necesidades de
movilidad de un municipio o un territorio.
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TUSGSAL es actualmente la empresa matriz y de mayor
tamano de DIREXIS, grupo empresarial de servicios a las
ciudades vy la ciudadania que esta formado por un total
de 11 empresas:

Transporte de viajeros
Autos Castellbisbal, SA.U.
Operadores de Mobilidad Balear, S.L.*
Riba Gorina Autocars, S.L.
S.A.U. Masats, Transports Generals

Serveis Generals de Mobilitat i Transport, S.L.* (SGMT,
Aerobus)

Transportes Generales de Olesa, S.A.U.

Transporte sanitario
Consorci del Transport Sanitari Regio Girona, SA*
Nuevas Ambulancias Soria, S.L.U.*

Servicios afines
CINESI, S.L.U. [Consultoria de movilidad y transporte]

Sistema de Optimizacion de Recursos Tecnoldgicos,
S.L.U. [Sortsystems, Tecnologia e informatica)
Teletransfer, S.L.U. (Publicidad]

*Empresas participadas por TUSGSAL

4.3 Estructura de gobierno

Al Consejo de Administracion le corresponde la gestion,
administracion y representacion de la sociedad con

las facultades que le atribuyen la ley y los estatutos de
TUSGSAL.

La designacion de los miembros del Consejo de
Administracion corresponde a la Junta General de
accionistas y se renueva cada 6 anos.

El Consejo de Administracion podra delegar todas o
parte de sus facultades legalmente delegables en Ia
Comision Ejecutiva. Los miembros seran escogidos por
el propio Consejo de Administracion.

La Direccion General de TUSGSAL establece las lineas
de trabajo del resto de areas con base en los objetivos
derivados del Plan Estratégico de TUSGSAL 2016-2020,
promoviendo y siendo congruente en la toma de
decisiones con la vision, mision y valores. Representa
nuestra empresa ante organismaos y entidades publicas
y privadas, asegura el cumplimiento de los objetivos

e indicadores establecidos, mas alla del contrato

de explotacion del servicio comprometido con la
Administracion, y vela por la mejora continua de estos.

Dentro del area de Direccion General se encuadra la
Subdireccion General, la cual vela por la gestion eficaz v
eficiente de TUSGSAL, asi como los departamentos de
Servicios Administrativos, Juridico y de Planificacion.
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4.4 Estructura operativa

Desde el cuarto trimestre del 2018 esta operativo el
nuevo organigrama de la empresa.

Con su puesta en marcha se pretende una mayor
eficiencia y una garantia de fiabilidad de los procesos
hacia los retos de futuro, evitando, especialmente,
sobredimensionar las estructuras y garantizar, de esta
manera:

La cohesion de las areas de trabajo.

El fortalecimiento de la transversalidad de los
Procesos.

La agilizacion de los tiempos de respuesta y la toma
de decisiones.

La definicion de las competencias profesionales.
El asentamiento de una estructura solida.
La disponibilidad de un proceso de trabajo fiable.

Nuestro organigrama establece 7 areas funcionales:
Direccion General
Logistica y Sistemas
Trafico y Operaciones
Econdomico-financiera
Material Movil CONSEJO DE’
Recursos Humanos ADMINISTRACION

Gestion Estratégica

COMISION EJECUTIVA
DIRECCION GENERAL
SUBDIRECCION GENERAL
AREA DE AREA OE AREA DE AREA AREA DE AREA DE
LOBISTICA Y RECURSDS TRAFICOY ECONOMICO-FINANCIERA GESTION MATERIAL
SISTEMAS HUMANOS OPERACIONES ESTRATEGICA MOV
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4.5 Localizacion de la sede principal

TUSGSAL cuenta con tres centros de trabajo.

Uno de ellos situado en Cami de Can Ruti s/n, otro a la
Calle Aimogavares s/n de Badalona (Guixeres 1] y el otro
en la Plaza Joan Mird nimero 3 de Badalona.

En el centro de Cami de Can Ruti se encuentra el
aparcamiento de los autobuses y vehiculos auxiliares,

los talleres, la cabina de pintura, el tunel de lavado, la
estacion de abastecimiento vy las oficinas de TUSGSAL,

en el centro Guixeres | se encuentra un modulo de
oficinas, estacionamiento de vehiculos, un tunel de
lavado y una estacion de abastecimiento, en el centro de
Joan Mir¢ se encuentra la oficina de Atencion al Cliente,
el drea econdmico financiera, y la oficina técnica de
sostenibilidad ambiental, calidad y RSC.

4.6 Naturaleza y forma juridica

TUSGSAL es una Sociedad Andnima Laboral, una formula
de empresa que juridicamente solo existe en nuestro
pais.

El capital social de una empresa de este tipo tiene

que pertenecer, como minimo, al 51% del personal

fijo en plantilla. Nadie puede disponer de mas de un
25% de capital. Por lo tanto, en una sociedad andnima
laboral, el capital social estd muy repartido vy 1os propios
trabajadores vy trabajadoras son los propietarios y
propietarias de la misma.

Esta formula, junto con las cooperativas, se utilizd mucho
en la época de los afos 70 para salir de la crisis, los
trabajadores vy trabajadoras transformaban en Sociedad
Andnima Laboral a las empresas con dificultades
economicas y riesgo de cierre, con la esperanza de
conservar sus puestos de trabajo.

4.7 Mision, vision y valores

Desde hace mas de 30 anos, TUSGSAL lleva la
responsabilidad social en su ADN, imprimiendo un
caracter muy propio a la cultura de la empresa.

Como resultado del trabajo generado para el

desarrollo del Plan Estratégico de TUSGSAL 2016-2020,
se establecen los pilares fundamentales sobre l0s

gue se construird nuestro futuro y nuestro modelo

de vinculacion con el mercado. De esta manera se
determinan la mision vy la vision, y se desglosa esta
ultima con el fin de aplicarla a todos los ambitos de la
empresa. Finalmente, se definen de manera participativa
los valores que distinguirdn esta empresa en adelante. La
RSC servira también para mantener la alerta y actualizar
permanentemente estas sefias de identidad de acuerdo
con la realidad cambiante del entorno.

Vision
Ser una empresa de referencia en el sector por nuestros

estandares de calidad, fiabilidad, eficiencia y condiciones
de trabajo.
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Mision
Empresa de servicios de transporte de personas y
servicios generales afines, de gestion ética, eficiente,

sostenible y socialmente responsable en consonancia
con nuestros valores.

Valores

Honestidad y lealtad Atendemos, entendemos vy
mostramos consideracion por quienes nos rodean y por
Nosotros mismos. Siendo honestos y leales con nuestra
empresay los valores que representa, garantizamaos su
viabilidad. Nuestros intereses son comunes y tenemaos

la seguridad que el trabajo bien hecho es un logro de
todos y todas.

Excelencia Trabajar cada dia para mejorar la eficacia y
eficiencia de lo que hacemos cada uno desde su lugar
para entre todos aumentar la calidad del servicio que
prestamos.

Compromiso Promovemaos un marco de relacion
basado en el respeto, la confianza y el didlogo
actuando en consecuencia con nuestros deberes y
derechos y acorde con el espiritu de colaboracion y
responsabilidad.

Servicio Cada uno de nosotros, desde su lugar,
trabajamos para anticiparnos y entender las necesidades
de las personas usuarias de nuestro servicio, dar solucion
a los problemas, superar sus expectativas y mejorar su
calidad de vida.

Solidaridad La solidaridad se practica a diario. Ha de
estar presente sobretodo en la toma de decisiones que
afecten al conjunto de trabajadores y trabajadoras. Se
ha de practicar tanto en el ambito interno de la empresa
COMO en su entorno.

4.8 Mecanismos de asesoramiento y
preocupaciones éticas

COMPLIANCE PENAL

En TUSGSAL creemos firmemente en la cultura del
cumplimiento en todos los ambitos de nuestra actividad,
y no solo en lo relativo a la legalidad penal, sino también
en lo relativo a los estandares éticos que deben regir en
todo momento el desarrollo de nuestra actividad.

Con este objetivo ultimo, como punto central de
atencion, hemos desarrollado un sistema de gestion

de compliance penal que comprende la adopcion

de distintas medidas dirigidas a dotar al sistema de las
herramientas necesarias para regular el riesgo. Por ello,
en primer lugar hemos identificado los riesgos penales
en los que podemos incurrir Como empresa para poder
asl adaptar medidas para eliminar 0 minimizar esos
riesgos.
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Por ello, como medidas estructurales nos
comprometemos a nombrar un compliance officer,
figura clave en el sistema de cumplimiento encargada
de desarrollar y controlar todo el sistema de gestion de
compliance penal.

Como elemento también clave para el éxito del sistema,
la empresa se compromete a investigar y, en su caso,
cesar y sancionar cualquier conducta contraria a la
legalidad.

Igualmente relevante es la implementacion de un

canal de denuncias a disposicion de los miembros de

la organizacion y de cualquier otro sujeto vinculado o
SOCiO de negocio que quiera poner en conocimiento del
compliance officer posibles conductas infractoras que
deberan ser debidamente investigadas.

Por esta razon, como medida estructural complementaria
pero necesaria, hemos disefado un sistema de registro
documental y custodia de la documentacion generada
que se encuentra en proceso de implementacion.

Se configuran como objetivos estratégicos del sistema
de gestion de compliance penal de TUSGSAL los
siguientes:

Reducir los niveles de riesgo penal y proceder a su
posterior mantenimiento.

Concienciar y sensibilizar a los trabajadores y
directivos en materia de compliance.

Potenciar la adopcion de medidas de compliance
entre las empresas participadas por TUSGSAL.

La pretension de TUSGSAL es la de implementar un
programa de cumplimiento alineado con las mejores
practicas internacionales, contenidas en las normas

ISO 19600, ISO 37001 e ISO 19601, con el objetivo de
minimizar a niveles razonables la totalidad de los riesgos
de incumplimiento detectados por medio tanto de la
vigilancia y control de comportamientos penalmente
relevantes como a traves del fomento vy la integracion de
una cultura de cumplimiento en la organizacion.

CODIGO DE ETICA CORPORATIVA

A traves del Codigo de ética corporativa, pretendemaos
establecer una guia de comportamiento profesional,
ético y responsable de todas las personas que
componen TUSGSAL para el desarrollo de sus
actividades, un elemento basico de nuestra cultura como
empresa social que compartimos y en el que se definen
los principios y valores que deben regir todos los grupos
de interés.
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1. PROLOGO

TUSGSAL goza de una reputacion excelente en el mercado y
se establece como una de las empresas lideres en el sector
del transporte urbano colectivo de viajeros por carretera. La
sociedad tiene como objetivo mantener y mejorar su reputacion
todavia mas. En este contexto, el éxito de la sociedad a lo

largo de los afos se ha basado, y seguira basandose, en una
excelencia coherente con los maximos estandares éticos y con
un riguroso cumplimiento de la normativa vigente.

Por esta razon, TUSGSAL ya se ha provisto con caracter

previo de otros instrumentos que certifiquen y garanticen

el buen funcionamiento de la empresa, como diferentes
certificaciones ISO en materias tan relevantes como la calidad, el
medioambiente, la seguridad y salud en el trabajo o la seguridad
vial, entre otras.

El Cddigo de ética es un documento vinculante tanto para los
miembros de la organizacion interna de la corporacion como
para los terceros asociados a esta que deja plasmado por escrito
el conjunto de valores que la empresa se compromete a respetar
publicamente en el ejercicio de su actividad social, como forma
de difusion de la cultura de cumplimiento que se pretende
integrar en todos los niveles de la estructura corporativa.

Su importancia es clave como herramienta de mejora y
consolidacion de la reputacion de la empresa en el mercado,
pues sirve como patron axiologico para el desarrollo de las
politicas de empresa.

2. AMBITO DE APLICACION

El Codigo de ética corporativa nace con una clara vocacion de
universalidad, tanto en lo referente a su vinculacion con todos
los sujetos que pertenecen a la estructura de la entidad, sin
importar el puesto de trabajo, rango o afios de antigiiedad en la
organizacion, como en lo referente a todo lo que tiene que ver
con aquellas personas que estén relacionadas o deseen estar
relacionadas con TUSGSAL de cualquier manera.

3. PRINCIPIOS GENERALES

El Cddigo de Etica se aplica a todas las acciones desarrolladas
por la compafiia, se basan en una actitud de respeto,
profesionalidad y honestidad hacia todo el personal, empresas
colaboradoras y grupos de interés, y se elabora bajo los
siguientes principios:

COMPROMISO CON LOS DERECHOS HUMANOS Y LABORALES

TUSGSAL esta comprometida con los derechos humanos y
laborales, y asi lo muestra en su compromiso con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible y los diez principios en los que se basa
el Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

ETICA Y BUEN GOBIERNO

Se presupone el cumplimiento normativo necesario por parte
de toda la organizacion del presente Codigo, asi como de la
legislacion vigente.

TUSCrsal

TUSGSAL se rige mediante un Sistema Integrado de Gestion
(calidad, seguridad y salud laboral, sostenibilidad ambiental y
energética, seguridad vial y empresa saludable) de acuerdo con
las normas ISO 9001 (calidad), UNE EN 13816 (transporte de
viajeros), ISO 14001 (medioambiente), OHSAS 18001 (seguridad
y salud en el trabajo), UNE ISO 39001 (seguridad laboral vial),
UNE EN ISO 50001 (eficiencia energética) y la certificacion de
conformidad con el modelo de empresa saludable.

Asimismo, TUSGSAL dispone del Distintivo de garantia de calidad
ambiental, concedido por la Generalitat de Catalufa para su

flota de vehiculos, y esta adherida al Programa de acuerdos
voluntarios para la reduccion de gases de efecto invernadero de
la misma institucion.

Para acreditar que se cumplen los requisitos de estas normas,
una entidad certificadora externa efectlia de manera regular la
revision y certificacion del Sistema Integrado de Gestion (SIG).

Todo el personal de TUSGSAL debe cumplir las normas internas
de la organizacion, asi como los procesos, procedimientos e
instrucciones derivados del SIG. La compaiiia se compromete a
poner los medios necesarios para que todo el personal y grupos
de interés conozcan la normativa interna y externa aplicable al
ejercicio de sus responsabilidades.

TUSGSAL aplicara los principios del buen gobierno y rechazara
cualquier practica de corrupcion.

El personal de TUSGSAL no podra dar ni aceptar ningun tipo

de regalo que pueda ser interpretado como un exceso de las
practicas profesionales cominmente aceptadas. En ningln
caso se ofrecera o aceptara un obsequio, regalo o favor cuando
pudiera interpretarse que influye en cualquier proceso de toma
de decisiones.

PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE

TUSGSAL desarrolla su actividad desde el respeto al
medioambiente, cumpliendo en todo momento la normativa
medioambiental vigente, fomentando el ahorro energético y
minimizando el impacto de sus actividades y la generacion
de residuos, asi como el consumo de agua en todas sus
instalaciones.

TUSGSAL dispone de las certificaciones ISO 14001 de gestion
ambiental y UNE EN ISO 50001 de gestion energética, ademas
del Distintivo de garantia de calidad ambiental que concede la
Generalitat de Catalufa para su flota de vehiculos. Asimismo esta
adherida al Programa de acuerdos voluntarios para la reduccion
de gases de efecto invernadero de la misma institucion.

SEGURIDAD Y SALUD Y BIENESTAR FiSICO Y EMOCIONAL

El servicio de prevencion propio del que dispone la organizacion
permite y promueve un programa de seguridad y salud en el
trabajo que informa, forma y conciencia a los trabajadores para
que adopten comportamientos responsables y tomen medidas
preventivas necesarias para minimizar los riesgos laborales.

MEMORIA RSC



Asimismo, TUSGSAL esta certificada por la norma OHSAS

18001 para los sistemas de gestion de la seguridad y salud

en el trabajo y tiene implementado y certificado un sistema de
gestion de empresa saludable (SIGES) que promueve y protege

la salud, bienestar y seguridad de los trabajadores, asi como la
sostenibilidad del ambiente de trabajo. Este modelo esta basado
en los criterios de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y en
la metodologia de mejora continua, y entiende la salud como un
estado completo de bienestar fisico, mental y social.

IGUALDAD DE OPORTUNIDADES Y DIVERSIDAD

TUSGSAL dispone de un Plan de igualdad en el que promueve
la igualdad entre mujeres y hombres en todos los aspectos
referentes al acceso al empleo, a la formacion, a la promocion
profesional y a las condiciones de trabajo. Del mismo modo,
rechaza cualquier forma de intimidacion, violencia, acoso fisico,
sexual, psicol6gico, moral u otro abuso de autoridad.

Asimismo, evita cualquier tipo de discriminacion por edad, raza,
sexo, ideologia, religion, nacionalidad, origen social, orientacion
sexual, opiniones politicas o cualquier otra condicion personal,
fisica 0 social de las personas que la componen.

FLEXIBILIDAD Y EQUILIBRIO EN LAS ESFERAS VITALES

Por la idiosincrasia de la empresa, el respeto por la vida familiar

y privada de todas las personas que la componen es parte
fundamental de la filosofia de TUSGSAL, que promueve programas
de conciliacion que facilitan el perfecto equilibrio entre la vida
personal y las responsabilidades laborales de los empleados.

PROTECCION DE DATOS

Cumplimos con la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre,

de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales; asi como la Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre
de Proteccion de Datos de Caracter Personal, (LOPD) en los
contenidos que corresponden; garantizamos y protegemos, en

lo que concierne al tratamiento de los datos personales, las
libertades publicas y los derechos fundamentales de las personas
fisicas, y especialmente su honor, intimidad y privacidad personal
y familiar.

DESARROLLO Y EMPLEABILIDAD

Los criterios que se siguen para la seleccion y contratacion estan
descritos en las politicas de recursos humanos.

La finalidad es que todas las personas que trabajan en TUSGSAL
sean positivas, felices, generen creatividad e innovacion y
desempefien su trabajo con ilusion, eliminando todo rastro

de barreras de género, capacidad u origen. Para ello, se han
puesto en marcha planes de desarrollo y formacion y planes
de igualdad que permiten a las personas evolucionar conforme
a sus habilidades y aptitudes, no solo desde un punto de vista
profesional, sino también humano.Los planes de formacion,
propician la igualdad de oportunidades y el desarrollo de una
carrera profesional que contribuye a la consecucion de los
objetivos de gestion de TUSGSAL.

TRANSPARENCIA, COMUNICACION Y PARTICIPACION

TUSGSAL promueve una comunicacion transparente con sus
profesionales y todos sus accionistas, con base en los criterios
establecidos en su proceso de comunicacion, reflejado en el mapa
de procesos de TUSGSAL.

PROVEEDORES

Los procesos de seleccion de proveedores obedecen a criterios de
objetividad, imparcialidad y a comportamientos de transparencia,
lealtad y colaboracion reciproca que evitan cualquier conflicto de
interés o favoritismo.

TUSGSAL dispone de un mecanismo de interaccion y colaboracion
con los proveedores que se desarrolla a través de un Sistema
Integrado de Gestion.

ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

TUSGSAL dispone de una politica de compras que esta integrada
por un proceso de compras, una guia de compra verde y eficiencia
energética y una politica de compra responsable y sostenible que
engloba todos los aspectos a tener en cuenta para asegurar que
la toma de decisiones en los procesos de compra es totalmente
transparente y se realiza de manera ética y responsable. TUSGSAL
dispone, asimismo, de un procedimiento de adquisicion de bienes
y servicios desarrollado dentro del Sistema Integrado de Gestion.

TUSGSAL establece en su politica que los productos adquiridos
cumplan con los requisitos con base en:

»

Impacto ambiental y eficiencia energética.

P

Aspectos relativos a la produccion de los bienes y las
condiciones de trabajo, los precios, plazos, etc.

»

El impacto que en el entorno social pueda tener la compra
en areas como el desarrollo local, la seguridad, etc.

La actitud desde la cual se realiza la compra, implicando
valores éticos que impregnan el proceso de decision en los
ambitos medioambiental, social y econdmico.

CLIENTES

El mayor cliente de TUSGSAL es la sociedad misma. Su actividad
principal es la de prestar en las mejores condiciones de calidad

el transporte urbano colectivo de viajeros por carretera en una

de las conurbaciones mas pobladas del ambito metropolitano

de Barcelona, Badalona (217.741 hab. (2018)), ademas de Sant
Adria de Besos (36.669 hab. (2018)), Santa Coloma de Gramenet
(118.821 hab. (2018)), Tiana (8.709 hab. (2018)), Montgat (11.819
hab. (2018)), Montcada i Reixac (35.599 hab. (2018)). También
presta servicio nocturno en la ciudad de Barcelona (1.620.343
hab. (2018)).
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COMITE DE GESTION ETICA

En el desarrollo del Plan de RSC, se compuso el Comité
de gestion ética de TUSGSAL.

Este comité esta compuesto por personas de cada area
funcional de la empresa y por un asesor externo.

Funciones

Colabora con el departamento de RSC/ Gestion
Etica en la planificacion, coordinacion, implantacion,
seguimiento y mejoras del Plan de RSC.

Coordina, impulsa, apoya y hace el seguimiento

de los proyectos de RSC con los equipos y
departamentos responsables de su ejecucion. Los
miembros del Comité de RSC son los referentes /
corresponsales internos de RSC; todos 10s proyectos
de RSC tienen un referente identificado.

Promueve vy difunde la cultura y los valores de la
Responsabilidad Social y la Sostenibilidad de manera
capilar y transversal dentro de la empresa.

Colabora con el departamento de RSC en la
implantacion del marco de relaciones con los grupos
de interés.

Asegura y aplica en la practica la necesaria

transversalidad del Plan de RSC.
Composicién

Responsable de RSC (Gestion estratégica)

Representante de Direccion General

Representante de RRHH

Representante de comunicacion

Representante de Material Movil [Miembro del
consejo de administracion)

Representante del area economica
Representante de Trafico y operaciones
Representante de Logistica vy sistemas
Representantes del comité de empresa
Asesor externo de movilidad

Periodicidad

Las reuniones se producen cada dos meses.

TUSC)rsal
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4.9 Dimensiones

(empleados, ventas, capitalizacion,...)

Recuperados los niveles de oferta anteriores a la crisis
economica de 2008-2014, la demanda del servicio diurno
y del servicio nocturno esta alcanzando incrementos

importantes.

Al mismo tiempo, crecen los recursos materiales y

humanos destinados a la explotacion, asi como todos
sus derivados, con el fin de poder responder de forma
adecuada a las necesidades de demanda actuales.

TUSGSAL en cifras
Concesiones 2
Personas en plantilla 897
Viajeros anuales 39.200.000
Lineas en servicio 43
Km. de servicio anuales 13.880.000
Flota de vehiculos 277
Certificaciones 9
Huella de C02 22.638 TCO2 EQ
CASH FLOW SOCIAL
Cifra de negocio 69.153.812 €
Pago a trabajadores 36.000.282 €
Amortizaciones 3.540.054 €
Dividendos entregados a los
accionistas 404.535 €
Pago a proveedores 20.436.946 €
Impuesto sobre sociedades pagado 1.701.931 €
Cotizaciones SS 10.659.978 €
Colaboraciones en acciones sociales Més de 100

NUMERO DE TRABAJADORES Y TRABAJADORAS

Indefinidos Eventuales
Hombres 620 194
Mujeres 74 24
Jornada Jornada
parcial completa
Hombres 39 775
Muijeres 4 94

Cadena de suministro

Mantenemos una relacion comercial con servicios
profesionales independientes, empresas suministradoras,
proveedores de materiales relacionados con nuestra
actividad y mantenimiento de bienes e instalaciones.

La mayoria de nuestros proveedores estan ubicados
geograficamente en los municipios donde operamaos.
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4.10 Cambios significativos

La mejora constante ha sido desde siempre un punto
clave en nuestra estrategia empresarial, especialmente
en lo referente al servicio a la ciudadania, la calidad del
trabajo v el crecimiento personal de todas las personas
que forman parte de nuestra organizacion.

Este ha sido un ano de preparacion de grandes cambios.

La llegada prevista de nuevos vehiculos hibridos
articulados vy eléctricos ha supuesto varios retos:

Adaptar las instalaciones a la nueva tecnologia v al
tamano de los vehiculos.

Realizar un trabajo formativo dirigido tanto a los mas
de 704 operadores/as de bus como al personal de
taller.

Disefar nuevos trazados de la red.

Incorporacion de nueva flota Durante el afio 2018 se han
adquirido un total de 76 autobuses nuevos.

Esta incorporacion de flota se enmarca en el Plan de
renovacion de vehiculos de los servicios de gestion
indirecta de AMB 2017 - 2019 y se ha efectuado de
acuerdo con las siguientes premisas:

Mejorar la calidad del aire y fomentar los medios de
transporte sostenibles.

Ofrecer un servicio de transporte de calidad.
Mantener los objetivos de estabilidad financiera de
AMB.

Siguiendo estos criterios, se han adquirido 68 vehiculos
de tecnologia hibrida y eléctrica y 8 vehiculos mas EURO
VI,

Ademas, para reforzar los principales corredores de
demanda, 23 de los vehiculos hibridos son articulados.

Aungue inicialmente estos autobuses tenian que
ser todos de sustitucion, finalmente ha sido posible

aumentar la flota disponible y hacer frente, con garantias,

a las ampliaciones del servicio.

De esta manera, la flota inscrita al servicio diurno pronto
pasara de 203 a 229 vehiculos, mientras que la inscrita al
servicio nocturno pasara de 73 a 98 vehiculos.

SERVICIO SERVICIO
DIURNO NOCTURNO
Viajeros 33.000.000 6.200.000
Tasaz"(;‘;[‘;%i;“ge“m 7,90% 14,00%
Km servicio 10.230.000 3.650.000
Tasaz%‘; gf‘;‘g;‘ge”to 6,00% 170%
Horas de servicio 892.000 241.000
Ocupacion 3,23 viajeros / km | 1,70 viajeros / km
Velocidad comercial 11,47 km/h 15,11 km/h
Vehiculos en servicio 188 95
Edad media 9,3 10,9
Flota adaptada 100% 100%
Kilometros de red 283,0 km 237,7 km
Habitantes atendidos 639.000 1.985.000
Numero de lineas 30 13




HECHOS RELEVANTES 2018

Enero. Finalizacion y certifcacion del proyecto de
implementacion e integracion en el SIG de un sistema de
gestion energeética basado en la norma ISO 50001.

Febrero. N1-N9: prueba piloto de bajada bajo demanda
del Nitbus.

Marzo. N28: puesta en funcionamiento de forma
permanente. Participacion en el ler Dia de la Educacion
Vial de Badalona. Aprobacion del compliance penal.

Abril. M27-M28: implantacion del primer servicio de
Metrobus. E33: servicio Exprés (bajo demanda). B5:
mejora servicio en dias festivos.

Mayo. Publicacion en el DOUE de la adjudicacion de la
compra de autobuses.

Finalizacion y auditoria del proyecto de adaptacion
del Sistema Integrado de Gestion (SIG] a las nuevas
versiones de las normas ISO 9001 e ISO 14001 del 2015.

Nuevo sistema de identifcacion y evaluacion de
requisitos legales (Seguridad Industrial, Higiene Industrial,
Medioambiente y Seguridad Vial].

Junio. B21: nueva linea regular (entre Sant Adria de
Besds y Barcelona). B23: nuevo recorrido en Montigala v
Barcelona. Nuevo Consejo de Administracion.

Agosto. B4 v B24: mejora de los horarios del mes de
agosto.

Octubre. B82: Nueva linea regular (urbana de Santa
Coloma). Ampliacion del alcance de los certifcados
(calidad, medioambiente, SST, SV y empresa saludable]
de Guixeres 1.

Auditoria de cumplimiento legal en las instalaciones de
TUSGSAL en materia de SST, medioambiente y SV.

Adhesion al Programa de acuerdos voluntarios de la
Ofcina Catalana del Cambio Climatico (OCCC].

Noviembre. B20: mejora de frecuencias todos los dias
de la semana. B23: mejora de frecuencias todos los dias
de la semana.

B24: Nuevo recorrido en Sagrera (Barcelona).
Representantes del Ayuntamiento y de la Agencia
Metropolitana de Transporte de Maputo [Mozambigue]
visitan la empresa.

Diciembre. B4, B19, B29: mejora de frecuencias los fines
de semana y/o festivos. Adquisicion de la empresa Riba
Gorina Autocars.

TUSC)rsal
MEJORAS EN EL SERVICIO

SERVICIO DIURNO
IMPLANTACION DEL PRIMER SERVICIO METROBUS

La principal novedad del gjercicio del 2018 ha sido la
implantacion de las lineas Metrobus en nuestro territorio:
se trata de un nuevo concepto de servicio basado en
una red de altas prestaciones con lineas metropolitanas
de frecuencia igual o inferior a 10 minutos, mas
comparable con la frecuencia del metro que con la del
bus interurbano.

TUSGSAL ha sido el primer operador en incorporar

este servicio. Las primeras lineas que se han puesto en
circulacion han sido la M27, que conecta Santa Coloma
de Gramenet con el centro de Badalona (la conexion
con mas demanda del Barcelones Nord]), y la M28, que
enlaza la estacion de Rodalies Renfe de Sant Andreu
Comtal con el Hospital Germans Trias i Pujol. Esta linea ha
recuperado la via de entrada a Barcelona que cubria la
linea B28 afos atras.

SERVICIO BAJO DEMANDA EXPRES

También se ha implantado un nuevo concepto de
servicio, el Exprés, aplicado a lineas de conexion casi
directa, con pocas paradas. Es el caso de la nueva E33,
gue enlaza Tiana con el Hospital Germans Trias i Pujol.

Esta linea supone una novedad importante, ya que se
explota bajo demanda, de manera que solo circula
previa peticion del usuario a través de los canales de
AMB Informacion.

NUEVAS LiNEAS

Ademas, se han implantado dos nuevas lineas, la B21
(entre Sant Adria de Besds y Barcelona), v la B82 (urbana
de Santa Coloma de Gramenet que presta servicio a los
equipamientos sanitarios y educativos dentro del Recinto
Torriberal.

MEJORAS EN EL SERVICIO

Han cambiado el recorrido o mejorado la frecuencia
(especialmente en fines de semana vy los laborables de
agosto] las lineas B4, B5, B19, B20, B23, B24 vy B29.

SERVICIO NOCTURNO

En cuanto a la red nocturna, la flota en servicio ha
aumentado en 11 vehiculos, 5 de los cuales se han
destinado a la nueva linea N28 (Puerto Olimpico -
Collblanc], mientras que los 6 restantes se han destinado
a mantener la regularidad y puntualidad de las lineas NO,
N1, N4, N6 y N8.

Adicionalmente, se ha reforzado el servicio para cubrir
acontecimientos especiales y fechas con mucha
demanda [Aflo Nuevo, Rockfest, La Merce, Primavera
Sound, fiestas de Badalona...).

MEMORIA RSC
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MEJORAS EN LA ORGANIZACION

AREA DE RRHH

APP TUSGSAL

La APP TUSGSAL se plantea como una apuesta destinada
a reforzar e impulsar una comunicacion interna 2.0
adaptada a las nuevas tecnologias y a obtener un
feedback directo y centralizado del personal de la
empresa.

Es por ello que para su desarrollo nos hemos centrado
durante el ano 2018 en adaptar su funcionalidad a
nuestras necesidades, con el proposito de disponer de
un canal de comunicacion interno mas agil y funcional
que nos permita:

Una gestion mas eficiente.

Mayor agilidad de respuesta.

Crear conciencia de los procesos de trabajo.
Incrementar la satisfaccion del trabajador/a.
Inmediatez en la difusion de informacion.
Aumentar el impacto de la informacion.
Gestion de incidencias y sugerencias.

Registro centralizado de peticiones, sugerencias y
notificaciones.

DETECCION DEL TALENTO — ENCUESTAS 360°

En TUSGSAL creemos en el desarrollo profesional y
personal de los/as trabajadores/as como pieza clave
para alcanzar el éxito. Fruto de ello nace el proyecto
Deteccion del talento, destinado a identificar el nivel
de competencias existentes en la organizacion, las
cuales nos permitirdn disefiar un Plan de formacion
por competencias con base en las necesidades de
cada categoria profesional. Ademas, este proyecto nos
ayudara a impulsar de manera individual la carrera de
aquellas personas que por su talento y capacidades
pueden desarrollar su futuro profesional dentro de la
empresa.

Durante el 2018 nos hemos centrado en planificar todo
el proceso e iniciar la primera fase de identificacion
de competencias para cada grupo profesional con

la participacion de los distintos colectivos de la
organizacion.

Se ha realizado la evaluacion de mas de 90 trabajadores
y trabajadoras, durante este ano se analizaran los
resultados obtenidos y se gestionara en base a los
mismMos.
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INSERCION DE JOVENES

Programa destinado a facilitar la insercion y el desarrollo
de los hijos e hijas de los/as trabajadores/as, con el
objetivo de que esto les permita adquirir un primer
contacto con el mundo laboral mediante:

1. Convenio en practicas académicas para fomentar
que los hijos de los trabajadores puedan llevar a cabo
las practicas de los ciclos formativos de grado medio y
SuUperior o carrera universitaria en nuestra organizacion.

Contrato de formacion y aprendizaje que proporcionara
la cualificacion profesional del/de la joven trabajador/a
mediante la alternacion de actividad laboral retribuida
en la empresa vy actividad formativa recibida en el marco
del Sistema de Formacion Profesional para el empleo o
del sistema educativo. Con ello, la empresa percibe el
retorno de la formacion creando los cimientos de una
cantera importante de futuros profesionales.
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AREA DE GESTION ESTRATEGICA AREA DE MATERIAL MOVIL
Despliegue de un sistema de localizacion y aviso Implementacion del programa de gestion del
de puntos negros y tramos de concentracion de mantenimiento asistido por ordenador (GMAQ)]
accidentes para las lineas de servicio de la compafiia. que permitira mejorar la eficiencia, optimizara la
Universalizacion de las charlas cortas mensuales disponibilidad de vehiculos y reducira las incidencias en
de sensibilizacion, para incluir aspectos de calidad, linea.

medicambiente, seguridad vy salud en el trabajo,
seguridad laboral vial, y RSC en el area de material
movil.

Consolidacion del proyecto de sensibilizacion «El teu
bus», dirigido a escolares del area de influencia de
TUSGSAL.

Adecuacion de las normas de certificacion a los
estdndares 2015, cambio de paradigma a la gestion
por procesos y desarrollo del nuevo mapa de
Procesos.




4.11 Certificaciones, premios y
distinciones

CERTIFICACIONES

Nuestro compromiso con la calidad, la sostenibilidad
y la salud de las personas se ha puesto de manifiesto
mediante la implantacion de un sistema de gestion
certificado que integra este compromiso.

Gestionar con calidad para ofrecer un servicio de
calidad

En TUSGSAL hemos disefiado un sistema de gestion que
nos permite mejorar de manera continua los procesos
de trabajo para que sean cada vez mas eficientes y
contribuyan a ofrecer a los usuarios un servicio de
transporte publico que satisfaga sus necesidades en alto
grado por el servicio recibido. Las certificaciones que
dan fe de este compromiso son las siguientes:

Gestionar para garantizar la seguridad y la salud de las
personas.

Nuestro sistema de gestion integra también el cuidado
de la salud de los trabajadores, tratando adecuadamente
los riesgos asociados a los puestos de trabajo. Ademas,
también tiene en cuenta y gestiona adecuadamente

los riesgos de seguridad vial, tanto para nuestros
trabajadores como para la sociedad en la que prestamos
nuestro servicio. Finalmente, el certificado de empresa
saludable da fe del hecho de que vamos mas alla del
cumplimiento estricto de la reduccion y eliminacion de
riesgos laborales, pues también nos preocupamos por

la salud general, tanto de los trabajadores como del
entorno en el que desarrollamos la actividad. Estas son
las certificaciones asociadas a la salud y la seguridad:

Gestionar para preservar el medio ambiente

Finalmente, en linea con nuestro compromiso social,
el sistema de gestion también incluye la sostenibilidad
ambiental. Teniendo en cuenta que el transporte

de vigjeros genera un gran impacto ambiental en
términos de emisiones y de consumo de recursos,
hemos implantado y certificado un sistema de gestion
ambiental que muestra nuestro compromiso con el
medioambiente.

Estos son los certificados que demuestran este
COMPromiso:
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Norma Num. de certificado Fecha obtencion Vigencia
Certificado del sistema de gestion de )
calidad UNE EN ISO 9001 ER-1844/2001 14/12/2001 07/06/2019
Certificado de servicio transporte
publico de pasajeros UNE EN 13816 A37/000401 - 45 08/11/2011 08/11/2020
(Servicio Nitbus)
UNE EN 13816 Ampliacion certificado
al conjunto de lineas del servicio TTP-2009/0005 21/04/2009 24/07/2020
diurno
Certificado de servicio transporte
publico de pasajeros UNE EN ISO TPP-2017/17 24/07/2017 24/07/2020
13816 (Linea N10)
Norma Num. de certificado Fecha obtencion Vigencia
Certificado del sistema de gestion
seguridad y salud en el trabajo OHSAS SST-0123/2010 11/6/2010 11/6/2019
18001
Certificado del sistema de gestion de la .
sequridad vial UNE IS0 39001 SV-2014/0008 24/12/2014 17/12/2020
Certificado de conformidad empresa
saludable modelo de empresa ES-2015/0008 17/11/2015 17/11/2021
saludable
Norma Num. de certificado Fecha obtencion Vigencia
Certificado del sistema de gestion )
ambiental UNE EN ISO 14001 GA-2010/0332 07/06/2010 07/06/2019
Distintivo g_arantia calidad ambi’ental ) 28/07/2016 28/07/2019
correspondiente a flotas de vehiculos
Certificado del sistema de gestion
energética UNE EN IS0 50001 GE2018/0005 26/02/2018 26/02/2021
Adhesion al programa de acuerdos
voluntarios de la Generalitat para ) 06/11/2018 Indefinidamente

la reduccion de gases con efecto
invernadero
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PREMIOS Y DISTINCIONES

Premio Sant Jordi

La Asociacion de Vecinos de Sant Joan de Llefia Gran Sol
(Badalona] reconocio el mérito empresarial de TUSGSAL
por el modelo mercantil de economia social, lo que
establece a la compafia como uno de los principales
operadores privados de referencia en Cataluna.

Premio Horizonte

La Fundacion Privada Marpi concedio a TUSGSAL el
Premio Horizonte a la Economia Social y Solidaria,

en calidad de organizacion con una actividad que

ha servido para fomentar la participacion de los
trabajadores en la empresa y democratizar las relaciones
laborales dando prioridad a las personas. La asociacion
considerd que TUSGSAL se ha convertido en un modelo
referente entre de las empresas de economia social

por ser la primera a nivel de Cataluia y la segunda de
Espana.

Premio al Mérito Empresarial

La FECAC, Federacion de Entidades Culturales Andaluzas,
la cual agrupa mas de cien entidades en toda Cataluia,
otorgo el premio por el mérito empresarial a TUSGSAL
por considerarla ejemplo de contribucion a la mejora
de la actividad econdmica con un enfoque socialmente
responsable a o largo de su trayectoria.

Reconocimientos de buenas practicas en seguridad y
salud en el trabajo

La agencia europea de seguridad y salud en el trabajo
publica periddicamente casos seleccionados de
buenas practicas, siendo TUSGSAL una de las empresas
escogidas como casos ejemplares en materia de
ergonomia y sicosociologia.

4.12 Principio o enfoque de
precaucion

Disponemos del certificado ISO 14001 de Gestion
ambiental que avala nuestra sensibilidad por el medio
ambiente y por el retorno de los recursos y que implica
una evaluacion de aspectos ambientales anual.

Esta sensibilidad hacia la sociedad hace que se hayan
definido procesos que minimizan el impacto ambiental
que producimos. De esta manera, podemaos garantizar
que cumplimos con las exigencias ambientales de
clientes, sociedad y administraciones.

En esta linea de gestion ambiental, TUSGSAL forma

parte del ambito de aplicacion del certificado UNE-
ISO 14064:2012 Gases de efecto invernadero que ha
obtenido el Area Metropolitana de Barcelona [AMB.

4.13 Iniciativas externas

PLATAFORMA DEL TRANSPORTE PUBLICO (PTP)

Participamos en la Asociacion para la Promocion

del Transporte Publico, PTP, es una entidad no
gubernamental sin animo de lucro fundada en el ano
1993 y declarada de interes publico por parte del
Departamento de Justicia de la Generalitat.

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

El 25 de septiembre de 2015, los lideres mundiales
adoptaron un conjunto de objetivos globales para
erradicar la pobreza, proteger el planeta y asegurar

la prosperidad para todos como parte de una nueva
agenda de desarrollo sostenible. Cada objetivo tiene
metas especificas que deben alcanzarse en los proximos
15 anos.

Desde TUSGSAL apoyamos lo ODS, realizamos campanas
de comunicacion y sensibilizacion y forman parte de
nuestros objetivos dentro del SIG.

PROGRAMA DE ACUERDOS VOLUNTARIOS DE LA
OFICINA CATALANA DEL CAMBIO CLIMATICO (OCCC)

En octubre de 2018 TUSGSAL se unio al Programa de
Acuerdos voluntarios para la reduccion de las emisiones
de gases de efecto invernadero (GEl], herramienta
impulsada por la Oficina Catalana del Cambio Climatico
de la Generalidad de Catalufa [OCCC] para empresas,
entidades u organizaciones gue buscan un cCompromiso
para reducir sus emisiones de GEI, mas alla de lo

que obliga la normativa. Mediante este acuerdo, nos
comprometemos a hacer un seguimiento de nuestras
emisiones GEl y establecer anualmente medidas para
reducirlas.

FUNDACION TECNOCAMPUS MATARO-MARESME

La Fundacion Tecnocampus Mataro-Maresme es una
entidad sin animo de lucro que tiene por objetivo
estrechar vinculos entre el mundo universitario v la
sociedad, especialmente con las empresas, instituciones
cientificas, tecnoldgicas y culturales.

La Fundacion es titular de tres centros universitarios
donde se imparten estudios Tecnologicos, de
empresa y Salud. TUSGSAL tiene firmado un acuerdo
de cooperacion con el Tecnocampus que tiene por
finalidad manifestar la voluntad de colaborar, dentro
del marco de los respectivos ambitos de actuacion,
en actividades de formacion practica e investigacion
cientifica en el area de la Economia Social.

UPC

Intercambiamos conocimiento, organizamaos visitas de
estudiantes y colaboraciones con docentes en vistas a
mejorar la investigacion y el desarrollo en el sector, asi
como convenios de colaboracion en el mismo sentido.
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BOMBEROS DE BADALONA

Hemos establecido un acuerdo de relacion con
Bomberos de Badalona para compartir conocimientos
mediante sesiones formativas e informativas en cuanto
a la incorporacion de nuevos vehiculos eléctricos y
seguridad y actuaciones en nuestras instalaciones.

EL TEU BUS

En 2018, TUSGSAL inicidé una actividad para acercar a
todas las escuelas, alumnos y profesores el transporte
publico y la educacion vial. En calidad de empresa de
economia social, nos involucramos en el desarrollo y

la educacion de las nuevas generaciones arrancando
una actividad de puertas abiertas en las cocheras de

la empresa. El objetivo es mostrar a los ciudadanos

mas jovenes, futuros usuarios de red de transporte,
todo lo que ofrece el autobus y fomentar actitudes y
comportamientos civicos en su uso. Para llevar a cabo la
visita se necesitan unas dos horas, en la que habra una
parte tedrica y una parte practica, todo organizado de
forma Iudica, participativa y cercana a los participantes.
Los niRos y niflas conoceran aspectos relevantes como
cudles son los titulos de viaje que pueden usar, cCOmo
planificar un trayecto o los elementos informativos de los
que disponen en las paradas.

TUSC)rsal

4.14 Afiliacion a asociaciones

Participamos como miembros de diferentes asociaciones
Ccomo:

ATUC

ATUC es la asociacion de empresas de transporte
publico del Estado espanol que tiene por objetivos
principales potenciar la utilizacion del transporte urbano
y periurbano colectivo, defender la calidad del servicio y
promover el desarrollo tecnologico.

FUNDACIO FACTOR HUMA

Es una fundacion que tiene por objetivo mejorar la
gestion de las personas en las organizaciones. TUSGSAL
estd adherida al Manifest Factor Huma como expresion
de la voluntad de ejercer de manera ética y responsable,
nuestro papel como agentes de progreso y bienestar de
la sociedad.

MIESES

El Movimiento “Mieses” surge a iniciativa de personas

de diferentes ambitos profesionales, unidas por valores
compartidos, comprometidas a trabajar conjuntamente
de manera voluntaria y sin afan de lucro, para ayudar a
dignificar el trabajo y construir organizaciones saludables,
sostenibles y competitivas, especialmente pymes y
empresas de economia social.

PACTO MUNDIAL DE NACIONES UNIDAS

El Pacto Mundial de Naciones Unidas (UN Global
Compact] es un instrumento de Naciones Unidas
[ONU] con mas de 13.000 entidades firmantes en mas
de 170 paises v es la principal iniciativa voluntaria de
Responsabilidad Social Corporativa en el mundo,
TUSGSAL participa como socio firmante.

MEMORIA RSC
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5.1 Plan Estratégico de TUSGSAL
2016-2020

El Plan Estratégico de TUSGSAL 2016-2020 es una hoja de
ruta de caracter técnico, de expansion y crecimiento, fiel
a la ideologia y el compromiso de la empresa.

El plan es objeto de seguimiento por parte de la
Direccion General de forma continuada y por parte del
Consejo de Administracion de manera anual.

Las lineas estrategicas del Plan Estratégico 2016-2020
son los ejes basicos que inspiran la actuacion de la
organizacion, representan la apuesta para alcanzar
objetivos y marcan el foco de atencion para los
pProximos afos.

Se han definido las siguientes:

Finanzas-crecimiento (EXPANSION Y DESARROLLO):
Es necesario exportar nuestra experiencia en

el transporte como modelo de éxito y estudiar
posibilidades de diversificacion en servicios
generales afines al transporte y la movilidad.

Cliente [COMUNICACION, CALIDAD, FIABILIDAD Y
EFICIENCIA]): Nuestro cliente v su satisfaccion es el
centro de nuestra gestion. Por ello potenciamos con
eficiencia la comunicacion y nuestros estandares de
calidad vy fiabilidad.

Procesos internos (EFICIENCIA, REINGENIERIA,
MEJORA CONTINUA, TECNOLOGIAJ: Se establece
que se han de aplicar a nuestros procesos internos
analisis de eficiencia, reingenieria, mejora continua
y la mas moderna tecnologia, aplicando criterios
medioambientales, de seguridad, prevencion y
ergonomia.

Aprendizaje-recursos humanos (FORMACION Y
RECICLAJE CONTINUO, RETENCION DEL TALENTO):
Finalmente, en cuanto a aprendizaje/ recursos
humanos se define que la base del desarrollo es la
formacion aplicada al servicio, el reciclaje continuo y
la disponibilidad de profesionales con potencial.

TUSC)rsal

5.2 Principales impactos, riesgos y
oportunidades

En TUSGSAL apostamos por la calidad, la excelencia y
la voluntad de ofrecer cada dia un servicio mejor. Esto
se traduce en la implantacion de un sistema de gestion
eficaz que gestiona nuestros principales impactos y
que integra en las actividades de negocio los requisitos
legales y de las partes interesadas en materia de
calidad, seguridad y salud laboral, empresa saludable,
medioambiente y seguridad laboral vial.

Establecemos procesos que generan procedimientos
e instrucciones de trabajo a través de los cuales
documentamos nuestras actividades y gestion diaria,
e integramos todo ello en un sistema de gestion
acreditado por entidades certificadoras.

Este sistema integra un analisis de riesgos y
oportunidades en cada uno de nuestros pProcesos
operativos y planes de accion para minimizar riesgos o
bien generar oportunidades.

Con base en este sistema, TUSGSAL se plantea objetivos
que precisan de un seguimiento continuo mediante
indicadores que tienen en cuenta el ciclo de mejora
continua de la calidad.
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Participacion de los grupos de interés



6.1 Nuestros grupos de interés

Uno de los aspectos que marca la diferencia

entre las empresas convencionales y las empresas
comprometidas con la sostenibilidad es su capacidad
para contemplar los impactos que su actividad genera
en su entorno ambiental y de relacion, es decir, en los
grupos de interes.

Esta consideracion incorpora una nueva dimension a
la empresa sostenible, y ahade a su vertiente técnica
convencional la gestion de una nueva vertiente: la
relacional.

En el contexto del desarrollo sostenible, el exito de la
actividad de cualquier organizacion se encuentra en

la busqueda de la excelencia en esta doble vertiente,
técnica y relacional, con la que se construye la confianza
necesaria para legitimar la actividad futura de la empresa.

En el desarrollo del Plan de RSC de TUSGSAL, definimos
5 grandes grupos de interés [usuarios, administraciones,
proveedores, accionistas/trabajadores y sociedad)

que también se integraron en el Manual del Sistema
Integrado de Gestion de TUSGSAL, incluyendo sus
necesidades y expectativas.

Satisfacer de manera equilibrada a todas aquellas
personas y colectivos que tienen intereses legitimos en
la actividad de la empresa es nuestra “razon de ser’ vy la
esencia de la responsabilidad empresarial, y esto implica
integrar la gestion de estas relaciones en el ciclo de
gestion ordinario, aplicando vy actualizando de manera
periddica los siguientes pasos:

a) Identificar y, en su caso, priorizar los grupos de intereés
de TUSGSAL.

b] Identificar sus necesidades y expectativas en su
relacion con la empresa.

c) Establecer compromisos con todos ellos como
empresa, de manera explicita, para dar respuesta
de manera equilibrada a estas necesidades y
expectativas.

d] Concretar el marco de relaciones, es decir, generar la
infraestructura necesaria basadas en el didlogo -niveles
de comunicacion, canales / medios, competencias
relacionales, programas, etc.- para poder dar la mejor
respuesta posible a las expectativas cambiantes de sus
interlocutores.

e] Asignar los recursos necesarios, elaborar un plan de
accion, aplicarlo y hacer el seguimiento.

f] Especificar los mecanismos de aprendizaje, para ir
mejorando e incrementar paulatinamente el nivel de la
excelencia de RSC en cada uno de los nuevos ciclos
de gestion.
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6.2 Enfoque para la participacion de
los grupos de interés

En el desarrollo del Plan de RSC se estructurd el sistema
de relacion de manera especifica con cada uno de los
grupos de interes.

Un primer paso consistio en la identificacion de los
medios/ canales de comunicacion con cada uno de
ellos y en la adecuacion de los mismos segun el nivel de
relacion que se establezca.

Disponemos de un procedimiento de Comunicacion y
relacion con nuestras partes interesadas que asegura una
relacion transparente y basada en la confianza.

6.3 Temas y preocupaciones clave
mencionados

Durante el mes de mayo de 2019 realizamos un estudio
de materialidad que nos permitio identificar los temas
gue son relevantes para TUSGSAL a traves de nuestros
grupos de interés.

Para ello hemos trabajado en equipo con la consultoria
especializada Ingenieria social y hemos considerado
aquellos aspectos que:

Reflejan los efectos econdmicos, sociales y
ambientales significativos para TUSGSAL. Son
aquellos que pueden generar un impacto y podrian
influir de forma positiva © negativa en la capacidad
de la organizacion de poner en practica la vision y
estrategia.

Influyen de manera sustancial en las evaluaciones y
decisiones de los grupos de interes.

6.4 Acuerdos de negociacion
colectiva

TUSGSAL dispone de convenio propio el cual incluye al
total de trabajadores y trabajadoras de la empresa.

Durante el mes de mayo elaboramos un andlisis de
materialidad cualitativo con nuestros grupos de interes
para poder identificar y actualizar las expectativas
identificadas en el trabajo interno de desarrollo del Plan
de RSC, destacando su caracter cualitativo y en el que
pudiéramos identificar las expectativas en relacion a
los impactos sociales, buen gobierno y ambientales de
TUSGSAL.

Este estudio de materialidad nos permite identificar
los temas que son relevantes para ser incluidos en la
presente Memoria.
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Materialidad



7.1 Identificacion de aspectos y
asuntos materiales

Para identificar los temas relevantes de TUSGSAL
hemos tomando en consideracion los estandares
internacionales y las normas siguientes:

Ley 11/2018, de 28 de diciembre, en materia de
divulgacion de informacion no financiera.

IQNET SRI10: sistema de gestion de la Responsabilidad
Social Corporativa.

GRI: estandar Global Reporting Initiative para
presentar informacion sobre los impactos
economicos, ambientales o sociales dela
organizacion.

Contratacion publica: pliegos administrativos y
técnicos de administraciones locales.

TUSC)rsal

7.2 Priorizacion de aspectos y
asuntos materiales

Se identificaron aquellos Temas Materiales mas
importantes para TUSGSAL a través de la Priorizacion,
con la finalidad de determinar cuales pueden ser
materiales y, por lo tanto, se incluyen en esta memoria
de RSC.

Para cada Tema se determino:

La valoracion cuantitativa segun la importancia.
Cualquier otra cuestion de interés sobre los impactos
y otra informacion  relevante.

Como resultado de este proceso se ha obtenido la
matriz de materialidad.

Esta matriz distribuye los Temas de Sostenibilidad en
funcion de:

la importancia de los impactos econdmicos,
ambientales y sociales de la organizacion vy,

su influencia en las valoraciones y decisiones de los
grupos de interes.
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Los ambitos sobre los que se desarrolld el analisis de
materialidad son los siguientes:

CUESTIONES MEDIOAMBIENTALES. La dimension
ambiental de la sostenibilidad se refiere a los impactos
de una organizacion en los sistemas naturales vivos e
inertes, entre ellos los ecosistemas, el suelo, el aire y el
agua.

CUESTIONES SOCIALES Y RELATIVAS AL PERSONAL.

En este ambito se incorporan las medidas adoptadas

en relacion a la gestion de personal para asegurar la
igualdad de género, condiciones de trabajo, el didlogo
social, el respeto de los derechos sindicales, la seguridad
en el lugar de trabajo v las medidas de didlogo y
proteccion con las comunidades locales.

RESPETO A LOS DERECHOS HUMANOS. | 0s derechos
humanos son derechos inherentes a todos los seres
humanos, sin distincion alguna de nacionalidad, lugar de
residencia, sexo, origen nacional o étnico, color, religion,
lengua, o cualquier otra condicion. Las organizaciones
deben promover y proteger los derechos humanos v las
libertades fundamentales de los individuos 0 grupos con
los que se relaciona.

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y EL SOBORNO. En
este ambito se recoge el compromiso de la organizacion
con la introduccion de practicas y mecanismos para
evitar la corrupcion vy el soborno, asi como la sistematica
para gestionar posibles casos.

INFORMACION SOBRE LA SOCIEDAD. La dimension
social dela sostenibilidad esta relacionada con la
repercusion directa e indirecta de las actividades de la
organizacion en los sistemas sociales donde opera.

CALIDAD DEL SERVICIO. Informacion relativa a la calidad
del servicio para garantizar su buen funcionamiento.

7.3 Validacion de aspectos y
asuntos materiales

SESIONES DE DIALOGO CON NUESTROS
GRUPOS DE INTERES

Durante el mes de mayo celebramos sesiones de
didlogo con los siguientes grupos de interes:

Personal directivo y mandos intermedios de
TUSGSAL

Administraciones
Sociedad
Trabajadores/accionistas

Respecto a proveedores y usuarios se ha establecido la
siguiente metodologia que se incluye en el analisis de
materialidad:

Proveedores.

Se elabord una encuesta de satisfaccion, consulta y
opinion en la que se incluyen los dmbitos mencionados
en el apartado 4.3.

Usuarios.

Disponemos de un procedimiento interno de medida de
satisfaccion del cliente que tiene el objeto de establecer
la sistematica para medir el grado de satisfaccion de los
clientes de TUSGSAL mediante encuestas.

El propdsito de las encuestas efectuadas por TUSGSAL
es:

Conocer el grado de satisfaccion con el cual
los usuarios y usuarias nos perciben como
suministradores de servicios.

Entender mejor sus necesidades, expectativas y
prioridades.

Planificar y dirigir nuestras acciones de acuerdo

a aquello que los clientes nos indiquen y mejorar
de manera continua los servicios prestados.
Obtener informacion suficiente para complementar
las encuestas realizadas por la Administracion
competente y que puedan ser contrastados con sus
resultados.
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SESION DE DIALOGO INTERNA

Esta primera reunion se establecio con el grupo de
interes interno de TUSGSAL, en ella se determinaron los
aspectos mas relevantes para la direccion de TUSGSAL,
participaron representantes de la direccion, direcciones
de area, personal designado por las direcciones

de area, ademas de los responsables de normas
(medioambiente, prevencion, empresa saludable,
calidad, RSC, seguridad vial] y las personas responsables
de compras de material movil y logistica vy sistemas
(mayores compras que se realizan en TUSGSAL]J.

SESION DE DIALOGO CON
ADMINISTRACIONES

A la sesion de didlogo don administraciones asistieron
representantes de la AMB, técnicos/as de ayuntamientos,
Mossos d’Esquadra y Guardia Urbana.

SESION DE DIALOGO CON SOCIEDAD Y
TRABAJADORES/ACCIONISTAS

En la sesion con sociedad, participaron entidades
sociales, fundaciones, entidades de personas con

discapacidad, plataformas, federaciones de asociaciones

de vecinos.

Por otro lado asistieron representantes de los
trabajadores/accionistas, los resultados del andlisis de

materialidad para este grupo de interés se obtuvieron de

forma individual.

7.4 Resultados del analisis de
materialidad

A través de este analisis TUSGSAL identifica qué asuntos
son mMas relevantes para el conjunto de sus grupos

de interés y se plantean en esta memoria objetivos e
indicadores de seguimiento con el compromiso de
revision y nuevo analisis de los mismos en la proxima
memoria de RSC 2020-2021.

Se muestra la matriz de materialidad con los resultados
obtenidos.

En base a este resultado se elabora la presente memoria
de RSC y se presentan los indicadores segun GRI.

Para la elaboracion de esta memoria se han tenido en
cuenta los objetivos derivados del SIG vy los indicadores
propuestos en el proyecto europeo ICV, esto se aplicara
al analisis de materialidad de forma que se podra realizar
un seguimiento de los indicadores que deriven del
mismo.
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Enfoque de gestion



8.1 Cuestiones medioambientales

En TUSGSAL somos plenamente conscientes de los
efectos de nuestra actividad sobre el medioambiente,
por ello, mediante nuestro Sistema de gestion ambiental
buscamos la mejora continua para reducir este impacto.
Dentro de esta preocupacion por el medio, se incluye

la importancia de ofrecer un servicio de transporte
publico limpio y de calidad, con vehiculos cada vez mas
sostenibles que animen a los ciudadanos a escoger esta
opcion en detrimento del transporte privado.

El enfoque de gestion en cuestiones medicambientales
combina los asuntos que se han considerado prioritarios
en el andlisis de materialidad vy los derivados de nuestro
propio sistema de gestion medioambiental.

COMPROMISO CON EL MEDIOAMBIENTE

Sistema de Gestion Ambiental [SGA] En TUSGSAL somos
plenamente conscientes de los efectos de nuestra
actividad sobre el medioambiente, por ello, mediante
nuestro SGA buscamos la mejora continua para reducir
este impacto. Dentro de esta preocupacion por el
medio, se incluye la importancia de ofrecer un servicio
de transporte publico limpio y de calidad, con vehiculos
cada vez mas sostenibles que animen a los ciudadanos
a escoger esta opcion en detrimento del transporte
privado.

2016 2017 2018
ETlsé‘i';"(iég‘j:(ﬁ;g}f;‘;j" 01509 | 01450 | 0,144
T e aanrs | 08308 | 0g007 | 05770
COHSU(r;lv?Iﬁ/r:%rg ?(tri]:)o flota | 561 57 | 545,80 | 553,02
Consuzz‘(l)v ﬁ71e(;gi':li1(:)o total 566,29 550,92 558,14

EMISIONES

Debido a la naturaleza de nuestra actividad, las emisiones
generadas constituyen el principal impacto sobre el
medioambiente. Por eso trabajamos para minimizarlas
implantando mejoras, en general, en todos los ambitos
que las generan, y, de manera particular, en la flota de
vehiculos que presta el servicio de transporte de viajeros,
principal foco de emisiones.

Mediante la incorporacion de los nuevos vehiculos
hibridos vy eléctricos el 2019 que circularan por

el area metropolitana de Barcelona, disminuiran
significativamente los consumos de hidrocarburos (HC]
y por tanto las emisiones relacionadas que afectan a la
salud humana, especialmente los Oxidos de nitrébgeno
(NOx], particulas [PM10] y monoxido de carbono (CO].

46

MEMORIA RSC



TUSC)rsal

EMISIONES DIRECTAS E INDIRECTAS (ALCANCE 1Y 2]

V 4,89% de las emisiones directas e indirectas, tCO,eq/100km alcance 1y 2, con respecto al 2016.
V 8,91% de las emisiones directas e indirectas, kgCO,eq/pasajero (alcance 1y 2), con respecto al 2016.

08
0,7

0,6
0,5
0,4
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0,2
01 0,1492 0,1426 0,1419

0,0
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tc0,eq/100kn (@ Ko CO,ea/pasajero

EMISIONES INDIRECTAS (ALCANCE 3]

A 7,02% de les emisiones indirectas, tCO,eq/100km (alcance 3), con respecto al 2017.

0,00030

ALCANCES  DESCRIPCION

0,00025 [ 0,00027
1 Emisiones directas producidas por
0,00023 consumo de combustibles o pérdida de
gases refrigerantes.

0,00020 |~ ] 0,00021

2 Emisiones indirectas generadas por la
compra de electricidad requerida por la
organizacion.

0,00015 ]

tC0,eq/100km

0,00010 ]

3 Emisiones indirectas, atribuibles a los
productos y servicios adquiridos por la
organizacion pero que estan bajo el control
de los productores externos, como por
ejemplo, los viajes en avion.

0,00005 [ ]

0,00000 -
2016 2017 2018
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VERIFICACION DE LA HUELLA DE CARBONO

La empresa, adherida de manera voluntaria al Programa
de acuerdos voluntarios para la reduccion de gases de
efecto invernadero, realiza anualmente un inventario

y calculo de la huella de carbono que implementa

y remite, por un lado a AMB y, por otro, a la Oficina
Catalana del Cambio Climatico (OCCC] de la Generalitat
de Cataluna. Este inventario se audita en nuestras
instalaciones bienalmente por parte de AMB mediante la
entidad certificadora TUV Rheinland, de acuerdo con los
requisitos de la norma I1SO 14064-1.

EMISIONES 2018 - TCO2 EQ

36
0,16%

22.602
99,84%

Alcance 1+2

@ Acance3

CONSUMO ENERGETICO

Debido al tipo de actividad que realizamos, el consumo
de gasoil constituye el principal impacto energético

y ambiental (junto con las emisiones que se derivan

de este consumo), y representa el 99% del consumo
energético global.

Durante el 2018, el consumo energético asociado al
transporte ha sido de 86,8 millones de kWh, un 6,4%
mas que el ano 2017 debido principalmente al aumento
de los kilometros recorridos (+5,08%) y al nimero de
viajeros transportados (+8,79%).

CONSUMO ENERGETICO 2018

@ 0,92%

99,08%

@ Electricidad
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CONSUMO DE COMBUSTIBLE EN EL
TRANSPORTE

El consumo de combustible de la flota forma parte
historicamente de los indicadores estratégicos de

la organizacion. No obstante, a partir de la auditoria
energética externa finalizada en el 2016 y de la
obtencion de la certificacion I1ISO 50001 este 2018, hemos
profundizado mas aun en la busqueda de mejora
continua de la eficiencia energética vy, por lo tanto, en los
objetivos de reduccion del consumo y de las emisiones
de gases de efecto invernadero asociadas.

La formacion de los operadores de bus en conduccion
segura v eficiente o la implementacion de sistemas de
control automatico de consumo de combustible han
formado parte de un paguete de medidas incluidas en la
planificacion de los objetivos que ha permitido conseguir
una reduccion del 5,86% del consumo real (consumo/100
km) con respecto al consumo tedrico ideal, formulado
en nuestra Linea de Base Energética (LBEN).

CONSUMO LBEN VS REAL 2018 EN TRANSPORTE

V¥ de 5,86% en el consumo energético real en
transporte respecto ideal LBEn 2018
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CONSUMO COMBUSTIBLE EN TRANSPORTE

V de 1,7% de consumo energético real
en transporte respecto el 2016
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TECNOLOGIAS ALTERNATIVAS

Este 2018 hemos adquirido 76 nuevos vehiculos, de
los cuales 68 disponen de tecnologias de propulsion
alternativa (hibrida v eléctrica) a la motorizacion diésel
convencional. Estos vehiculos irdn incorporandose
progresivamente a la flota durante el primer trimestre del
2019. Con estas tecnologias mas limpias, manifestamaos
nuestro compromiso por ofrecer un servicio mas
sostenible desde el punto de vista medioambiental,
demostrando que la reduccion de consumos y
emisiones es posible sin tener que renunciar a un
servicio de transporte publico excelente y de calidad.

CONSUMO ENERGETICO DE LAS
INSTALACIONES

Hasta el ano 2016, TUSGSAL solo disponia de un centro
operativo, sede central de la compania, tanto para el
mantenimiento de la flota como para la administracion
del servicio de transporte. Durante este periodo, la
tendencia en la evolucion del consumo ha mejorado
cada ano, prueba evidente de las medidas y planes
de accion gue hemos ido implementando, como la
sustitucion de todo el alumbrado por tecnologia led en
las oficinas y cocheras centrales. A partir de marzo del
2016, se experimentd un incremento de consumo por
la puesta en marcha de un nuevo centro operativo y, a
partir del mes de abril del 2018, se incorpord un tercer
espacio destinado al aparcamiento de la flota, con el
correspondiente incremento de consumo eléctrico
motivado por el alumbrado.

CONSUMO ELECTRICO POR INSTALACION

V 32,1% del consumo energético por instalacion
con respecto al 2017.

800
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EVOLUCION CONSUMO ELECTRICO ANUAL POR VEHICULO (KWH/BUS)

35

3,0
3.032 3.008 S
25 ' 2,576

20 [
16 [

Ratio kWh/bus/afio

10 [
05

2011 2012 2013 2014

CONSUMO DE AGUA

En TUSGSAL hacemos un uso responsable del agua vy
gestionamos tanto dicha utilizacion como los vertidos.
Debido a la naturaleza de nuestra actividad, se generan
dos tipos de vertidos:

Aguas residuales asimilables a domesticas o urbanas,
provenientes de las oficinas y los vestuarios.

Aguas residuales provenientes del mantenimiento de
los vehiculos, en concreto las relacionadas con los
procesos de limpieza vy repostado (tuneles de lavado
y surtidores).

Estas aguas se controlan peridodicamente mediante
analiticas realizadas por laboratorios acreditados que
verifican que los pardmetros analizados estan siempre
dentro de los limites de vertido autorizados.

2.749

2.155 2312

2015 2016 2017

2018

En cuanto al consumo de agua, en el 2018 hemos
conseguido con creces el objetivo de reduccion
planteado al inicio del ano. En el 2017 se produjeron
incrementos anomalos de consumo en uno de

los centros operativos debido a una averia en la
canalizacion. Una vez detectadas v resueltas las
causas que originaron este incremento, regresamaos
a la tendencia de reduccion de consumo iniciada en
el 2009 gracias a la instalacion de nuevos sistemas
de depuracion de agua (2010 y 2016] que incluyen el
reciclaje de un porcentaje elevado de esta para su
reutilizacion en los puentes de lavado, asi como a las
campanas de sensibilizacion.

CONSUMO DE AGUA

V12,72% del consumo de agua respecto a 2016 y un 58% con respecto al 2017.
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8.2 Cuestiones sociales y relativas al
personal

Nuestro sistema de gestion integra tambien el cuidado
de la salud de los trabajadores vy trabajadoras, tratando
adecuadamente los riesgos asociados a los puestos de
trabajo. Ademas, también tiene en cuenta y gestiona
adecuadamente los riesgos de seguridad vial, tanto para
el personal de la empresa como para la sociedad en la
que prestamos nuestro servicio.

Finalmente, el certificado de empresa saludable da fe del
hecho de que vamos mas alla del cumplimiento estricto
de la reduccion y eliminacion de riesgos laborales,

pues también nos preocupamos por la salud general,
tanto de los trabajadores como del entorno en el que
desarrollamos la actividad.

TUSC)rsal

GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN
TUSGSAL

La organizacion de la prevencion en TUSGSAL se
establece en torno a un departamento de prevencion
propio que dispone de las cuatro especialidades v,
en casos puntuales, dispone de apoyo de servicios
externos.

El departamento estd integrado dentro del area de
Gestion Estratégica, la cual engloba también el resto de
departamentos que gestionan cada una de las normas
certificadas, dando un caracter global a la gestion

del SIG.

El comité de seguridad y salud se compone actualmente
de ocho integrantes, dado que la normativa vigente
determina que con relacion al nimero de trabajadores/
se de TUSGSAL tiene que haber cuatro delegados/
desde prevencion, v, por lo tanto, un numero idéntico de
representantes de la empresa. Este comité se reune, tal

y como indica la ley, de forma trimestral a pesar de que
también lo hace de forma extraordinaria cada vez que se

considera oportuno.

Indicadores de gestion relacionados con la seguridad y
salud laboral

indices RSC
| 2016 | 2007 | 2018
|Ng de dias que transcurren sin accidentes con baja | 46 | 69 | 32
[indice gravedad [ 049 | o042 | o&
[indice frecuencia [ 1963 | 1192 | 1907
|n‘—’ de incidentes de proveedores en inspeciones CAE | 0 | 1 | 5
[ne de ACCIDENTES proveedores [ o ] o | 1
|Ng de sustituciones guantes gafas (Epi’s) VS N2 trabajaodres usuarios | 1,8 | 1,7 | 2,27
|N9 de visitas de campo realizadas Vs N2 de visitas planificadas | 0,96 | 0,93 | 0,89
visitas 208 202 214
planificadas 217 217 240
N2 de visitas de campo realizadas por los mandos Vs N2 de visitas planificadas de mandos 0,9 0,84 0,76
visitas 87 81 82
planificadas 96 96 108
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INFORMACION, PARTICIPACION Y CONSULTA

TUSGSAL dispone, mediante el documento de
Informacion, participacion y consulta, de los mecanismos
de informacion a todos los trabajadores de TUSGSAL y

la participacion y consulta de los trabajadores/se en
materia de prevencion de riesgos laborales y se aplica
tanto al personal propio como aguel que haga trabajos
en sus instalaciones.

Los trabajadores/as tienen derecho a estar informados
sobre los riesgos laborales a los cuales estan sometidos a
traves de los responsables especificados en el presente
procedimiento. Asi mismo, tienen la obligacion de
informar sobre cualquier alteracion que observen en el
centro de trabajo o fuera, si se relaciona con las tareas
que ellos o cualquier compafiero/a pueda realizar.

FORMACION Y ENSENANZA

En TUSGSAL creemos en las personas como el valor
mas importante. Desde su nacimiento, y precisamente
marcada por el caracter social de la empresa, las
personas han sido el eje sobre el que ha girado toda la
organizacion.

Gracias a la profesionalidad y a la implicacion de cada
uno de los trabajadores que formaron y forman parte de
la empresa hoy en dia, nuestro modelo de organizacion
es un referente en el sector.

Nuestra mision en la gestion de personas es que todos
y cada uno de nosotros encontremaos en la organizacion
un lugar donde poder desarrollar capacidades y
contribuir a nuestro desarrollo profesional y personal.

Por ello, dirigimos nuestros esfuerzos a disponer de un
equipo humano cualificado, polivalente y motivado que,
bajo una identidad y sentido de pertenencia, genere

un clima de proactividad, participacion y disposicion
orientado a un servicio publico de calidad.

Gestion de personas

Cada persona tiene la responsabilidad de contribuir
activamente en la gestion v la eficacia del trabajo y/o
servicio que proporcionamos, siendo respetuosa

con su entorno y, con el medioambiente, y solidaria

y comprometida con las personas usuarias y con los
propios companeros, asi como con 1o0s grupos de interes
relacionados con la organizacion.

En consonancia con nuestras politicas de recursos
humanos, y tomando como parametros las necesidades
contractuales, las funciones y los requisitos de los
puestos vacantes a cubrir, durante el ano 2018 se han
contratado un total de 107 profesionales, divididos en 87
operadores/as de bus, 1 oficial de 3@ mecanico, 9 mozos
de limpieza, 1 auxiliar administrativo y 9 aprendices. Todo
ello identificando desde el origen a quienes disponen de
mayor potencial a través del talento por sus aptitudes vy
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el talante ante la identificacion con la cultura organizativa,
la atraccion por el trabajo, la adaptabilidad vy la voluntad
dirigida al cambio y a la mejora continua.

Planes de formacién

Nos comprometemos a potenciar el talento de los
trabajadores v las trabajadoras a lo largo de su vida
profesional en la empresa. Para ello, disefiamos e
implementamos planes de formacion que nos permiten
evolucionar de acuerdo con nuestras habilidades y
aptitudes, no solo desde un punto de vista profesional,
sino también humano.

Este compromiso permite, ademas, un desempeno
profesional que desarrolla la capacidad de respuesta,
el rendimiento profesional, el dominio de los recursos,
la actitud en el trabajo, la autonomia, la flexibilidad y

la colaboracion con el entorno, entre otros muchos
aspectos que favorecen tanto la calidad de la gestion
como el desarrollo del propia persona.

En este caso, y como empresa que cree en el desarrollo
de las personas como pieza clave e imprescindible para
alcanzar el éxito colectivo, nos enorgullece compartir la
inversion tanto econdmica como humana que realiza la

organizacion.

[
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Escuela de aprendices Durante el afio 2018 hemos contado con una plantilla
de 16 aprendices, de los cuales, 9 han dispuesto de un
contrato de formacion y aprendizaje o eventual con
categoria de aprendiz, y 7 de un convenio en practicas.

De acuerdo con nuestra cultura de empresa, cContamos
desde el primer momento con una plantilla de

jovenes aprendices a los que, mediante programas de
aprendizaje, pretendemos proporcionar una primera
experiencia en el mundo laboral, ademas de impulsar su
formacion y desarrollo.

En esta memoria queremos hacer una mencion
especial a cada uno de ellos por su implicacion, ilusion
y companerismo en las areas de trabajo en las que han

. . desarrollado y desarrollan su actividad.
Este propodsito se lleva a cabo mediante contratos

de formacion y aprendizaje orientados a jovenes de
entre 16 y 25 anos, y requiere no estar en posesion de
ninguna titulacion relacionada con el puesto de trabajo
a desempenar en la empresa.

Durante la vigencia del contrato, que puede ser de

1a 3 anos, el aprendiz o aprendiza alterna horas de
formacion en el centro académico con horas de trabajo
realizadas en la empresa.

Ademas, en TUSGSAL fomentamos que jovenes
estudiantes tanto de ciclos formativos de grado medio
COMO superior o carreras universitarias puedan realizar
las practicas academicas en nuestra organizacion.

MEDIA HORAS DE FORMACION / CATEGORIA 2016-2017-2018

AND 2016 AR 2017 AfiD 2018
CATEGORIA PAX  HORAS  MEDIA CATEGORIA PAX  HORAS MEDIA CATEGORIA PAX  HORAS  MEDIA
APRENENT/A 2 45 2,35 - - - - APRENENT/A 10 45,50 4,55
AUXILIAR ADKMINISTRACIO 3 235 7,83 AUKILLAR ADMINISTRACIO 1 .50 2,50 ALKILIAR ADMINISTRACIG 2 41 0,50
CAP DE SERVEl 3 35 117 - - - . CAP DE SERVEI 2 14 7
CAP DE TRANSIT 36 173 4,81 CAP DE TRANSIT 13 55,50 427 CAP DE TRANSIT 9 m7s 517
CAP D'EQUIP 18 78 543 CAP D'ECLIP 9 61,50 683 CAP D'EGUIP 13 70,50 542
DIRECCHINS 7 935 3,46 DIRECCIONS 19 403 1,21 DIRECCIONS 7 73 10,11
EMCARREGAT/DA 30 18020 60 EMCARREGAT,/ DM 12 a7 441 ENCARREGAT/DA 14 74 529
MCSS0/0 54 132 2,44 MOSE0 A 5 10 2,00 MOSS0/A 62 707,50 1141
OFICIAL/A 19 20 38 208 724 3,48 DFICIAL/, 18 24 32 TALLER 1712 1629 947 OFICIAL/A 18 24 32 TALLER 7 19 271
OFICIAL/A 1* ADMINISTRACIG 17 a9 5,82 OFICIAL/M 1¢ ADMINISTRACIO m 19 535 OFICIAL/ A 1% ADBMINISTRACIO 101 572,50 567
OPERADOR/A BUS 54 5633 2218 DPERADOR/A BUS 359 7.064 1968 OPERADOR/ A BUS 5 08,50 B3z
OPERADOR/A TRANSIT 45 68 5,96 DPERADOR/A TRANSIT 32 29 935 OPERADOR/ A TRANSIT 1168 795225 GED
RESPONSABLE DEPARTAMENT 39 116 2,97 RESPOMSABLES DEPARTAMENT 18 184 10,22 RESPONSMBLES DEPARTAMENT &2 364,25 588
TECHIC/A 39 a7 10,18 TECHIC/A 6 313 12,04 TECNIC A 63 405,50 644
TOTAL TS 784500 1075 TOTAL 1506 1095035 G86
ARD 2016 ARD 2017 ARD 2018
SEXO PAX ~ HORAS  MEDIA SEXO PAX  HORAS MEDIA SEXD PAX  HORAS  MEDIA
MILLERES o7 o000 1021 MALIERES 6400 741,00 1158 MILUERES 184 123850 673
HOMBAES 78 E955,0 1026 HONBRES E32,00 0949350 1502 HOMERES 1412 0971L75 638
TOTAL 775 7.94500 10,25 TOTAL 696 10.234,50 14,70 TOTAL 1596  10.950,25 686
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NO DISCRIMINACION

En TUSGSAL asumimos nuestro compromiso en la
consolidacion y desarrollo de politicas que garanticen
la igualdad de oportunidades, asi como la promocion
de iniciativas que favorezcan la no discriminacion por
cualquier condicion personal, integrando en la cultura
corporativa la diversidad como fuente de creatividad,
crecimiento e innovacion. Para lograr la consecucion de
dichos objetivos, TUSGSAL asume y promueve la puesta
en marcha de un Plan de igualdad, que preveé medidas
dirigidas a alcanzar un equilibrio en todos los ambitos de
la empresa.

Plan de igualdad

En TUSGSAL reconocemos la igualdad de oportunidades,
la no discriminacion y el respeto por la diversidad como
valores indispensables en el desarrollo de los procesos

y estandares de trabajo establecidos en la empresa.

Por ello, desde todos los ¢rganos de la empresa y en
especial desde Recursos Humanos, se tiene en cuenta la
igualdad entre mujeres y hombres, la prevencion de las
discriminaciones y el impulso de la diversidad como un
principio basico de trabajo.

En TUSGSAL asumimos nuestro compromiso en la
consolidacion y desarrollo de politicas que garanticen
la igualdad de oportunidades, asi como la promocion
de iniciativas que favorezcan la no discriminacion por
cualquier condicion personal, integrando en la cultura
corporativa la diversidad como fuente de creatividad,
crecimiento e innovacion. Para lograr la consecucion de
dichos objetivos, TUSGSAL asume y promueve la puesta
en marcha de un Plan de igualdad, que preveé medidas
dirigidas a alcanzar un equilibrio en todos los ambitos de
la empresa.

Diversidad

La diversidad como fuente de creatividad, crecimiento
e innovacion En TUSGSAL consideramos la diversidad
COMO uNna ventaja competitiva en la que las diferentes
culturas, razas, etnias, edades y maneras de ver el mundo
se transforman en inspiracion y enriguecimiento para
encaminar a la organizacion hacia un futuro de éxito.
Ademas, este compromiso nos ofrece la oportunidad
de que todas las personas que componemaos €l gran
equipo humano de TUSGSAL podamos influir y aportar
el talento, la creatividad vy la capacidad de innovacion
gue tenemos para continuar ejerciendo un modelo de
gestion impulsado por el respeto v la inclusion.

Mecanismos

Establecemos los mecanismos necesarios en cuanto

a la proteccion y prevencion de los trabajadores y
trabajadoras en casos de acoso en el ambito laboral,
velando por la seguridad de los trabajadores/nada
correspondientes al ambito de actuacion de la empresa.
El “Protocolo en materia de actuacion en caso de

acoso en el ambito laboral” es de aplicacion a todos

los trabajadores/nada que realizan actividades en las
dependencias o centros de trabajo de TUSGSAL.

54

TUSGSAL garantiza un entorno laboral seguro y
respetuoso con las personas. Todos los trabajadores/
nada de TUSGSAL tienen derecho a que se respete su
dignidad, y la obligacidon de tratar las personas con las
cuales se relacionan por motivos laborales con respeto y
educacion.

De acuerdo con estos principios, TUSGSAL declara

que el acoso laboral no se permitird ni tolerara bajo
ninguna circunstancia y que, en su caso, sera sancionado
conforme a la normativa de aplicacion.

Todas vy cada una de las personas que forman parte de
la empresa tienen responsabilidades en la creacion de
un clima de respeto en las relaciones profesionales.
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8.3 Respeto a los derechos humanos

TUSGSAL dispone de un procedimiento de intervencion
ante conflictos con el publico, integrado en el SIG,

que tiene como objetivo facilitar la coordinacion y

la intervencion en situaciones de conflictos graves

con otras personas en el desarrollo de la atencion al
publico en las cuales pueda verse involucrado cualquier
trabajador o trabajadora de TUSGSAL.

Dado que en los servicios que presta TUSGSAL la
exposicion al trato con el publico es inevitable, y dado
también que el conflicto es inherente a cualquier
relacion humana, de forma preventiva, la empresa actua
para evitar, siempre que sea posible, los conflictos con
el publico antes de que se puedan llegar a producir,
entendiendo que es la mejor manera de garantizar que
asi estos conflictos producen el menor impacto posible
sobre los trabajadores/se y sobre la propia empresa.

Ademas de la formacion de acogida a nuevos
profesionales, dentro de las actuaciones rutinarias de la
empresa, se imparten actividades formativas innovadoras
de forma periddica para el conocimiento de técnicas

de atencion al cliente en los trabajadores que prestan
servicios de cara al publico. Estas actividades quedan
encuadradas en los planes formativos que la empresa
elabora.

De forma metodologicamente controlada y sistematica,
el servicio de prevencion, ha liderado la elaboracion de
un catdlogo de situaciones conflictivas tipo, identificando,
junto con las areas involucradas lineas de actuacion

en cada una de ellas. Asi se incorporan actividades
formativas e informativas especificas para el personal

de TUSGSAL, destinadas a reducir el posible impacto

de las consecuencias que pueda tener el trato con el
publico sobre los trabajadores/se (afrontamiento de
situaciones esperables, informacion sobre accidentes del
tipo “conflictos con el publico”, deteccion de individuos
vulnerables, evaluaciones de situaciones colectivas o
individuales si procede, etc.]

Todo ello cobra mayor importancia asi en los
conductores y conductoras de autobus, los cuales

son reconocidos por normativa de seguridad en el
transporte como autoridad legal, siendo conscientes

de que como tal autoridad deben cumplir con los
valores éticos y morales en sintonia con la empresa vy 10s
principios de derechos humanos.

EVALUACION DE LOS DERECHOS HUMANOS

En todas las actividades de TUSGSAL se aseguran el
respeto ala Leyy alos derechos humanos, no habiendo
existido en 2018 ningun incidente de vulneracion de
derechos humanos del que informar.

Desde el afo 2015 TUSGSAL esta adherida al Pacto
Mundial de Naciones Unidas y muestra su apoyo a los
ODS.

TUSC)rsal

En cuanto a formacion y sensibilizacion, TUSGSAL a
traveés de su 6rgano de participacion de trabajadores

y familiares, Comision Social, organiza jornadas y
encuentros a los que invita a diferentes organizaciones
y fundaciones y realiza recaudaciones para colaborar
con las mismas, en 2018 y 2019 se ha participado con las
siguientes:

2018
e Enfermos con sindrome de Dravet
e Asociacion de enfermos de Crohn vy colitis ulcerosa
e Fundacio Pere Tarrés
2019
e Asociacion en mision ayuda a Burkina Faso
e Asociacion caminando con Bruno

A estas jornadas asiste una media de 800 personas
incluidos familiares de los trabajadores vy trabajadoras de
TUSGSAL.

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE
(ODS)

En 2019 se han efectuado charlas a los tres turnos de
operarios de taller en las cuales se ha trasladado la
apuesta de la empresa por la RSC vy se ha sensibilizado
sobre los ODS, ademas se ha hecho entrega a cada
operario de una hoja con acciones cotidianas para
contribuir a la consecucion de la Agenda 2030. Numero
total de personas: 42.

Participacion en la calcotada 2019 organizada por la
comision social, se organizo una actividad participativa
denominada “El muro de los ODS”, la actividad se
desarrollo en un estand donde los nifos y nifas guiados
por dos dinamizadores construian cajas de los 17 ODS,
por un lado con una pegatina de la OD y por el otro
lado una pegatina blanca en la que dibujaban su vision
del que significa cada uno. Participaron mas de 80
ninos y ninas, algunos se llevaron las cajas y con las
gue se guedaron a las instalaciones de la empresa

se han dejado a diferentes salas de las instalaciones
de TUSGSAL como exposicion, participaron 95 nifos y
nifas vy realizaron 85 cajas en total.

8.4 Lucha contra la corrupcién y el
soborno

TUSGSAL dispone de mecanismos de asesoramiento
y preocupaciones éticas como la implantacion de

un sistema de compliance penal, desarrollado en

el apartado 4.8. Mecanismos de asesoramiento y
preocupaciones éticas de la presente memoria.
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APORTACIONES A FUNDACIONES

TUSGSAL tiene un fuerte compromiso con la sociedad y
el territorio y una clara implicacion con las iniciativas de
caracter civico, cultural o deportivo que las entidades
sociales generan en el Barcelonés Nord. Por ello
realizamos anualmente estas colaboraciones especiales
que nos ayudan a reforzar nuestra presencia en el
territorio y el reconocimiento social de la empresa.

Durante el aio 2018 hemos llevado a cabo las siguientes
colaboraciones:

8.5 Informacion sobre la sociedad

La dimension social de la sostenibilidad esta relacionada
con la repercusion directa e indirecta de las actividades
de la organizacion en los sistemas sociales donde opera.

SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE

Nuestra actividad juega un papel muy importante en el
sistema viario, por ello, hemos identificado y evaluado
los riesgos de seguridad vial y hemos impulsado un plan
de eliminacion o minimizacion de los riesgos y para
reducir los accidentes con atencion especial sobre los
que pudieran ser mortales o provocar lesiones graves,
este sistema esta certificado y corresponde a la UNE-ISO
39001 de Seguridad Vial.

Ademas, disponemos de la certificacion 13816 que
acredita el cumplimiento de todos los requisitos de
calidad en el servicio atendiendo a ocho criterios
de calidad: accesibilidad, informacion, reqularidad,
puntualidad, atencion al cliente, confort, seguridad y
respeto por el medio ambiente.

En cuanto a los casos de incumplimiento relativos a los
impactos en la salud y seguridad de las categorias de
productos y servicios, se indican las lesiones de usuarios
cursados y rechazados por la aseguradora:

Cursados Rechazados
2016 215 25
2017 224 19
2018 221 15

ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO POSTVENTA

Nuestros usuarios son la razon de ser de nuestra
actividad, por ello establecemos esta estrecha relacion
de contacto directo: para conocer sus necesidades y
expectativas y poder ponerlas al servicio de una calidad
que mejora de forma continua. A nivel de comunicacion,
nuestro principal objetivo es el de poner al alcance de
todas las personas usuarias la informacion actualizada
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de nuestros servicios. Para ello, contamos con distintos
soportes, tanto analdgicos como digitales.

Web

El sitio web de TUSGSAL se mantiene actualizado con la
informacion tanto del servicio diurno como del nocturno
(lineas, recorridos, horarios), ademas de la informacion
corporativa de la empresa. De manera puntual se
publican mensajes de campanas temporales y los avisos
de las posibles alteraciones del servicio. Actualmente
disponemos de una version para dispositivos moviles vy
otra para ordenadores.

La version para dispositivos moviles es la que mas
actividad registra, y la mayoria de las consultas realizadas
se dirigen al apartado «Proximos buses», el cual facilita
informacion en tiempo real del paso de los vehiculos por
una parada.

En el caso de la version desktop, la informacion sobre
el servicio es la mas consultada, especialmente la

del servicio diurno, con casi el 40% de las visitas.
Redes sociales Hoy en dia no podemos hablar de
comunicacion e informacion sin mencionar las redes
sociales. Se han convertido en uno de los principales
canales para establecer contacto directo entre las
marcas y su publico.

Redes sociales

Nuestra presencia en redes sociales, concretamente
en Facebook vy Twitter, nos permite conocer las
necesidades y los intereses de nuestros usuarios
para poder darles respuesta. Ademas de contenido
corporativo o de interés ciudadano, nuestras
publicaciones informan diariamente del estado del
servicio.

Servicio de atencién al cliente

El servicio de atencion al cliente proporciona
informacion en tiempo real a quien lo solicite sobre
horarios, recorridos, incidencias, cambios en la red,

etc. Ademas, escucha atentamente las reclamaciones

y quejas de los usuarios para luego poder dar una
respuesta satisfactoria a sus necesidades y expectativas.

Los canales mas utilizados para comunicarse con
nosotros son el formulario de nuestro sitio web, el
teléfono de atencion al cliente vy la comunicacion a
través de AMB (Area Metropolitana de Barcelona).

Informacién en paradas y a bordo de los vehiculos

Disponemos de un departamento especialmente
dedicado a revisar y actualizar la informacion que

se ofrece en las paradas y a bordo de los vehiculos.
Ademas de gestionar esta informacion permanente,
cuando se produce una alteracion del servicio que
afecta de manera considerable el recorrido o el horario
habitual de una linea, se encarga de producir avisos que
se instalan tanto en las paradas como en los vehiculos de
las lineas afectadas.
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PROMOCION DEL DESARROLLO LOCAL

Tenemos un fuerte compromiso con la sociedad v el
territorio y una clara implicacion con Ias iniciativas de
caracter civico, cultural o deportivo que las entidades
sociales generan en el Barcelonés Nord.

Por ello realizamos anualmente colaboraciones
especiales que nos ayudan a reforzar nuestra presencia
en el territorio y el reconocimiento social de la empresa.

PROVEZEDORES

Las personas responsables de compras de TUSGSAL
disponen de una GUIA DE COMPRA SALUDABLE,
SOSTENIBLE | RESPONSABLE TUSGSAL integra en el
proceso de decision previo a la compra o contratacion,
criterios pre-definidos, por la cultura y valores

éticos que la definen, que inciden en los impactos
medioambientales, sociales y econdmicos de la compra.

Partiendo que todo proceso de compra tiene un
impacto negativo, positivo o neutro en el medio
ambiente, sociedad, proveedores, clientes, etc., TUSGSAL
analiza como optimizar sus decisiones teniendo en
cuenta esta realidad y su MVV.

Esta politica engloba la compra saludable (énfasis en la
salud vy seguridad de los trabajadores y trabajadoras),
compra verde [énfasis en el impacto medioambiental),
la compra ética (énfasis en los aspectos relativos a

la produccion de los bienes como las condiciones

de trabajo, los precios, plazos, etc.), la compra social
(énfasis en el impacto que en el entorno social pueda
tener la compra como el desarrollo local, la seguridad,
etc.) y compra responsable (énfasis en la actitud desde
la cual se realiza la compra, implicando valores éticos
que impregnan el proceso de decision en los ambitos
medioambiental, social y econdmico].

TUSGSAL establece a traves de esta politica que 1os
productos o servicios adquiridos cumplen con los
requisitos en base a: — Impacto ambiental y eficiencia
energetica. — Aspectos relativos a la produccion de los
bienes como las condiciones de trabajo, los precios,
plazos, etc. — El impacto que en el entorno social pueda
tener la compra en areas como el desarrollo local, Ia
seguridad, etc. — La actitud desde la cual se realiza la
compra, implicando valores éticos que impregnan el
proceso de decision en los ambitos de salud laboral,
medioambiental, social y econdmico.

8.6 Calidad del servicio

La certificacion UNE-EN 13816 de Transporte de viajeros,
acredita el cumplimiento de todos los requisitos de
calidad en el servicio atendiendo a ocho criterios

de calidad: accesibilidad, informacion, reqgularidad,
puntualidad, atencion al cliente, confort, seguridad vy
respeto por el medio ambiente.

Disponemos de fichas de gestion para cada uno de los
criterios de calidad, estas fichas definen el servicio de
referencia, nivel de exigencia y situacion inaceptable
para cada criterio y el método de medicion.

A continuacion se presentan los datos referentes a
cada uno de los criterios de calidad definidos como
materiales.

ACCESIBILIDAD PERSONAS USUARIAS

El 100% de los vehiculos de TUSGSAL son accesibles a
personas de movilidad reducida.

Se traslada aqui el numero de quejas sobre accesibilidad
recibidas por el servicio de atencion al cliente.

Quejas
2016 0,94 por milldn de viajeros
2017 1,14 por milldn de viajeros
2018 1,30 por millon de viajeros

PUNTUALIDAD

Diurno Nitbus
2016 87,53% 83,22%
2017 89,48% 84,10%
2018 87,12% 81,22%
CONFORT Y SEGURIDAD
Confort
% paradas con
equipamiento 2016 2017 2018
adecuado
Diurno 99,21% 98,76% 99,05%
Nitbus 98,64% 98,38% 99,21%
Seguridad

Nuestra actividad juega un papel muy importante en el
sistema viario, por ello, hemos identificado y evaluado
los riesgos de seguridad vial y hemos impulsado un plan
de eliminacion o minimizacion de los riesgos y para
reducir los accidentes con atencidon especial sobre los
que pudieran ser mortales o provocar lesiones graves,
todo ello estd desarrollado en el Sistema Integrado de
Gestion bajo la certificacion UNE-ISO 39001 de Seguridad
Vial.

RECURSOS TECNOLOGICOS Y MATERIALES

Todos los vehiculos de TUSGSAL estan equipados

con los recursos tecnologicos y materiales necesarios
para el servicio y que garantizan la calidad del mismo,
cumpliendo en todo momento con los requerimientos
contractuales.
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FLEXIBILIDAD DEL SERVICIO, COBERTURA DE LA
RED SERVICIO BARRIOS Y OTROS SERVICIOS A
LOS MUNICIPIOS

Disponemos de un Sistema de gestion de calidad
certificado del que forman parte las certificaciones

ISO 9001y UNE 13816, nuestro sistema incluye en sus
pProcesos operativos 1os procedimientos e instrucciones
que aseguran que TUSGSAL dispone de los recursos
necesarios para el desarrollo del servicio dando
cobertura a los requerimientos de la AMB, los usuarios y
usuarias y los municipios donde opera.

Complementando la oferta de servicios regulares,

la empresa efectua, siempre bajo la tutela del Area
Metropolitana de Barcelona [AMB], otros servicios
puntuales que refuerzan los picos de demanda que

se producen como resultado de acontecimientos
especiales, como por ejemplo la festividad de Todos los
Santos, conciertos, fiestas locales, asi como los causados
por incidencias en otros modos de transporte.

\ 1 1 \
?u Sortida demergénci
de emergencia

TUSC)rsal

Otros servicios efectuados son el traslado de escolares
que se efectla mediante un acuerdo firmado entre
diferentes ayuntamientos y el AMB y que se vehicula a
traveés de un titulo especial, la tarjeta T-Escolar.




Indice de contenidos GRI



Estandares Universales
GRI 101: Fundamentos

Perfil de la organizacion

TUSC)rsal

Estrategia

GRI Nuameros de pagina o URL Omision
102-1 Nombre de la organizacion 1
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios 1
102-3 Ubicacion de la sede 13
102-4 Ubicacion de las operaciones No aplica
102-5 Propiedad y forma juridica 13
102-6 Mercados servidos 1"
102-7 Tamafrio de la organizacion 20
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 20
102-9 Cadena de suministro 20
102-10 Cambios significativos en la organizacion y su cadena de suministro No aplica
102-11 Principio o enfoque de precaucion 32
102-12 Iniciativas externas 32
102-13 Afilicacion a asociaciones 34

Participacion de los
grupos de interés

GRI Nuameros de pagina o URL Omision
102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 7
102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades 35
Estandar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omision
102-16 Valores, principios, estndares y normas de conducta :lgps://www.tusgsal.cat/fiIes/CALIDAD/\NEB_A4_p0Iitica_calidad_cast.pdf
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas 13-16

Précticas para la
elaboracion de informes

Estandar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omision
102-40 Lista de grupos de interés 39
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 39
102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés 39
102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés 39
102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados 39

GRI 302: Energia

Estandar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omisién
"El estado de informacion no financiera ha sido preparado en fecha 28 de marzo
de 2019 segun lo establecido en la Ley 11/2018 de Informacién no Financiera
y Diversidad y se emite como un estado separado pero integrante del informe
102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados de gestion consolidado del ejercicio 2018 y sometido a los mismos criterios
de aprobacion. El alcance de la informacion presentada se corresponde con el
perimetro de integracion del grupo compuesto por TRANSPORTES URBANOS Y
SERVICIOS GENERALES, S.A.L. y sus sociedades dependientes."
102-46 Definicion de los contenidos de los informes y las Coberturas del tema 42
102-47 Lista de temas materiales 4
102-48 Reexpresion de la informacion No aplica
102-50 Periodo objeto del informe 2018-octubre 2019
102-51 Fecha del Gltimo informe No aplica
102-52 Ciclo de elaboracion de informes Bienal
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe Sra. Eva Navas, 93.460.30.27, enavas@tusgsal.es
102-54 Declaracion de elaboracion del informe de conformidad con los Estandares GRI 'git;':ﬁ,';‘fgfgéﬁ RSC se ha elaborado de conformidad con Ia opcidn Esencial de los
102-55 indice de contenidos GRI 60
102-56 Verificacion externa No aplica
Estandar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omision
103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura 41
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 45
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 45
GRI 201: Dpsgmpeﬁo
econémico
andar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omision 10 Pri 0DS
201-1 Valor econdmico directo ) y distribuido 20 1,2,3,4,5,6 8
201-2 Lrlrilrg]lgcﬁaccoiones financieras y otros riesgos y oportunidades derivados del cambio 46 123456789 8,13
201-3 Obligaciones del plan de beneficios definidos y otros planes de jubilacion TUSGSAL no dispone de planes de pensiones 1,2,3,4,5,6
201-4 Asistencia financiera recibida del gobierno 20 1,2,3,4,5,6,10 16
Estandar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omisién 10 Principios 0Ds
205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcion 13-16 1,2,3,4,5,6,10 16
205-2 Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion 13-16 1,2,3,4,5,6,10 16
205-3 Casos de corrupcion confirmados y medidas tomadas No se han detectado 1,2,3,4,5,6,10 16

andar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omision 10 Pri 0DS

302-1 Consumo energético dentro de la organizacion 46-50 1,2,34,56,789 | 7,12,13
302-2 Consumo energético fuera de la organizacion 46-50 1,2,34,56,789 | 7,12,13
302-3 Intensidad energética 46-50 1,2,3,4,56,7,89 | 7,12,13
302-4 Reduccion del consumo energético 46-50 1,2,3,4,5,6,7,89 | 7,12,13
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302-5 Reduccion de los requerimientos energéticos de productos y servicios 46-50 1,2,3,4,56,789 | 7,12,13
GRI 305: Emisiones
tandar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omision 10 Pri 0Ds
305-1 Emisiones directas de GEI (alcance 1) 46-50 7,89 13
305-2 Emisiones indirectas de GEI al generar energia (alcance 2) 46-50 7,89 13
305-3 Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3) 46-50 7,89 13
305-4 Intensidad de las emisiones de GEI 46-50 7,89 13
305-5 Reduccion de las emisiones de GEI 46-50 7,89 13
305-6 Emisiones de sustancias que agotan la capa de ozono (SAO) 46-50 7,89 13
305-7 Oxidos de nitrégeno (NOX), dxidos de azufre (SOX) y otras emisiones significativas al 46-50 789 13

GRI 403: Salud y
seguridad en el trabajo

aire

GRI 404: Formacion y
ensefanza

Estandar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omision | 10 Principios 0Ds
403-1 Sistema de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo 30, 51-54 1,2,3,4,5,6,10 38
403-2 Identificacion de peligros, evaluacion de riesgos e investigacion de incidentes 51-54 1,2,3,4,5,6,10 3,8
403-3 Servicios de salud en el trabajo 51-54 1,2,3,4,5,6,10 3,8
403-4 Eﬁmf:ﬂ?g de los trabajadores, consultas y comunicacion sobre salud y seguridad 51-54 12345610 38

Todo el personal de nueva incorporacion recibe formacion sobre salud y seguridad
403-5 Formacion de trabajadores sobre salud y seguridad en el trabajo en el trabajo, durante el afio 2018 mas de 700 trabajadores y trabajadoras de 1,2,3,4,5,6,10 34
TUSGSAL recibieron formacion en materia de salud y seguridad en el trabajo
403-6 Fomento de la salud de los trabajadores 51-54 1,2,3,4,5,6,10 3
T e e s ol A 00 s .,
403-8 Cobertura del sistema de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo 51-54 1,2,3,4,5,6,10 38
403-9 Lesiones por accidente laboral 51-54 1,2,3,4,5,6,10 38
403-10 Dolencias y enfermedades laborales 51-54 1,2,3,4,5,6,10 3,8

del desempefio y desarrollo profesional”

tandar GRI Contenido Numeros de pagina o URL Omision 10 Pri 0Ds
404-1 Media de horas de formacion al afio por empleado 53 1,2 4
R "Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas
404-2 de ayuda a la transicion " 2 123456 48
404-3 "Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periddicas 28 12345610 58,10

GRI 410: Practicas en
materia de seguridad

Estandar GRI

Contenido

comprende la memoria"

Numeros de pagina o URL

Omision

GRI 406: No
discriminacion
tandar GRI Contenido Nimeros de pagina o URL Omision 10 Principi 0Ds
406-1 Casos de discriminacion y acciones correctivas emprendidas "TUSGSAL no ha registrado ninglin caso de discriminacion en el periodo que 1,2,3,4,5,6,10 10

10 Principios

410-1

GRI 412: Evaluacion de
los derechos humanos

Personal de seguridad capacitado en politicas o procedimientos de derechos humanos
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1,2,3,4,56,10

andar GRI Contenido Nuimeros de pagina o URL Omision 10 Pri 0DS

412-1 Operaciones sometidas a revisiones o evaluaciones de impacto sobre los derechos 55 123456 8
humanos

412-2 Formacion de empleados en politicas o procedimientos sobre derechos humanos 55 12,3456 48

412-3 "Acuerdos y contratos de inyersién signifiggtivos con clausulas sobre "En diciembre de 2018 se formalizé la adquisicion de la empresa Riba Gorina 123456 8
derechos humanos o sometidos a evaluacion de derechos humanos" Autocars, S.L. por parte de nuestra empresa Transports Generals d’Olesa (TG0)" R
GRI 416: Salud y
seguridad de los clientes

tandar GRI Contenido Nimeros de pagina o URL Omision 10 Pri 0Ds
416-1 E:?J?Cz}g;dn de los impactos en la salud y seguridad de las categorias de productos o 56 1.2,3.4,56,10 3
416-2 E:tseogso (rjiZsing:?r%zwéigéoyrgéaryivc(i’gsa los impactos en la salud y seguridad de las 56 12,345,610 3

Estandar Contenido Nameros de pagina o URL Omision 10 Principios 0DS
Contrato Flexibilidad del servicio 59 1,2,7,89 "

"Global 2016 Diurno 87,53% Nitbus 83,22%
Contrato Puntualidad Global 2017 Diurno 89,48% Nitbus 84,10% 1,2,7,89 "
Global 2018 Diurno 87,12% Nitbus 81,22%"

Contrato Accesibilidad personas usuarias 58 1,2,3,4,5,6,10 10
Contrato Confort y seguridad 58 1,2,3,4,5,6,10 3
Contrato Gestion y mantenimiento de la flota 58 1,2,7,89 "
Contrato Informacion y proximidad al usuario 58 1,2,3,4,5,6,10 10
Contrato Recursos tecnoldgicos y materiales 59 3,4,5,6,7,89 9
Contrato Cobertura de la red servicio barrios 59 1,2,3,456,10 10
Contrato Otros servicios a los municipios 59 1,2,3,4,5,6,10 10
108.4.5. Atencion al cliente y servicio postventa 56 7,89 12
108.7.2 Promocicn del desarrollo local 58 789 14
L09 Aportaciones a fundaciones 55,56 1,2,3,4,5,6,10 16
L10 Acciones de asociacion y patrocinio 33 1,2,3,4,5,6,10 16

Esta memoria se ha redactado utilizando un lenguaje inclusivo.
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