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Nuestro entorno



Riesgos en nuestro sector

La capacidad de adaptacion al cambio de las empresas y su ‘
habilidad para mejorar de forma continua, mediante su > 4
MODELO DE GESTION es determinante para su futuro. )
WY

De nosotros depende anticiparlo y

convertirlo en OPORTUNIDADES

» La globalizacion, el cambio continuo y la incertidumbre
de los cambios regulatorios.

» La aparicion de nuevos competidores y modelos de negocio.

» La evolucion acelerada de tecnologias emergentes.

« Lanzamiento de Nuevos productos y servicios y la dramatica
reduccidn de los ciclos de vida de los ya existentes.

» Un cliente mas y mejor informado, mas exigente.

« Latransformacion de los habitos de compra.
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Nuestra transformacion



| 0s resultados de nuestra Transformacion

v' Largo camino iniciado en 2012.
v Primer gran hito: consecucion del Sello 400+ en 2013.

v" Proyecto Norte acometido a finales del 15, de transformacion organizacional, que
nos llevo a alcanzar el nivel 500+ en 2017

=il l ALSA
2013 2017

R . 500+
Sello EFQM 400+ Sello EFOM 500+ EUROPEA " Ras
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EXCELENCIA 400
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Una ambiciosa Transformacion organizacional
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Mejoras gue nos ha aportado el modelo EFQM

v Priorizar las actividades en base a los objetivos estratégicos
v" Minimizar y gestionar los Riesgos de nuestra actividad

Implementar una cultura interna de Excelencia
» Alineada con nuestros valores
« Aumentando el sentido de orgullo de pertenencia

v' La autoevaluaciéon continua nos permite conocer el estado de
la organizacion e identificar oportunidades de mejora

Recognised for Excellence

v Obtener y consolidar Ventajas frente a los competidores 5 Star

v" Repercusiones positivas sobre la calidad de los procesos y

de los servicios
« Aumentar la demanda de nuestros servicios
« Consolidar la confianza de los Clientes

v' Mejorar los resultados de la compafiia

v' Fortalecer laimagen de la compafiia, con un reconocimiento
publico a la gestion excelente
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Hitos Consequidos oo bnc e

Certificacién World Class Pasillo del Renovacion de denuncias... RSC: Plan Director, Politica
Conductores Driver Empleado contratos clave de Sostenibilidad,
' Memorias de
' MeJ(.Jra de Nueva oficina Sostenibilidad ‘17 y ‘18,
Herramlfe'nta de clima ‘ Certificacion PMO certificacion SR10
evaluacion del laboral ~ EFR (2013)
talento, 3602 v ¢ !

Potenciacién Benchmarkings a

4

Gestis dela empresas
estion .
, y comunicacion referentes
promocion de .
interna
la Igualdad
Programas Medicién avanzada
Desarrollo de de satisfaccion del
1ler Operador personas Nuevo CDO cliente, CRM,

de Transporte
en Marruecos

Mejoras Servicio

Evolucidon Canales

10 Adquisiciones
a digitales: web

Mejora continua de

Nuevos Modelos en los dltimos 3 . ratios de seguridad
de Negocio: o Proyectos de responsive, apps, g
- Receptivos Monitorizacion de RRSS
- Ultima Milla Apertura en . .
- Ferroviarios Suiza Veloudades, DriveCam Evolucién de
- Ancillaries Puerto Rico ABC
Intermodalidad Andorra y modos de pago
Tren y Avion Revenue
Programa Managementy
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| 0s resultados de nuestra Transformacion

v' Largo camino iniciado en 2012.
v Primer gran hito: consecucion del Sello 400+ en 2013.

v" Proyecto Norte acometido a finales del 15, de transformacion organizacional, que
nos llevo a alcanzar el nivel 500+ en 2017

v' Continuamos trabajando en mejorar el nivel, consolidando los cambios anteriores e Y SEGUIMOS

IVIEJORANDO

PREV 2020
= > 1000 M€
>12.000
L >4.000
N . ALSA
X 2013 S :
AN Sello EFQM 400+ . l Sello EFQM 500+ EIRERCA 2R
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Grupos de Interes — Experiencia de Cliente



/7
G ru p OS d e I nte reS “NUESTROS COMPROMISOS” CON LOS GRUPOS DE INTERES
v Asegurar el buen gobierno y la sostenibilidad.

v Conocer y dar respuesta a sus reguisitos.
v Promover la transparencia.

 Asegurar la implicacién de todos para el buen gobierno.

¥ Promover la transparencia.

LlnihA e Taloy 4TIV E I« Asegurar la impecable gjecucion de los contratos.

e s : saacbdentro del marco contractual.
¥ Promover la transparencia.
¥ Desarrallar la responsabilidad social.

9
_‘A Organismos

reguladores y
Personas administracion

Clientes Clientes « Situar al cliente en el centro de toda actividad.
¥ Hacer unicamente aguello que es seguro.

v Ofrecer servicios y soluciones de movilidad innovadaoras.
v Compromiso con la generacion de experiencias positivas.

L/ V\

v Desarrollo del talento y recompensa.
v Promover el orgullo de pertenencia a A

° ALSA | .

PI'.D‘I:P'EEdCIrES, v Promover sistemas de formacion y desarrollo del talento.
Inversores Y suministradores ¥ v Atraer y retener a los mejores empleados.

accionistas aliados Proveedores y aliados v Didlogo abierto, fluido, honesto y transparente.

v Crear relaciones sdlidas.

LSA.

v Fomentar el trabajo en equipo.
v Alineamiento con la politica de sostenibilidad.

A E L Ul v Etica, responsabilidad, didlogo y transparencia.
v Crear valor sostenible para la sociedad.
v Identificar y satisfacer las necesidades de la comunidad.
v Didlogo con Agentes Sociales y Representaciones Sindicales.

Generadores de v Reducir la emisidn de gases.

Entorno social ﬂpinién Sector empresarial v Promaver la transparencia, la colaboracién activa y la facilitacidn de
informacidn.

Sector empresarial v Libre competencia y colaboracion activa con otras organizaciones e

instituciones.

v Estricta observancia de las leyes de defensa de la competencia, in-
tercambio de buenas practicas, la integridad y la ética.
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Mejora constante de la satisfaccion del cliente

/

ALSA nace con el val

* @

\EXCELENCIA

SEGURIDAD

clientes en el centro

L

PERSONAS

\

COMUNIDAD

Trabajando siempre
desde el conocimiento del
cliente con estudios de
satisfaccion, de
mercado y de demanda

1

Abril de 1999 primer
estudio de voz de cliente
y Experiencia de Cliente

ALSA

AREA CLIENTES

Estudios

Experiencia

Proyectos

DE CLIENTES

Experiencia de cliente somos todos
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Estleg)E@UrMCwSa!gado de la web del Club Excelencia en Gestion:

Proceso de mejora constante

Desarrollo continuo del un plan integral de
estudios de cliente:

V' ISC Online y Barémetros de perfil de cliente y
segmentado

V  Estudios de satisfaccion especificos por Servicios:
Transportes, Areas de Servicio, Estaciones de
autobuses, Servicios aeropuertos, etc.

V' Analisis de demanda, sensibilidad al precio y
altima milla

V' Bench Marking Internacional y Otros Modos
Metricas avanzadas (I) ISC y NPS segmentado
Desarrollamos Semana del Cliente
Pasillo de Clientes de ALSA
Plan de acciones de mejora

CRM - Ficha unica cliente — Experiencia
Usuario — ligado a RMS y Forecasting

Métricas avanzadas (Il) CSR, NEV, BCX., Voz
del Cliente

Pasillos de Cliente otros negocios y Empleados
segmentados

Implementacion de Proyectos
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ppekKGELENCIA
EN GESTION



ALSA

Cémo nos valoran nuestros viajeros:

ISC 7,62 753

2018 2017

indice de Satisfaccion de Clientes
Nos da una nota en términos absolutos de nuestro servicio.

N pS 27% 20%

2018 2017

Mide la propensidn a la recomendacion que tienen los clientes de una empresa.

Net Promoter Score

Palancas criticas de satisfaccion

Idoneidad de ruta : duracion, trayecto, seguridad y paradas
Cercania y buena atencion : conductor, agente de ventas, call center
Confort y comodidad durante el viaje : limpieza, espacio, ergonomia
Puntualidad : en salida y llegada

Relacidn calidad-precio : ALSAPLUS+, descuentos y promociones

Entretenimiento a bordo : pantallas, sistema de wifi, streaming, etc.

IDONEIDAD DE RUTA  ATENCION INTERIORAUTOB(S PUNTUALIDAD  PRECIO WIFy OCIO

5H e © & mz=

Grandes Cifras de nuestro Conocimiento de Cliente

Cada ano...

Mas de 80.000
encuestas online

Mas de 13.000

encuestas a bordo

98 % de contratos de
ALSA analizadas

Priorizamos acciones
gue tengan mas
impacto sobre la

satisfaccion del
cliente
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Pasillo del cliente ALSA - Interurbanos

PASILLO DEL CLIENTE DE ALSA 2018 GRADO DE SATISFACCION PALANCAS
SERVICIOS INTERURBANOS = @) MAYOR QUES ATRIBUTOS CLAVE QUE MAS

INFLUYEN EN LA SATISFACCION O
) ENTRETY S INSATISFACCION GENERAL.

@) venoraQue?

M ENCWTAN LOS Muses DF ALSA,
PERD NO SENPEE SARDS QU ASTORUS

ME ENCANTIN LAS PANTALAS
PONDUAES, PERD ASAIS PR ICAIS
YA LAS HE VISTO DOS VICES

1 DECISION Y COMPRA | 2 GESTION PREVIA 5. POST-VIAJE
AL YIAJE

; L SA
E0orado 2 panir de (a "Encursta posiviam ondne” y of "Erdmetro Perii cliente y valoacion 0v alretos” de ALSA - Datoa acurmulados 12 meses. 2 2)os30 2018 - Edicion Octubee 2018
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Viaje del Empleado
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