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CARTA DEL PRESIDENTE
Y DEL DIRECTOR GERENTE

Mercagranada S.A. en la presentacion de esta primera memoria de Responsabilidad
Social Empresarial, realizada mediante la metodologia Global Reporting Initiative
(GRI), expresa su compromiso con la promocion social, econémico y medioambiental
de la sociedad de su entorno.

Como Empresa de capital publico, sentimos una vinculacién especial con la sociedad
a la que servimos. Debido a ello y tras el compromiso adquirido para la implantacion
del modelo Europeo de calidad en la gestion EFQM, compartimos publicamente
con todos nuestros grupos de interés y con el resto de la sociedad, las acciones
y compromisos sociales mas destacados, a través de la elaboracién y publicacion
de esta Memoria de Responsabilidad Social Empresarial (en adelante, RSE)
correspondiente al ejercicio 2012 y expresamos nuestro objetivo a corto, medio y
largo plazo de incrementar nuestro nivel de excelencia en la gestion.

En un entorno marcado por una crisis econémica sin precedentes que, en mayor
o menor medida nos afecta a todos, debemos tener presente la amenaza que
supondria no avanzar hacia un modelo econdmico sostenible que optimice los
recursos que generamos.

Debemos asumir un compromiso firme en pro de la atencidn a nuestros clientes y
de lainnovacion, como alternativas para alcanzar soluciones reales y viables que den
respuesta a los problemas a los que nos enfrentamos.

La Memoria de RSE recoge los proyectos, iniciativas y acciones que esta Sociedad ha
desarrollado en 2012, en un marco de responsabilidad, innovacidn y transparencia,
como compromiso con la sociedad de nuestro ambito de influencia.

Entre ellos, destacamos los siguientes:
¢ Acciones de optimizacién de los consumos de energia y agua.

¢ Acciones de separacién y valorizacién de los residuos producidos
en la Unidad Alimentaria.

¢ Acciones de formacién de colectivos infantiles, en la alimentacién sana y saludable,
yen las practicas medioambientalesy solidarias que sellevan acabo en Mercagranada.

¢ Acciones de mejora del clima y satisfaccién laboral.

e Acciones de cooperacion con ONG;s ( principalmente con el Banco de Alimentos
de Granada ), en pro de los mas desfavorecidos.

Mercagranada S.A. estd comprometida en desarrollar su actividad con una clara
orientacidon a sus clientes, mediante criterios de gestién basados en la eficiencia,
transparencia y excelencia sin olvidar la sostenibilidad econdmica, social y
medioambiental, prestando una especial atencidn a los mas desfavorecidos y con la
premisa de lograr la mejor satisfaccidn y clima laboral posibles de nuestra plantilla.

PERFIL DE LA ORGANIZACION

Y MEMORIA

2.1. QUIENES SOMOS

Mercados Centrales de Abastecimiento de Granada,
S.A. (en adelante, Mercagranada) es una sociedad de
capital publico, cuyo accionariado lo compone el Excmo.
Ayuntamiento de Granada en un 51,29 % y la Empresa
Nacional Mercasa conen unn 49 48,71 %, que a su vez
estd integrada en el grupo de empresas, SEPI (Sociedad
Estatal de Participaciones Industriales ( SEPI )), adscrita
al Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas y
con dependencia directa del ministro.

Mercagranada tiene encomendado, como servicio
publico, la promocién y explotacion de los Mercados
Mayoristas de la ciudad de Granada, asi como la mejora
de todos los dérdenes del ciclo de comercializacién de
los productos alimenticios perecederos. EI Consejo
de Administracion esta compuesto por entidades de
caracter publico.

Mercagranada, mantiene unel compromiso con la
Ssociedad, que manifiesta a través de los valores que
marcan su actuacién y la toma de decisiones quee
impregnan su cultura corporativa:

e Rigor, que implica la maxima exigencia en la gestion, el
control y la ejecucidn de sus responsabilidades.

e Austeridad en la utilizacion de sus recursos, buscando
el mayor aprovechamiento y optimizacion de los mismos.
¢ Profesionalidad, enfocada hacia la obtencién de los
mejores resultados y objetivos en la gestion de su
patrimonio.

e Transparencia en todas sus actuaciones, a fin de
trasladar a la opinién publica una imagen fiel del
cumplimiento de sus obligaciones.

Mercagranada tiene encomendado, como servicio
publico, la promocién y explotacion de los Mercados
Mayoristas de la ciudad de Granada, asi como la mejora,
en dicho entorno, de todos los ordenes del ciclo de
comercializacion de los productos alimenticios.

Desde el punto de vista privado, Mercagranada
presta servicios a mas de 100 empresas establecidas
en el recinto de la Unidad Alimentaria. E, enntre los
serviciosmismos, destacamos:

e Alquiler de mdédulos en naves de Frutas y Hortalizas, Pescados
y polivalencia

e Alquiler de Servicios de frio en cdmaras de mantenimiento

e \Venta de hielo en escamas a usuarios del mercado de pescados
e Alquiler de médulos en naves industriales para otras actividades
e Alquiler de locales de negocio en Zona de Actividades
Complementarias

e Alquiler de oficinas

¢ Derechos de superficie

e Control de accesos y mercados 24 horas 365 dias/afio

e Vigilancia. m Mediante personal directo adscrito a los Mercados
y y a través de un sistema de Videovigilancia centralizado.

e Limpieza, retirada y separacién de residuos

e Parking para trailers, caravanas y vehiculos industriales

e Servicios de marketing integrado. Club de fidelizacidn usuarios.
¢ Organizacion de jornadas de rnadas de promocion comercial.

e Prestacidn Cesidn gratuita de la infraestructura necesaria a la
ONG Banco de Alimentos de Granada.

e QOrganizacion visitas de formacién infantil en el consumo
responsable de alimentos, en la gestion medioambiental
sostenible y en las labores sociales benéficas a colectivos
desfavorecidas del junto al Bbanco de Alimentos de Granada.

2.2. LOCALIZACION (DOMICILIO SOCIAL)

Mercagranada esta situada en:
Crta. Badajoz-Granada, Km 436, 18015 GRANADA

Teléfono: 958276300 / FAX: 958276208
E-Mail: info@mercagranada.es

www.mercagranada.es



2.3. AMBITO DE OPERACION (ZONA DE INFLUENCIA)

La zona de influencia de Mercagranada abarca toda la provincia de Granada y zonas
limitrofes de la provincias de Cérdoba, Malaga, Jaén y Almeria.

2.4. TIPOLOGIA DE CLIENTE Y SEGMENTACION

El grupo de interés Clientes, de Mercagranada S.A. estd definido
por los siguientes subgrupos:

¢ Clientes mayoristas y otros empresarios ubicados en la Unidad Alimentaria.

¢ Clientes minoristas que se acercan periddicamente a la Unidad Alimentaria a
comprar productos en las empresas ubicadas en la Unidad Alimentaria Mercagranada.

» Resto de clientes: usuarios de empresas de servicios como son entidades de crédito,
lavado y engrase, cafeterias, gestorias, estanco, etc.

2.5. DIMENSIONES DE LA ORGANIZACION

Hectdreas que ocupa el poligono 27,4922 27,4922

Numero de empleados directos 27 27

2.6. CAMBIOS SIGNIFICATIVOS SOBRE EL ANO ANTERIOR

¢ Tratamiento de residuos alcanzado: Durante 2012 el nivel de separacidn de residuos
alcanzado ha sido del 75,51 %, siendo la media de los tres ultimos afios del 74,97 %.
La separacion la realizan los usuarios con las infraestructuras que Mercagranada les
ha proporcionado, que consisten en contenedores separativos con distintos colores y
carteles, separandose el carton, la madera, el plastico, el poliexpan, la materia organica
y resto. La madera, el plastico y el cartdn es recogido por un gestor especializado y
autorizado para su reciclaje y la materia organica por otro gestor, el cual elabora compost.

¢ Reduccion consumos agua y electricidad: Mercagranada ha conseguido un El ahorro
de 73.481Kwh en 2012 respecto a 2011, ha supuesto una no produccion de 29.392
Kg de CO2 equivalentes. El y un ahorro de 7.610 m3 de agua también respecto al afio
anterior. Con respecto a 2011 ha supuesto no producir 30.440 Kg CO2 equivalentes.

e Visitas colectivas infantiles: Durante 2012 han visitado Mercagranada 41 colegios,
incluidos colegios con nifios discapacitados. Se incluyeron en las visitas dos nuevos
temas de interés para el mercado y los alumnos: la correcta separacion de residuos y
su repercusion en el cuidado del medio ambiente y las alergias alimentarias.

¢ Implantacion modelo gestion EFQM: Durante 2012
se ha implantado el modelo de Gestién EFQM, con la
definicion de un nuevo plan estratégico 2012-2014. Tras el
proceso de autoevaluacidn, la consultora Lideria, evalud la
implantacién con 259 puntos, lo que sitla a Mercagranada
S.A. en el camino de la excelencia en la gestidn.

2.7. PREMIOS Y DISTINCIONES

Mercagranada S.A., a través de la cesién de moédulos y de
su colaboracidon permanente con el Banco de Alimentos
de Granada, se siente coparticipe en el ambito granadino,
del premio Principe de Asturias a la Solidaridad, otorgado
a los Bancos de Alimentos expresa su satisfaccion por la
concesién del premio Principe de Asturias a la Solidaridad,
otorgado a los Bancos de Alimentos..

2.8. PERFIL DE LA MEMORIA

Esta memoria de Responsabilidad Social Empresarial
abarca el afio 2012 y es la primera memoria que
Mercagranada, S.A. desarrolla, pretendiendo hacerlo en
el futuro con periodicidad anual, bajo la metodologia GRI.

2.9. ALCANCE Y COBERTURA
DE LA MEMORIA

Mercagranada, S.A., tiene la mision de asegurar el
abastecimiento al por mayor de la ciudad de Granada,
y su zona de influencia, en los articulos alimenticios
perecederos de primera necesidad, frescos, refrigerados y
congelados, la calidad de los ofrecidos en venta, la fidelidad
en el despacho de los que se expendan a peso o medida,
la normalidad de los precios y la libre competencia entre
los suministradores, asi como de la organizacion y buen
funcionamiento de los Mercados mayoristas de Frutas,
Hortalizas, Pescados y Actividades Polivalentes de la
Unidad Alimentaria, incluyendo a todas sus instalaciones
complementarias. (Z.A.C.)

Durante 2012 y bajo el modelo EFQM Mercagranada
ha definido un Plan Estratégico a tres afios, en el que se
han definido los objetivos, planes de accidn y procesos
cuyos resultados serdan medidos por indicadores,
algunos de los cuales reflejaremos en esta Memoria
como los mas significativos.

SOMOS

LA OPCION
PREFERIDA
POREL
DETALLISTA
GRANADINO

Centro
Logistico y de
Servicios para
la industria
alimentaria



2.10. COMPOSICION ORGANOS DE GOBIERNO
A 31 DE DICIEMBRE DE 2012

>> Consejo de Administracion

PRESIDENTE:
Excmo. Sr. D. José Torres Hurtado (Excmo. Ayuntamiento de Granada)

VICEPRESIDENTE I:
D. Manuel Estrada-Nora Rodriguez (Empresa Nacional MERCASA)

VICEPRESIDENTE II:
D. Juan Antonio Mérida Velasco (Excmo. Ayuntamiento de Granada)

SECRETARIO:
D. Gustavo Garcia-Villanova Zurita (Excmo. Ayuntamiento de Granada)

VOCALES:

D. Vicente Aguilera Lupiaiiez (Excmo. Ayuntamiento de Granada)
D2. M2, Rocio Diaz Jiménez (Excmo. Ayuntamiento de Granada)
D. Fernando Egea Fernandez-Montesinos (Excmo. Ayuntamiento de Granada)
D. Baldomero Oliver Ledn (Excmo. Ayuntamiento de Granada)
D2, Raquel Ruz Peis (Excmo. Ayuntamiento de Granada)

D. Manuel Lépez Mora (Empresa Nacional MERCASA)

D. Andrés Santaella Alba (Empresa Nacional MERCASA)

D2, Silvia Llerena Muiioz (Empresa Nacional MERCASA)

D. José Luis lllescas Llanos (Empresa Nacional MERCASA)

D2. Vanessa Moreno Vincent (Empresa Nacional MERCASA)

>> Comité de Direccion

Sr. D. Adolfo Orti Garcia-Vicente (Director-Gerente)

Sr.D. Miguel Valverde Herrera (Director Técnico, Mantenimiento y Seguridad Corporativa)
Sra. D2, Margarita Lopez de Pablo Lopez (Directora de Proyectos y Calidad)

Sra. D2. M2, Angustias Cueto (Jefe Comercial, Comunicacion e Imagen)

Sr. D. Juan Cosano Aranda (Director Administracion y Finanzas)

Sr. D. José Luis Fernandez Aranda (Jefe de RRHH)

Sr. D. Julian Garcia Braojos (Jefe de Mercados y Atencion al Cliente)

Sra. D2, Ménica Alvarez de Morales Mercado (Secretaria de Direccidn

y Coordinadora Asuntos Juridicos)
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2.11. ORGANIGRAMA DE MERCAGRANADA, S.A.

Director-Gerente de Mercagranada 5.A.

Adolfo Orti Garcia-Vicente
Secretaria de Direccidn
y Coordinadora Asuntos Juridicos
Ménica Alvarez de Morales Mercado
Mantenimienta """'"n"'m"""‘“'l Director Administracion Jafe de Recursas Jafe Comardial,
Corperathe Margaits Lops N froic José Luls I, Angustias et
1]
Vs de Pablo Lopez Ferndndez Aranda
GRUPD MANTENIMIENTO mﬁ"ﬁ
1;Mdnmn 1
W Scledad Torioes Gonzile:
2 Oficiales Segunda S

Jefe de Mercados
¥ Atencidn al Qliente
Julidn Garcia Braojos

12 Agentes de Mercados



MISION, VISION Y VALORES
DE MERCAGRANADA ENFOCADOS A LA RSE

La Misidon de Mercagranada es la de mantener y mejorar
la oferta y las estructuras de los canales de distribucion,
asi como la logistica, de los productos alimenticios
perecederos en Granada y su area de influencia.
Fomentar la transparencia, competencia y eficiencia de
los mercados en beneficio del consumidor, mediante la
inversion en infraestructuras, alianzas con los distintos
gruposdeinterésylaprestacion deserviciosde calidad para
nuestros clientes , con una gestidon excelente, orientada
a la rentabilidad econdmica esperada por nuestros
accionistas, a la responsabilidad social Empresarial, con
un equipo humano comprometido y satisfecho.

La vision de Mercagranada es ser referente como poligono
alimentario y logistico de la zona de Andalucia Oriental,
por la calidad de los servicios prestados a nuestros clientes,
mediante el desarrollo de nuevas lineas de negocio, por
el reconocimiento y trato a nuestro proveedores, por el
fomento de la responsabilidad social Empresarial, con
eficiencia en la gestion para aportar rentabilidad a la
inversién de nuestros accionistas, con una colaboraciéon
eficaz con el conjunto de la red de mercas y el desarrollo
profesional y humano de nuestro personal

Y nuestros valores, son, los siguientes:

e Compromiso de servicio publico con calidad
y eficiencia

¢ Responsabilidad social y medioambiental
e Creatividad e innovacion

¢ Orientacidn al cliente
e Orientacién a resultados
e Eficiencia y transparencia en la gestion

e Superacidon y mejora constante
en las personas de la organizacién

e Comportamiento ético en las relaciones

* Trabajo en equipo

Con el Objetivo estratégico planteado en el Plan
2012-2014 de Fomentar la Responsabilidad Social
y Medioambiental, se responde a nuestra misién
realizando una gestion excelente orientada a la
Rentabilidad Econdmica y a la Responsabilidad Social
Empresarial. Respondemos a nuestra vision con el
fomento de dicha responsabilidad y damos respuesta a
los valores definidos.

Este objetivo estratégico viene desarrollado con varios
planes de accién:

e Desarrollo de programas sociales,
promocionales e 1+D+i

e Elaboracidn de las memorias
de responsabilidad Social y Medioambiental

e Implantacion de una clausula
de Responsabilidad Social y Medioambiental
en los contratos con clientes y proveedores

Dentro del mismo plan estratégico, y con un doble
sentido econdmico y social, se define el objetivo del
desarrollo de innovaciones tecnoldgicas y mejora de
infraestructuras e instalaciones. Su plan de accién
asociado, se basa enimplantarinnovaciones tecnoldgicas
y mejorar las infraestructuras e instalaciones, lo que lleva
consigo el andlisis y estudio de los consumos de agua,
luz, y los necesarios para la reduccién de estos.

RELACION )
DE LOS GRUPOS DE INTERES

Los grupos de interés definidos son los siguientes:

ACCIONISTAS:
Mercasa
Ayuntamiento

CLIENTES:

Clientes internos (Mayoristas)
Clientes externos (Minoristas)
Resto de usuarios clientes

PERSONAL:
Directivo y Resto de Personal
Delegados de Personal

Proveedores

SOCIEDAD:

Consumidores de Granada y Area de Influencia
Instituciones y Organismos publicos afectados
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DIFUSION DE LAS ACCIONES
REALIZADAS POR MERCAGRANADA

INDICADORES DE RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL

M2 Total de Apariciones en Prensa 263 apariciones
Walorizacion apariciones en Prensa 47.645 €
Percepcion de la Calidad de los Servicios 6’55 [sobre 10)
Ne Donantes 46 donantes
DONACIONES AL BANCO DE ALIMENTOS
Frutas y Verduras 3779422 Kg
Pescados 71180 Kg
Céarnicas 15.108 Kg
TOTAL 3871710 Kg

Con vistas a promover una mayor actividad en la
version on line de su programa, el mercado central
ha decidido absorber el contenido de su web www.
conocelosalimentos.com e integrarlo en su portal oficial
www.mercagranada.es. Con esta medida se persigue
dar una mayor difusidn al programa ya que aprovechara
el mayor caudal de visitas que se producen en la web.
Ademas, este nuevo emplazamiento incluye el acceso y
coordinacién con las redes sociales de Mercagranada.

INDICADORES PAGINA WEB
N2 Visitas Pagina Web: 28.350 visitas

Mercagranada quiere estar a la vanguardia y mantener
a todos los usuarios informados de su actualidad y la
de su sector. Por ello creamos este afio la cuenta @
mercagranadasa. En las redes sociales, En Facebook
y Twitter, se realizan campafias de sensibilizacion
nutricional, se publican las entrevistas realizadas a
los usuarios del mercado y otras noticias relevantes.
Entendemos la importancia de educar en habitos de vida
saludable y por ello animamos a la sociedad a mantener
una dieta equilibrada combinada con la practica
deportiva.

INDICADORES REDES SOCIALES
“Me Gusta” en Facebook: 2.943 “me gusta
N2 Seguidores en Twitter: 685 seguidores

”

Para la difusion de las acciones en el ambito de la responsabilidad
empresarial, Mercagranada, durante el afio 2012, ha acometido
un proyecto para la reforma integral de la pagina web con el
objetivo de mejorarla en los siguientes puntos:

¢ Mas atractiva visualmente.

* Mas funcional.

* Mas sociable.

¢ Contenido de valor.

o Accesibilidad y universalidad.

¢ Posicionamiento en buscadores.
e Usabilidad.

e Lenguaje.

5.1. PROGRAMA CONOCE
LOS ALIMENTOS

Tras tres ediciones anteriores Mercagranada sigue
mejorando y desarrollando el programa “Conoce
Mercagranada y los Alimentos”orientado a mejorar la
calidad de la dieta de nuestros menores y educar sus
habitos en el consumo de alimentos. Este programa es
posible gracias a la colaboracién activa de los mayoristas
de la merca. Como novedades en 2012 integré dos
nuevos temas de interés para el mercado: la correcta
separacion de residuos y su repercusion en el cuidado
del medio ambiente y las alergias alimentarias.

INDICADORES DE LA ACCION

N2 Colegios: 41 colegios

N2 Participantes: 1.886 escolares

Recursos Destinados a la Comunidad: 7.927 €

Contamos para ello con la colaboracion de la Concejalia
de Educacidon del Ayuntamiento de Granada, la
Fundacién Granada Educa, los mayoristas del mercado
y con afamados chefs quienes apadrinan un mes del
afio asi como las visitas que se realizan en ese periodo.

COLEGIOS QUE NOS HAN VISITADO EN 2012

>> CEIP Miguel Herndndez (Colegio Ave Maria)
>> Colegio Sagrada Familia (CEIP Abadia)

>> Colegio Santa Maria Hijas de Jesus
(Colegio Arzobispo Moscos)

>> Colegio Internacional Diocesano Virgen de Gracia
(Colegio Vicente Aleixandre)

>> Colegio Nuestra Sefiora del Rosario (CEIP Alcazaba)

>> CEIP Al-Zawiya (Colegio Garcia Lorca)

>> CEIP San Isidro (Colegio Isabel la Catdlica)

>> Colegio Ave Maria Casa Madre (Colegio Lucilo Carvajal)

>> CEIP Jiménez Rueda de Atarfe (Colegio Ave Maria San Isidro)

>> Colegio Nuestra Sefiora de la Consolacion
(Colegio San Juan Bosco)

>> CEIP Mariana Pineda (Colegio Virgen de las Angustias)

>> CPR Los Rios (Colegio Alqueria)

EL PROGRAMA CUENTA CON:

e Zona web del programa nutricional en el que se
incluye informacién como: Contenido del programa,
informacién de interés, seccién para los colegios,
galerias de fotografias de las visitas, manuales de
trabajo para el alumno y el profesor, etc.

¢ Sala de los sentidos: Talleres sensoriales preparados
para las visitas durante los cuales los alumnos pueden
tocar, oler, gustar y sentir cada alimento.

¢ Nuestro cocinero del mes: se realiza un calendario
anual en el cual son protagonistas los colegios que nos
visitan, los chefs y los mayoristas.

¢ Encuestas de satisfaccion y mejora del programa:
en cada visita los profesores cumplimentan un
cuestionario de satisfaccion de la visita donde asignan
una puntuacion a cada uno de los contenidos de ésta.

EVOLUCION PUNTUACION VISITAS COLEGIOS
M Puntuacién 2011 M Puntuacion 2012

10,00
9,00
>> Colegio Mulhacén (CEIP Cervantes) 8.00
. . . . 7,00
>> Colegio Cristo de la Yedra (Colegio Lux Mundi) 6.00
>> CEIP Virgen de Fatima (Colegio San Isidoro) 3,00
4,00
>> Colegio Ave Maria San Cristébal 3,00
(Asociacién de Autismo de Granada) 2,00
1,00
>> CEIP Sancho Panza (Colegio San José) 0
g g 3 2 s 8 g 2 4
5 ¢ § E &€ = §5 & o
>> CEIP San Francisco (CEIP Eugenia de Montijo) & <‘°t & 8
>> Ciudad de los nifios (Colegio Caja Granada de Ahorros)
>> Escolapios (Colegio Santa Cristina)
>> Colegio Sagrado Corazén
PUNTUACION OBTENIDA EN LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION EN 2012
Naves  Aula de los sentidos Material pedagégico Web  Explicaciones  Visita  TOTAL
Fruta Pescado Libroalumno Libro profesor
9,32 9,35 9,27 9,72 9,50 9,25 9,87 9,40 9,40
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LOS OBJETIVOS MEDIOAMBIENTALES PLANTEADOS EN MERCAGRANADA EN 2012 HAN SIDO LOS SIGUIENTES:

OBIETIVO: Ahorro de agua y energia
ACCIONES REALIZADAS:
Establecimiento de indicadores
de consumo desde 2011
% ahorro luz, Kwh: -7,23 %
% ahorro agua m3: -19,90%

OBIJETIVO: Minimizacién de residuos
ACCIONES REALIZADAS:
Disminucién produccion de residuos
llevados a vertedero.: -11.42 %
Tipologia residuos
Valorizacion de los residuos
Banco alimentos

5.2. 11 GRAN FIESTA DE LOS ALIMENTOS

Tras el éxito cosechado en la | Gran Fiesta de los
Alimentos, la Fundaciéon Granada Educa junto con
Mercagranada organizé la Il edicion de este programa el
2 junio de 2012, dedicado a un publico familiar en un
céntrico lugar de la ciudad, la Fuente de las Granadas,
donde se realizaron talleres de cocina con chefs de la
ciudady en la que participaron nifios de todas las edades.

En esta edicidn ademas de los talleres de globoflexia
y juegos para nifios tuvieron un papel relevante dos
ONG’s: ALDAIMA (Asociacion Andaluza de apoyo a la
infancia) y el Banco de Alimentos. Ambas pudieron
difundir su labor entre las familias que participaban de la
jornada ludica. El objetivo de esta Jornada fue fomentar
el consumo de producto fresco y ademas afadirle un
cariz solidario.

INDICADORES DE LA ACCION

N2 Participantes: Publico Familiar Granada
Recursos Destinados a la Comunidad: 3.454 €
Acciones solidarias: Operacion Kilo

OBIJETIVO: Depuracion de aguas residuales

ACCIONES REALIZADAS:

Capacidad de depuracion de aguas residuales, litros de agua
tratados y valores depuradora.

OBIJETIVO: Divulgar labor y logros de Mercagranada identificando
a Mercagranada como sello de calidad.

ACCIONES REALIZADAS:

Empatizar con los clientes internos y externos en la labor de
Mercagranada por el medioambiente implicando a toda la
organizacion e informando a los clientes. Conocer la opinion de los
clientes internos y externos en el ambito medioambiental.

GRAN FIESTA
DE LOS ALIMENTOS

26emoGrnion 2012

TENDREMOS De 11.00 a 14.00 horas

W Cada basura en
su lugar
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51 TIENES DUDAS
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5.3. ACCIONES REALIZADAS
EN MEDIOAMBIENTE

En Mercagranada trabajamos bajo el objetivo de
fomentar la Responsabilidad Social y Medioambiental,
mediante el uso racional y el respeto de los recursos
existentes, mediante una gestion medioambiental eficaz
caracterizada por una constante innovacion.

Este objetivo estratégico viene desarrollado con varios
planes de accidn:

¢ Desarrollo de programas sociales, promocionales e [+D+i

¢ Elaboracion de las memorias de Responsabilidad Social
y Medioambiental

¢ Implantacion de una clausula de Responsabilidad Social
y Medioambiental a nuestros clientes y proveedores.

INGRESOS POR SEPARACION
DE RESIDUOS EN 2012

e Ingresos reciclaje carton: 4.890 €/afio
e Ingresos reciclaje plastico: 1.429,41 €/afio.

5.4. GASTOS DE EXPLOTACION EN MEDIOAMBIENTE 2012

GASTOS DE EXPLOTACION EN MEDIOAMIENTE 2012

Limpieza de la U. A. y recogida de residuos:

Tasa Municipal por transporte y tratamiento de residuos en la
planta de tratamiento de Alhendin

Coste de tratamiento residuos organicos para su compostaje

Alquiler de compactadores para residuos en punto de vertido:

alquiler compactador cartdn incluida retirada
Maderas: Trituracién y retirada sin coste.
Desratizacidn, desinfeccién y desinsectacidn,
Amortizacion punto de vertidos:

Amortizacidn Depuradora

398.838,54 €/afio

31.589, 53 €/faiio
(Disminucion de 464.64 € con respecto a 2011)

2420538 €
(disminucidn en costes con respecto a 2011 de 3.441,33 €)

2.340 €fafio

4.703,68 £/afio

3.659,20 £/afio

7.947,27 €/afio
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SATISFACCION DEL CLIENTE

La empresa tiene que asegurar a los clientes la calidad de los
productos y servicios que ofrece, la confidencialidad de los datos y
los mecanismos para que los clientes puedan manifestar las quejas,
opiniones o sugerencias.

1. Describir las practicas relacionadas con la evaluacion de la
satisfaccion de los clientes

La evaluacidon esta sistematizada a través de un procedimiento
de “Encuesta de Satisfaccion del Cliente”, con el fin de obtener
resultados medibles y cuantificables que permitan realizar un
seguimiento del nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios
prestados e identifiquen los servicios y/o aspectos susceptibles de
mejora en base a las necesidades del cliente, para contribuir, tanto a
su mejora como a la mejora del sistema de gestion.

N2 ENTIDAD
1 CEDIPSA
2 MAYORISTAS DE FRUTAS ¥ HORTALIZAS

FEDERACION NACIONAL DE ASOCIACIONES PROVIMCLA-
3 LES DE EMPRESARIOS DETALLISTAS DE PESCADOS Y
PRODUCTOS CONGELADOS (FEDEPESCA)

Cesidn de local e instalacidn de buzones

Trabajar e impulsar actividades para la mejora
de la comercializacidn de los productos pesqueros

5.5. CLIENTES
INTERCOOPERACION

Mercagranada apuesta por la colaboracion e
intercooperacion entre empresas al objeto de generar
mayores capacidades al trabajar conjuntamente y generar
economias de escala y aportando un valor anadido tanto
para las entidades como para los grupos de interés.

Por ello, lleva mas de 15 afios suscribiendo convenios para
beneficio de sus clientes y trabajadores, sin perder nunca
de vista a la sociedad. Actualmente son un total de 44 los
gue han firmado y mantiene con diferentes organismos
Los acuerdos y colaboraciones que se han suscrito en el
afio 2012 aparecen reflejadas en la siguiente tabla:

DESCRIPCION FECHA INICIO
Descuentos combustible 24 de enero de 2012

25 de enero de 2012

27 de abril de 2012

En el ejercicio 2012, se han registrado los siguientes resultados, ordenados por puntuacion:

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES
(ESC 2012)
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o
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Actividades de promocidn de la educacidn

17 de mayo de 2012
y la salud alimentaria

Accesos y Movilidad
Gestion de Residuos
Economias de Escala

4 GRANADA EDUCA

Servicios Administrativos
Auto-lavado de vehiculos

AYUNTAMIENTO DE GRANADA EN MATERIA DE Actividades y medida de atencidn y apoyo en formacion, 11 de mayo de 2012

EMPLED ¥ PROMOCION ECONOMICA Y EMPRESARLAL

empleo, Intermediacién laboral y promocién empresarial,

[ FERSOMNAS CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL DE

Donacidn de teléfonos

5 de julic de 2012
GRANADA “ASPROGRADES” de la antigua centralita b
7 KESAIR TECHMOLOGIES AVENSIS INTEGRAL Placas conservacidn de alimentos 12 de julio de 2012
8 ASOCIACION FUTBOL Y FORMACION Fomentar &l deporte en los jGvenes 25 de jullo de 2012
Formacidn en salud :
25 de bre de 2012
- FEER y mejora de la calidad de vida S
10 ALDAIMA b S de noviembre de 2012

en la integracién familiar de menores

(Puntuacion sobre 10)

Como se puede observar, se obtuvo una valoracion
media de 5,92 (sobre 10), la cual se distribuye en catorce
variables (Atencidn al cliente, limpieza,...)

2. Numero de quejas recibidas por parte de los clientes
durante el afio 2012: 10 Quejas y Reclamaciones.




5.6. ACCIONES PROMOCIONALES
EN MERCAGRANADA

A. IV edicion Granada de Tapas - Ruta de la Tapa

Del 9 al 18 de marzo de 2012 Granada se organizd la IV
ediciondeGranadadeTapas.Estaesunaacciénpromovida
conjuntamente por la Delegacion de Turismo, Comercio
y Deporte de la Junta de Andalucia, el Ayuntamiento
de Granada y la Federacién Provincial de Empresas de
Hosteleria y Turismo de Granada, a través del Plan de
Turismo de la ciudad, con la colaboracién del mercado
de abastos granadino, trabajando conjuntamente para
promocionar los productos granadinos como marca
de excelencia. Mercagranada colaboré activamente
entregando premios a los ganadores y dando la maxima
difusion a esta iniciativa, incluyendo la publicacion de
estas noticias en la pagina web.

INDICADORES DE LA ACCION

N2 Participantes: 135 establecimientos

N2 Zonas Ciudad: 13 zonas

Recursos Destinados a la Comunidad: 753 €

B. IX Jornada Mercarest — El Plato del Ao

Organizada por Mercagranada en colaboracion con
el Excelentisimo Ayuntamiento de Granada, cada afo
relne en el mercado central al sector mayorista que alli
opera con HORECO (hoteles, restaurantes y colectivos).
Con Mercarest se pretende acercar ambos sectores
para ofrecer desde su mercado el mejor suministro de
productos frescos.

Este aflo el mercado de abastos granadino ha querido
enriquecer su contenido combinando lo mejor de los
afios anteriores y afladiendo nuevos atractivos como la
final del concurso “El Plato del Afio”, que ha premiado a la
mejor receta propuesta dentro de la Carta Mercagranada.
En dicha promocidn, celebrada el 18 de junio de 2012, el
ganador del concurso fue el restaurante Los Santanderinos
premiado con un crucero por cortesia de Mercagranada,

ademas del reconocimiento de critica y publico.

INDICADORES DE LA ACCION

N2 Participantes: 45 restaurantes

Expositores: 19 expositores

Recursos Destinados a la Comunidad: 11.401'80 €
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5.7. PLANES DE ACCION DE RESPONSABILIDAD
MEDIOAMBIENTAL REALIZADOS EN 2012

5.7.1. COLABORACION CON EL BANCO DE ALIMENTOS

Indicadores de Benchmarking Banco de Alimentos:

2011 2012
Tm. enviadas al banco
de alimentos por la Merca 787 a7
Tm. gestionadas por
el banco de alimentos e -
Numero de operadores gque colaboran a6 46
con el banco de alimentos
Tm. enviadas al banco de alimentos por la Merca / 0,4067 0,075
Tm. gestionadas por el banco de alimentos) * 100 !
(N2 de operadores que colaboran con el banco de alimentos / 0,4181 0,4339

N2 total de clientes internos) * 100

5.7.2. CAMPANAS DE CONCIENCIACION
DE USUARIOS EN TEMAS MEDIOAMBIENTALES

Campaiias de informacion medioambiental por parte de:

e Técnico medioambiente

¢ Agentes de Mercados

e Servicios de Seguridad Privada
e Carteleria y folletos

Resultados obtenidos gracias a las campafias:

e Limpieza en las naves, dado que los residuos no se tiran por los suelos y se llevan
a los contenedores.

e Mayor volumen de residuos separados.

e Aumento de la eficacia en la limpieza por parte de la empresa concesionaria del
servicio, al disminuir el niUmero de contenedores de organico inicialmente dispuestos,
pasando de dos por muelle a uno sélo.

e Concienciacion medioambiental en los usuarios de la Unidad Alimentaria vy
concienciacién de la disminucién de costes que la separacion de los residuos lleva consigo

5.7.3. PROYECTOS DE COLABORACION CON EMPRESAS
EN MATERIA MEDIOAMBIENTAL

1. CONVENIO DE COLABORACION PARA EL ESTUDIO DE LA EFICACIA DE UN SISTEMA DE
FOTOOXIDACION CATALITICA EN CAMARAS DE REFRIGERACION DE PRODUCTO FRESCO

2. CONVENIO MERCAGRANADA Y BIOMASA DEL GUADALQUIVIR
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5.8. PERSONAL

5.8.1. OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION
DE RECURSOS HUMANOS

El objetivo general es la mejora del desempefio y de las
aportaciones del personal a la organizacion, en el marco
de una actividad ética y socialmente responsable.

e Objetivos Sociales: brindar fuentes de empleo a
la sociedad, fomentar la igualdad entre hombres vy
mujeres, asi como conciliar la vida laboral y familiar.

¢ Objetivos Funcionales: contribucién de los Recursos
Humanos en un nivel adecuado a las necesidades de
la compaifiia, tanto a nivel formatico como atrayendo
candidatos potenciales a través de las distintas fuentes
de reclutamiento.

e Objetivos Personales: para que la fuerza de
trabajo se pueda mantener, retener y motivar es
necesario satisfacer las necesidades individuales de
sus integrantes (econdmicas, de reconocimiento, de
promocion y desarrollo profesional)

5.8.2. PLAN DE FORMACION

Se han identifican las necesidades formativas realizando
los siguientes cuestionarios:

e Cuestionario de deteccién de necesidades formativas
dirigidas a cada jefe o directivo que nos proporcionara
las necesidades del departamento, priorizandolas e
indicando el trabajador adecuado a cada formacion.
(Formacion grupal)

¢ Cuestionario de deteccion de necesidades formativas
dirigido a cada trabajador en el que el propio individuo
nos indicard la formacién que, segin el mismo, necesita
para realizar su trabajo. (Formacion individual)

Los indicadores de formacidn en el ejercicio 2012 son:

¢ Numero medio de horas de formacién por persona:
59.952.69 horas/persona

e El porcentaje del personal que ha realizado formacion
supera el 90 por 100 respecto al total de la plantilla

¢ El porcentaje de inversién en formacion ha sido del
0.36 por 100 respecto a la masa salarial

e |a satisfaccion a través de la evaluacién formativa de
los cursos impartidos ha sido superior al 80 por 100

5.8.3. CLIMA LABORAL
Y SATISFACCION DEL EMPLEADO

Para analizar el clima laboral y satisfaccion del empleado
se han elaborado dos encuestas:

¢ Referente a la encuesta de clima laboral el resultado
dio un porcentaje superior al 75 por 100

e Referente a la encuesta de satisfaccion de nuestros
empleados el porcentaje resulté superior al 75 por 100

5.8.4. CONDICIONES SOCIOLABORALES

A través de nuestro Convenio Colectivo, cuya vigencia
es de los periodos 2010, 2011, 2012 y 2013, se han
introducido las condiciones o mejoras sociolaborales
que se detallan a continuacion:

¢ Mejora de los permisos retribuidos generales
¢ Mejora de los permisos retribuidos por lactancia

e Se incorpora un nuevo concepto econdémico, por una
sola vez, de Ayuda a la Natalidad

e Mejora econdmica de la Ayuda de Estudios para
trabajadores e hijos de trabajadores

e Se incorpora un nuevo concepto econdémico de
caracter mensual para Ayuda para Discapacitados, para
trabajadores, conyuge e hijos

¢ Regulacién mas eficiente de los anticipos y prestamos
reintegrables

¢ Se incluye la Asistencia Letrada para los trabajadores

5.8.5. EVALUACION DEL DESEMPENO

Durante el ejercicio 2012 se han identificado el 100 por
100 de los puestos de trabajo junto con las competencias
especificas-técnicas, a falta de asignar las competencias
cardinales que esta previsto hacerlo en el primer
trimestre de 2013.

La evaluacion por competencias nos permite establecer el
grado en el que la persona dispone de las competencias
requeridas y ademds, se identifican aquellas
competencias que aun deben ser desarrolladas a fin de
facilitar el proceso de capacitacién y lograr asi el nivel de
competencia requerido.

5.8.6. PLAN DE PREVENCION
DE RIESGOS LABORALES

Mercagranada, S.A., mediante tres trabajadores designados
y junto con MC-Prevencidon como Servicio de Prevencién
Ajeno (SPA) dispone de un plan de prevencion integrado
en le gestion de la Empresa. Dicho plan tiene por objeto el
desarrollo del Manual de gestién de prevencién de riesgos
laborales definiendo los principios y la politica preventiva
asi como los procedimientos operativos de prevencion que
junto con la evaluacion inicial de riesgos, la formacion, la
investigacion de accidentes, la coordinacion empresarial
y el plan de emergencia y evacuacién, hacen cumplir la
normativa vigente.

Como consecuencia de la aplicacion correcta de Ila
prevencion de riesgos laborales el indice de siniestralidad por
accidente de trabajo no supera el 0.35 por 100, no siendo
muy significativa la duracién de las bajas.

El porcentaje de trabajadores que han recibido formacion
especifica en prevencion de riesgos laborales es del 37 por 100.

5.8.7. IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

Tanto en el Convenio colectivo como en el Cddigo
de Conducta y Buenas practicas, Mercagranada, S.A.
recogen la igualdad de oportunidades como principio
basico por el que se debera proporcionar las mismas
oportunidades en el acceso al trabajo y a la promocién
profesional, asegurando en todo momento la ausencia
de situaciones de discriminacidn por razén de sexo u
orientacién sexual, raza, religion, origen, estado civil o
condicion social.

En este sentido los datos en Mercagranada, S.A.
son los siguientes:

¢ El personal a jornada completa supera el 80 por 100
siendo el 20 por 100 restante con contratos de relavo y
de duracién determinada.

¢ El porcentaje de mujeres supera el 22 por 100 no
existiendo diferencia salarial por motivo de sexo en las
mismas categorias profesionales.
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EN MEMORIAS ANTERIORES Y RAZONES DE DICHA REPETICION.

CAMBIOS SIGNIFICATIVOS RESPECTO DE PERIODOS ANTERIORES.

INDICE DE CONTENIDOS GRI

GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

ESTRUCTURA DE GOBIERNO DE LA ORGANIZACION

INDICAR SI EL PRESIDENTE DEL ORGANO SUPERIOR DE GOBIERNOS ES ADEMAS UN DIRECTIVO
DECLARAR EL NUMERO DE MIEMBROS DEL ORGANO SUPERIOR DE GOBIERNO

QUE SON INDEPENDIENTES Y/O MIEMBROS NO EJECUTIVOS

MECANISMOS EN VIRTUD DE LOS CUALES LOS ACCIONISTAS Y LOS EMPLEADOS

PUEDEN HACER RECOMENDACIONES U OFRECER INDICACIONES AL ORGANO SUPERIOR DE GOBIERNO.

LISTA DE GRUPOS DE INTERES QUE PARTICIPAN EN LA ORGANIZACION
BASE PARA IDENTIFICAR Y SELECCIONAR A LOS GRUPOS DE INTERES QUE PARTICIPARAN.
INDICADORES DE DESEMPENO GRI

EC1 RENTABILIDAD

EC1 PRODUCTIVIDAD

EC 8 AMORTIZACIONES

EN22 TN DE CADA TIPO DE RESIDUOS

EN 3 CONSUMO ENERGIA EN KWH

EN 21 M3 AGUA DEPURADA

LA13 % MUJERES EN COMITE DE DIRECCION

LA3 % MUJERES EN CONSEJO ADMINISTRACION

PR6 N2 APARICIONES EN PRENSA

PRS % SATISFACCION CLIENTES

7.1. DESEMPENO ECONOMICO
RESULTADOS 2012

Las principales cifras de Mercagranada a 31 de diciembre de 2012 muestran la
estabilizacion en resultados positivos y su rentabilidad, que permiten asegurar
el principio basico de todo servicio publico, cubrir sus costes de explotacién con
los recursos generados y cumplir con el programa de inversiones previsto para el
mantenimiento integral y efectivo del mismo.

CIFRAS DE MERCAGRANADA A 31 DE DICIEMBRE DE 2012

2012 2011
Ingresos de explotacion 3.097.973 3.174.491
Gastos de personal 1.188.060 1.272.092
Gastos de explotacion 1.288.950 1.285.948
Amortizaciones (EC8) 381.103 385.662
Otros resultados (25.462) 5.359
RESULTADOS DE EXPLOTACION 214.398 236.148
Ingresos Financieros 293 1.445
Gastos Financieros 48.892 58.720
RESULTADOS FINANCIEROS (48.599) (57.275)
BENEFICIO NETO 165.799 178.873
RENTABILIDAD 2,2% 2,4 %
EC1 : Indicador de Rentabilidad = BAI / patrimonio neto
PRODUCTIVIDAD POR EMPLEADO (€) 113.600 112.188

= Ingresos explotacion/n? empleados

7.2. INDICADORES MEDIOAMBIENTALES

7.2.1. CONSUMOS DE AGUA Y ENERGIA ELECTRICA

La disminucién en 2012 en el consumo de recursos de agua y energia eléctrica ha
supuesto la no emision a la atmdsfera de 59.832 Kg CO2 equivalentes, con lo que se

ayuda a cumplir lo planteado en el protocolo de Kioto para la disminucién de emisiones
de gases contaminantes a la atmaésfera
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7.2.2. RESIDUOS PRODUCIDOS EN MERCAGRANADA EN 2012

EN3 CONSUMO
CONSUMO ELECTRICO EN MERCAGRANADA, S.A. DE ENERGIA EN 2012
Kwh ) El volumen de residuos llevado a Vertedero ha disminuido en los ultimos afos, y entre
Afio Kwh 2011y 2012 en un 11,42 %.
2010 1.019.149
1.040.000 2011 1.015.624
1.020.000 ‘ ST eeeeee s ' 2012 942143
1.000.000 .‘-, TONELADAS LLEVADAS A PLANTA VERTEDERO
980.000 Te .. El ahorro de 73.f1'81Kwh ha supuesto Kwh
o una no produccién de 29.392 Kg de
980.000 .'. equivalentes. (gases de efecto
2 iflt\)/:rn:derol), tsegL’1:1gafuen(':e m]:e;tw 3'500’00
960-000 ° .. ecoresponsabilida::l.e: q:e en euros 3.000’00
940.000 supone 7.617 €/afio de ahorro.
2.500,00
920.000 z«: 2.000,00
[T}
900.000 2010 2011 2012 & 1.500,00
1.000,00
500,00
0,00
CONSUMO DE AGUA EN MERCAG RANADA' S.A. 2006 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
m3
60.000
50.000 . La tipologia de los residuos separados en Mercagranada es la siguiente:
40.000 - .. coes .. e ... o0 ." e, Tipo Residuos 2010 2011 2012
30.000 . TONELADAS LLEVADAS A PLANTA VERTEDERO Maderas e 1721 15046
20.000 9[9 4% Plasticos 39,14 21,42 13,82
o 0,89% Cartén 119,27 115,28 84,3
10-000 2004 2005 2006 2010 2011 2012 24'4900 5 40% Organica 897,63 1062,94 930,07
®e > ° . MADERA Resto 446,56 431,65 382,25
PLASTICO TOTAL 1661,04 1803,39 1560,9
[ CARTON
[l ORGANICA
[l RESTO

59,59%

INDICADOR: PORCENTAJE DE RESIDUOS SEPARADOS INDICADOR: PORCENTAIJE DE RESIDUOS SEPARADOS

FRENTE A RESIDUOS TOTALES PRODUCIDOS FRENTE A RESIDUOS TOTALES PRODUCIDOS

TOTAL COSTES  INGRESOS INGRESOS
2000 ..o 73.34 % RESIDUOS (€)  CARTON (€)  PLASTICOS (€)
2011 76.06 % 2011 62.818,02 5.433,88 1.500,96
2012 75.51% 2012 58.018,34 4.890,94 1.429,41
MEDIA ULTIMOS 3 ANOS........... 74.97 % diferencial -4.799,68 -542,94 -71,55
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NECESIDADES Y ESPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES CON RESPECTO A LA LIMPIEZA Y
GESTION DE RESIDUOS

En la encuesta realizada por Mercagranada en diciembre
2012, la puntuacion general en cuanto a adecuacion
de la limpieza es de 6,93/10 y a la misma le dan una
importancia de 9,66/10.

En cuanto a la gestidon de residuos, la puntuacion que
los encuestados dan a la adecuacion es de un 6/10 y sin
embargo la importancia que le otorgan a este criterio es
de 9,35/10, lo que remarca el hecho de que las campafias
de concienciacion de residuos a los usuarios han dejado
su impronta en los usuarios.

7.2.3. VERTIDOS DE AGUAS RESIDUALES
Mercagranada posee planta depuradora de aguas
residuales y los m3 de agua depurada en los ultimos

afios han sido los siguientes:

EN21 : M3 DE AGUA DEPURADA:

Ao M3 agua depurada

2010 24.195
2011 25.624
2012 23.522

Los resultados analiticos de la planta depuradora se
mantienen dentro de los valores maximos permitidos
segun la autorizacion de vertido y no existen desviaciones
importantes respecto al afio anterior.

2011

12 2¢ 3¢
DQO (mg/l) 37 <15 <15
DBOS (mg/l) 14 <5 <5

Sdlidos en suspension (mg/l) 143 6.5 9

El rendimiento de la planta depuradora de Mercagranada
oscila entre un 95y un 96,7 %.

Lodos producidos llevados a planta de compostaje de
residuos organicos para la realizacion de compost vy
reutilizacién en el abonado de suelos:

ANO Tnlodos

2010 58,51
2011 80,97
2012 61,84
2012
42 WValor 12 292 3¢ 4@ 'u'aﬁ:_r ‘u’glqr
medio medio maximo

autorizado
57 57 45 52 64 55 64 125
16 10 10 14 69 13 1098 25
11 102 64 28 16 18 171 35

7.2.4. INDICADORES SOCIALES

LA13: nimero de mujeres en el Comité de Direccién en % 37.50 %
Numero de mujeres en el Consejo de Administracion en %: 30,76 %
LA10: N2 horas de formacion /empleado: 52.7052.69 h./empleado

Durante el afo 2012 la plantilla de Mercagranada se
ha mantenido estable con respecto al nimero de
trabajadores, siendo el detalle de la misma el siguiente:

Trabajadores Trabajadores Fijos a tiempo Trabajadores Temporales Trabajadores Temporales de
Fijos parcial por Jub.Parcial (25%) Contrato Relev (75 %) Duracion Det. (50%)
H M H M H M H M
16 5 5 5 2
PR6: n2 de apariciones en prensa
N2 Total de Apariciones en Prensa: 263 apariciones
PR 5: % de satisfaccion clientes
ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES
(ESC 2012)
10
9
8
7
6 [ ] ..0..00..0..00..0..00.00..0..0OMGdia
5,92
5
4
3
2
1
0

Limpieza
Seguridad
Control Sanitario
Mantenimiento
Verta de Hielo
Comunicacion
Formacion

2 =
c o
g g
> o
[ 2
c

§ §
o £
c Q.
g £
< o

Accesos y Movilidad
Servicios Administrativos
Gestion de Residuos

Economias de Escala

Auto-lavado de vehiculos
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Del mismo modo, se pueden apreciar tres grupos de
variables, en funcion de la valoracién:

1. Alta Puntuacion: Atencion al Cliente y Compromiso
Social, son las variables mds valoradas por los usuarios
situdndose en torno al 8.

2. Media Puntuacidon: Este es el grupo mayoritario
situado alrededor de la media general (5,92),
donde encontramos Limpieza, Seguridad, Accesos,
Control Sanitario, Servicios Administrativos, Gestion
de Residuos, Mantenimiento, Venta de Hielo vy
Comunicaciéon (estos dos ultimos, ligeramente por
debajo de dicha media).

TABLA RESUMEN
DE INDICADORES CLAVE

INDICADOR

Rentabilidad. Beneficio Neto
Productividad. € por empleado

Amortizaciones. € amort.

Residuos.Separacién

Electricidad. Kwh consumidos

Depuracion Aguas. M3 depurados

Participacién Mujer.

CODIGO GRI
ECONOMICOS

EC1

EC1

ECB

MEDIOAMBIENTALES

EMZ22

EN3

EN21

SOCIALES

% Mujeres equipo directivo LA13
Formacion. N2 horas formacion por empleado LAL10
Comunicacion. N2 apariciones

en medios de comunicacién PRE

Satisfaccién Clientes. % General

de Satisfaccidon de Clientes FRS

VALOR

165.799
113.600

381.103

75.51%

942.143

23.522

37.5%

263

5,92
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